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PROCESO DE GESTION DE FORMACION PROFESIONAL INTEGRAL

GUIA DE APRENDIZAJE FASE ANALISIS TECNICO EN ASISTENCIA ADMINISTRATIVA - TAA

1. IDENTIFICACION DE LA GUIA DE APRENDIZAJE

e Denominacion del Programa de Formacién: Técnico Laboral en Asistencia Administrativa

e (Cddigo del Programa de Formacion: 134101 V3

e Nombre del Proyecto Formativo: Optimizacion de procesos en la unidad administrativa
integrando herramientas tecnolégicas de punta en las Mipymes.

e Fase del Proyecto: Andlisis

e Actividad de Proyecto Formativo: Diagnosticar procesos de la unidad administrativa utilizando
informacidén recolectada, herramientas tecnoldgicas y vocablos bdsicos en inglés.

Competencia Atencion a clientes: 36 horas
Resultados de Aprendizaje:
Caracterizar clientes segun tipos y clasificaciones

Competencia Tramite de documentos: 24 horas
Resultados de Aprendizaje:
Reconocer documentos organizacionales teniendo en cuenta su tipologia

Competencia Registro de informaciéon en medios tecnologicos: 48 horas

Resultados de Aprendizaje:

Reconocer las herramientas y tecnologias de punta teniendo en cuenta la naturaleza de los procesos
administrativos

Competencia Reconocimiento de recursos contables y financieros: 48 horas
Resultados de Aprendizaje:

Describir el ente econdmico de acuerdo con su naturaleza y normativa contable
Competencia Elaborar documentos: 24 horas

Resultados de Aprendizaje:

Comprender la estructura de un texto segun reglas de ortografia y gramatica

Duracidn de la Guia de Aprendizaje: 180 Horas
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2. PRESENTACION

Respetado aprendiz, le damos la bienvenida al programa técnico en asistencia administrativa, donde
podra desarrollar habilidades y destrezas esenciales para desempefarse como auxiliar en el area
administrativa de un ente econdmico. La formacion por proyectos del SENA ofrece una base sélida
para su progreso académico favoreciendo el conocimiento aplicado a situaciones reales de manera
gue sean adaptados de forma diddctica a las diferentes situaciones. El proyecto de Formacién
“Optimizacion de procesos en la unidad administrativa integrando herramientas tecnoldgicas de
punta en las Mipymes.”, busca una mayor comprensién de las necesidades del sector productivo y
solucionarlas desde un enfoque integral donde se tenga en cuenta el desarrollo econdmico, social y
tecnoldgico.

A través de las actividades planteadas en esta guia, el aprendiz estard en capacidad de describir y
analizar distintos procesos de la unidad administrativa integrando el trabajo auténomo vy
colaborativo utilizando herramientas tecnoldgicas que faciliten su desempefio laboral. Asi mismo,
incorporard en su vocabulario palabras de uso cotidiano en inglés para mejorar su competitividad
en el mercado laboral.

3. FORMULACION DE LAS ACTIVIDADES DE APRENDIZAJE
Descripcion de la(s) Actividad(es)
3.1 Actividades de reflexién inicial:

Julieta es una joven emprendedora que vende postres caseros por encargo en su barrio. Gestiona
los pedidos a través de WhatsApp, organiza las entregas confiando Unicamente en su memoria y
recibe los pagos en efectivo o por transferencia, con frecuencia olvida a quién debe realizar las
entregas, tiene dificultades para llevar control de los pagos recibidos y carece de un registro
adecuado, adquiriendo mas ingredientes de los necesarios. Ademas, desconoce quiénes son sus
clientes mas frecuentes, no conserva copias de los recibos y prescinde de herramientas
tecnolégicas. Aunque desea hacer crecer su emprendimiento, se siente abrumada, ya que realiza
todas las tareas de forma manual y carece de conocimiento para formalizar su negocio.

éComo puede Julieta fortalecer la organizacion de su emprendimiento mediante Ila

implementaciéon de herramientas tecnoldgicas y estrategias adecuadas que le permitan superar
sus limitaciones y optimizar la gestion de pedidos, pagos y relaciones con los clientes?
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Descripcion de la Actividad: De acuerdo con la situacion planteada, responda individualmente las
preguntas que se relacionan a continuacién, socialice en mesa redonda en el ambiente de formacion
en compafiia del instructor:

Preguntas Problematizadoras:

¢Qué crees que esta haciendo bien Julieta? ¢ Qué aspectos podria mejorar?

Si estuvieras en el lugar de Julieta, équé cambiarias primero en su forma de trabajar?

¢Cudles considera que han sido las limitaciones de Julieta en su emprendimiento?

¢Cémo cree que Julieta pueda superar las limitaciones planteadas en el punto anterior?

¢Cémo cree que Julieta debe llevar un registro adecuado de sus pedidos, pagos y clientes?
¢Cudles herramientas tecnoldgicas considera que son las mds apropiadas para el
emprendimiento de Julieta?

7. ¢Qué documentos podria empezar a utilizar Julieta para llevar un mejor control de su negocio?

AN

Ambiente Requerido: ambiente de formacion convencional, computador, conexidn a internet,
cable HMI.

Estrategias o técnicas didacticas activas: Trabajo auténomo, trabajo colaborativo.

Materiales de formacion: lapices, colores, esferos, marcadores para tablero, libreta de apuntes.
Material de apoyo: No aplica

Duracion de la actividad: 4 horas.

3.2 Actividades de contextualizacion e identificacion de conocimientos necesarios para el
aprendizaje:

Competencia Atencion a clientes
Resultado de Aprendizaje: Caracterizar clientes segun tipos y clasificaciones

Descripcion de la actividad: Aprendiz para el desarrollo de esta actividad de manera individual
ingrese a los siguientes enlaces y observe atentamente cada uno de los videos:

https://www.youtube.com/watch?v=2Z48uFWtc7U Atencidn al cliente: identificando necesidades
y deseos Fecha: 11 junio de 2025

https://www.youtube.com/watch?v=c29fXGha9gM La vida es bella-vendes Fecha: 11 de junio de
2025

Una vez observados los videos, a partir de su experiencia personal responda las siguientes preguntas
las cuales debe socializar con sus compafieros en el ambiente de formacién con la orientacion de su
instructor:
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¢Cual es la experiencia que mas recuerda cuando realizé una compra o solicité la prestacion de un
servicio? ¢Por qué?

¢Cémo se sintid en esa experiencia pasada como cliente y cuales considera que fueron los factores
gue influyeron para que esa experiencia fuera positiva o negativa?

¢En qué momento especifico de una compra o servicio sintié que su percepcidon cambio, ya sea para
bien o para mal?

¢Qué pasos recuerda haber vivido desde el momento en que decidié adquirir un producto o servicio
hasta que finalizo la experiencia?

¢Qué detalles pequeiios marcaron una gran diferencia en su experiencia como cliente, ya sea para
mejorar o empeorarla?

Durante el desarrollo de este resultado de aprendizaje se abordaran temas fundamentales como la
caracterizacion de clientes, los momentos de verdad, el tridngulo del servicio y el ciclo del servicio
en la experiencia del cliente. Estos elementos facilitan el andlisis de estrategias efectivas que
permiten identificar las necesidades y expectativas del cliente.

Ambiente requerido: Ambiente de formacidon convencional/aula abierta de informatica, con
condiciones ambientales y de infraestructura adecuadas en iluminacion y ventilacion.

Estrategias o técnicas didacticas activas: Trabajo auténomo, trabajo colaborativo

Materiales de formacion: Cable HDMI, Blogs o cuadernos de papel, esfero de punta redonda,
borradores miga de pan, marcadores, lapices de madera, papeles cartulina, papel cuadernillos o
formularios de exdmenes, papel peridédico, marcadores permanentes y papel para fotocopiado
Material de apoyo: Visual

Duracioén de la actividad: 6 horas.

Competencia Tramite de documentos
Resultado de Aprendizaje: Reconocer documentos organizacionales teniendo en cuenta su
tipologia

Descripcion de la actividad: Con base en los documentos que conservan en casa, rednanse en
grupos y elaboren en un pliego de papel periddico, un listado de aquellos que usted considere
importantes, no importantes y aquellos que no son necesarios, con estos ultimos équé hacen
habitualmente? Socialicen en plenaria con los demas grupos e instructor.

En este trimestre se trataran temas relacionados con: documento, clasificacidn, valores y ciclo vital
de los documentos las cuales fortalecen los conocimientos para lograr el resultado de aprendizaje
planteado.

Ambiente requerido: Ambiente de formacidon convencional, con condiciones ambientales y de
infraestructura adecuadas en iluminacion y ventilacion.

Estrategias o técnicas didacticas activas: Trabajo colaborativo.

Materiales de formaciéon: Marcadores permanentes de diferentes colores, pliego de papel
periddico, cinta de enmascarar.
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Material de apoyo: N/A
Duracion de la actividad: 4 horas.

Competencia Registro de informaciéon en medios tecnoldgicos
Resultados de Aprendizaje: Reconocer las herramientas y tecnologias de punta teniendo en cuenta
la naturaleza de los procesos administrativos

Actividad 1: Diagnéstico de conocimientos previos en TIC administrativas

Descripcion de la actividad: De forma individual, a partir de una situacién simulada en un entorno
administrativo, el aprendiz respondera un cuestionario diagndstico que evalla sus conocimientos
previos sobre conceptos clave en tecnologias de la informacién y sobre el estudio de caso planteado.

Estudio de Caso: "La oficina de Soluciones Empresariales”

La empresa Soluciones Empresariales S.A.S. estd en proceso de modernizacion. Sus procesos
administrativos aun se realizan de forma manual, lo que genera errores, demoras y pérdida de
informacidn. El gerente ha decidido implementar herramientas digitales para optimizar la gestion
de datos, mejorar la atencidén al cliente y garantizar la seguridad de la informacién. Antes de avanzar,
necesita conocer el nivel de conocimiento que tienen sus nuevos colaboradores sobre TIC aplicadas
a su negocio.

1. En sus palabras, équé son las TIC y por qué cree que son importantes en un entorno de trabajo?
2. ¢Ha utilizado alguna vez una hoja de célculo (por ejemplo, Excel o Google Sheets) en su
experiencia cotidiana? En caso afirmativo, ¢ Recuerda en qué tareas especificas?

3. ¢Considera que las TIC pueden contribuir a mejorar las acciones de los equipos de trabajo?

4. iConoce alguna herramienta digital que facilite la organizacion de las tareas? Comente sus
posibles beneficios.

5. ¢Qué practicas basicas conoce para proteger la informacion digital?

6. ¢Tiene algun conocimiento sobre el manejo de datos? é{Recuerda alguna? Si la respuesta es
afirmativa, describa brevemente su experiencia.

7. éConsidera que es importante el manejo adecuado del correo electrénico y del uso de
herramientas de almacenamiento en la nube (como Google Drive o OneDrive)?

8. éQué beneficios traeria la utilizacién de tecnologias a una empresa o negocio?

Con base en esta situacion presentada, responda las siguientes preguntas:

1. ¢Qué herramientas tecnoldgicas pueden mejorar el manejo de la informacién en la empresa?

2. ¢Qué ventajas obtendria la empresa si las implementa?

3. ¢Considera que las herramientas tecnoldgicas pueden dar mas seguridad en la administracién de
su negocio?

4. ¢Qué importancia tiene la capacitacién en herramientas TIC para los colaboradores?

5. ¢éQué errores comunes podrian evitarse con el uso adecuado de herramientas digitales?

Con base en lo anterior, socialice sus respuestas en plenaria, compartiendo sus experiencias
personales y participando activamente bajo la orientacion del instructor.
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En este resultado de aprendizaje, se abordaran temas como el uso de hojas de calculo, el manejo
del correo electrénico, el almacenamiento en la nube, la proteccion de datos y la digitalizacién de
procesos.

Ambiente requerido: Aula abierta de informatica, con condiciones ambientales y de infraestructura
adecuadas en iluminacién y ventilacion.

El ambiente debe estar dotado con 31 computadores portatiles o de escritorio con conectividad
estable a internet y los equipos deben contar con sistema operativo Windows licenciado ultima
version con sus actualizaciones. Microsoft Office ultima versidn licenciada. Power Bl licenciado.
Estrategias o técnicas didacticas activas: Estudio de casos, reflexidn critica.

Materiales de formacién: Marcadores, borradores para tableros blancos.

Material de apoyo: Guia de aprendizaje, recursos digitales.

Duracién de la actividad: 8 horas

Competencia Reconocimiento de recursos contables y financieros
Resultado de Aprendizaje: Describir el ente econdmico de acuerdo con su naturaleza y normativa
contable.

Descripcion de la actividad: Respetado aprendiz esta actividad la debe realizar de manera individual
teniendo en cuenta la informacion que encontrarda en el siguiente video:

https://youtu.be/MOKcSSAwWG34?si=gPNnzs9C8uzGaQOl Diferencia entre Negocio y Comerciante y
responda las siguientes preguntas que deben ser socializadas en el ambiente de aprendizaje en
compaiiia de su instructor.

Segun el video cual es la diferencia entre negocio y empresa

1. ¢Conoce algln familiar o amigo que tenga negocio o empresa, y a que se dedica?

2. De acuerdo a los elementos humanos, técnicos y materiales que menciona el video de un ejemplo
de una empresa que usted conozca y hable de cada uno de ellos.

3. éCree usted que es importante generar empresas en el Pais?, argumente su respuesta.

4. (Cree usted que todas las empresas se constituyen de la misma manera? Argumente su
respuesta.

Durante el desarrollo de este Resultado de Aprendizaje se abordaran temas fundamentales como la
diferencia entre persona natural, juridica, empresa, actos mercantiles no mercantiles, sociedades
comerciales en Colombia, pasos para crear empresa y los principios de contabilidad generalmente
aceptados.
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Ambiente requerido: Ambiente de formacidn convencional, computador, conexidn a internet, cable
HMLI.

Estrategias o técnicas didacticas activas: Trabajo autonomo, Aprendizaje Interactivo

Materiales de formacidn: Lapices, colores, esferos, marcadores para tablero, libreta de apuntes
Material de apoyo: Materia Visual

Duracion de la actividad: 2 horas

Competencia Elaborar documentos
Resultados de Aprendizaje: Comprender la estructura de un texto segun reglas de ortografia y
gramatica

Descripcion de la actividad:
1. El instructor presenta a los aprendices en un primer momento la siguiente frase:

ola komo estas espero ke ests bien. kiero ablar cntigo d un tema imxtante

En un segundo momento presenta esta frase:

Hola, écdmo estds? Espero que estés bien. Quiero hablar contigo de un tema
importante

2. Después de leidas las frases presentadas por el instructor, individualmente cada aprendiz da
respuesta a las siguientes preguntas y las socializa en una plenaria.

¢Cual de los dos mensajes entendié mejor? ¢Por qué?

¢Qué impresion le dio cada mensaje?

¢Por qué es importante escribir correctamente?

¢Qué dificultades tiene al escribir? ¢ Ortografia, acentuacion, puntuacion, redaccion...?

¢Qué le gustaria mejorar en su forma de escribir?

En este resultado de aprendizaje se trataran temas referentes a: reglas ortograficas, gramatica 'y
redaccidon que contribuyen a fortalecer nuestros conocimientos y poderlos aplicar en nuestra
cotidianidad.

Ambiente requerido: Ambiente de formacidon convencional, con condiciones ambientales y de
infraestructura adecuadas en iluminacion y ventilacion.

Estrategias o técnicas didacticas activas: Trabajo auténomo.

Materiales de formaciéon: Cable HDMI, hojas papel bond blanco carta, boligrafos negros,
marcadores borrables, borrador para tablero, papel periddico, marcadores permanentes, cinta de
enmascarar.

Material de apoyo: N/A

Duracion de la actividad: 2 horas.
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3.3 Actividades de apropiacion;

3.3.1 Describir en un documento los procesos de la unidad administrativa y los tipos de clientes,
utilizando herramientas tecnolégicas disponibles y vocabulario basico en inglés, de acuerdo con las
caracteristicas del ente econémico.

Competencia Atencion a clientes
Resultado de Aprendizaje: Caracterizar clientes segun tipos y clasificaciones

Actividad 1: Caracterizacion de clientes en la unidad administrativa

Para el desarrollo de esta actividad los aprendices deben de manera grupal reconocer y clasificar
tipos de clientes (internos y externos, seglin comportamiento, necesidades y frecuencia de
contacto) a través de un juego de roles.

Clientes que solo miran Cazadores de gangas Compradores impulsivos

[ ” =

Q= ° t?st\h‘lmwl
'--n - 2%

e tienen Investigadores Nuevos cli

pecificos o

g [O@
e

Clien

Descripcidon de la actividad:

1. Conformen grupos de cinco aprendices,
representen un escenario de atencion al cliente
(por ejemplo, una oficina de servicio al

‘f‘ ciudadano o un punto de informacién), un
.®

aprendiz desempefia el papel de trabajador
administrativo y los otros representan distintos
tipos de clientes (por ejemplo: cliente interno

: impaciente, cliente externo con reclamo,
‘ ‘ cliente potencial con dudas).

|-

Fuente: https://www. i /blog/es/tipos-de-clientes-y derlos-d o cetirac]

Comparta la escena ante sus compafieros con la orientacién del instructor.
Luego de la representacion cada aprendiz identifica y justifica el tipo de cliente representado y
propone una forma adecuada de trato segun sus caracteristicas.

Ambiente requerido: Ambiente de formacidon convencional, con condiciones ambientales y de
infraestructura adecuadas en iluminacion y ventilacion.

Estrategias o técnicas didacticas activas: Trabajo autonomo, trabajo colaborativo

Materiales de formacion: Cable HDMI, Blogs o cuadernos de papel, esfero de punta redonda,
borradores miga de pan, marcadores, lapices de madera, papeles cartulina, papel cuadernillos o
formularios de exdmenes, papel peridédico, marcadores permanentes y papel para fotocopiado
Material de apoyo: Guia interdisciplinaria, fuentes bibliograficas.

Evidencias de aprendizaje: Juego de roles

Instrumentos de evaluacidn: Lista de chequeo

Duracién de la actividad: 16 horas.
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Actividad 2: Momentos de verdad, triangulo del servicio y ciclo del servicio en la experiencia del
cliente

Descripcion de la actividad: Todos somos clientes en algin momento, y una mala experiencia puede
ser suficiente para no volver a consumir un producto o servicio. Por el contrario, una experiencia
positiva fomenta la recompra y la fidelizacion. La satisfaccidon del cliente mide la percepcion que
tiene el consumidor sobre un producto o servicio. Sus valoraciones permiten identificar
necesidades, ajustar procesos y mejorar la calidad del servicio. (Kotler y Keller, 2012; Oliver, 1997,
Parasuraman, Zeithaml y Berry, 1985).

Los momentos de verdad son los puntos clave en los que el cliente interactua con la empresa, y en
ellos se forma o modifica su percepcién. Gestionarlos adecuadamente es fundamental para generar
experiencias satisfactorias. (Normann, 2001; Grénroos, 2000). El triangulo del servicio, propuesto
por Karl Albrecht, integra tres elementos: |la estrategia del servicio (lo que se promete), los procesos
internos (como se entrega) y el personal (quién lo entrega), todos alineados para optimizar la
experiencia del cliente. (Albrecht, 1992; Zeithaml, Bitner y Gremler, 2018). Por ultimo, los ciclos de
servicio comprenden todas las interacciones entre el cliente y la empresa, desde el primer contacto
hasta la evaluacién final. Analizarlos permite detectar oportunidades de mejora y fortalecer la
lealtad del cliente. (Johnson y Fornell, 1991; Heskett, Sasser y Schlesinger, 1997).

Referencias:

Kotler, P. & Keller, K. L. (2012). Direccion de marketing (14.2 ed.). Pearson.

Oliver, R. L. (1997). Satisfaction: A behavioral perspective on the consumer. McGraw-Hill.

Parasuraman, A., Zeithaml, V. A. & Berry, L. L. (1985). A conceptual model of service quality. Journal of Marketing,
49(4), 41-50.

Normann, R. (2001). Reframing business: When the map changes the landscape. Wiley.

Gronroos, C. (2000). Service management and marketing (2nd ed.). Wiley.

Albrecht, K. (1992). Revolucidn en el servicio. Norma.

Zeithaml, V. A., Bitner, M. J. & Gremler, D. D. (2018). Servicios de marketing (7.2 ed.). McGraw-Hill.
Johnson, M. D. & Fornell, C. (1991). A framework for comparing customer satisfaction. Journal of Economic
Psychology, 12(2), 267-286.

Heskett, J. L., Sasser, W. E. & Schlesinger, L. A. (1997). The service profit chain. Free Press.

1. De acuerdo con lo anterior cada aprendiz de manera individual debe:

2. Consultar en diferentes fuentes bibliograficas, conceptos de momentos de verdad, triangulo del
servicio y ciclo del servicio con sus diferencias; elaborar en fisico un cuadro comparativo.

3. Seleccionar un servicio real (Banco, Supermercado, EPS, etc.), mediante la observaciéon o
entrevista informal a un cliente identificar y analizar de la experiencia del cliente las etapas del
recorrido, los canales de contacto, tres momentos de verdad claves, asi como las emociones y
percepciones del cliente en cada etapa.

4. Elaborar infografia que incluya tipos de clientes, triangulo de servicio, momentos de verdad y
ciclo del servicio.

5. Socialice con sus compafieros en el ambiente de formacion en compafiia de su instructor.
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Ambiente requerido: Ambiente de formacidon convencional, con condiciones ambientales y de
infraestructura adecuadas en iluminacidn y ventilacion.

Estrategias o técnicas didacticas activas: Trabajo auténomo, trabajo colaborativo.

Materiales de formacion: Cable HDMI, Blogs o cuadernos de papel, esfero de punta redonda,
borradores miga de pan, marcadores, lapices de madera, papeles cartulina, papel cuadernillos o
formularios de exdmenes, papel peridédico, marcadores permanentes y papel para fotocopiado
Material de apoyo: Guia interdisciplinaria, fuentes bibliograficas.

Evidencias de aprendizaje: Cuadro comparativo en fisico e infografia.

Instrumentos de evaluacion: Rubrica

Duracion de la actividad: 8 horas.

Actividad 3: Descripcion del proceso de atencion a clientes a la unidad administrativa
Descripcidn de la actividad:

1. Conformen grupos de trabajo cumpliendo los lineamientos establecidos por el instructor.

2. A partir de la Mipyme seleccionada al inicio de la formacidn, realicen una observacion sistematica
del proceso de atencidn a clientes internos y externos. Para ello, identifiquen y describan:

Etapas del recorrido del cliente.

Canales de contacto utilizados.

Momentos de verdad relevantes.

Comportamientos, necesidades y frecuencia de interaccién de los clientes.

Emociones y percepciones generadas durante la experiencia de servicio.

3. Consoliden los hallazgos obtenidos durante la observacién en un escrito digital sobre el proceso
de atencidn a clientes internos y externos, apoyandose en herramientas tecnoldgicas.

4. Socialicen con el instructor.

Ambiente requerido: Ambiente de formacion convencional, con condiciones ambientales y de
infraestructura adecuadas en iluminacién y ventilacion.

Estrategias o técnicas didacticas activas: Trabajo colaborativo.

Materiales de formacidn: Cable HDMI, Blogs o cuadernos de papel, esfero de punta redonda,
borradores miga de pan, marcadores, |apices de madera, papeles cartulina, papel cuadernillos o
formularios de examenes, papel periddico, marcadores permanentes y papel para fotocopiado
Material de apoyo: Guia interdisciplinaria

Evidencias de aprendizaje: Documento escrito.

Instrumentos de evaluacion: Rubrica de evaluacion

Duracidn de la actividad: 6 horas.
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Competencia Tramite de documentos

Resultado de Aprendizaje: Reconocer documentos organizacionales teniendo en cuenta su
tipologia.

Descripcion de la actividad: Los documentos desempefian un papel fundamental en la organizacion,
comunicacion y preservacién de la informacién en distintos dmbitos de la vida cotidiana, ya sea
personal, académica, laboral o institucional. A través de ellos se registra, respalda, valida
informacidn clave para la toma de decisiones, el cumplimiento de obligaciones legales y la garantia
de derechos. Comprender su importancia, aprender a gestionarlos adecuadamente es esencial para
promover la responsabilidad, la transparencia y la eficiencia en cualquier entorno. Teniendo en
cuenta lo anterior los invito a desarrollar las siguientes actividades:

Actividad 1: Generalidades del documento

Descripcion de la actividad:
1. De manera individual y utilizando diferentes fuentes de informacién, conteste las siguientes
preguntas:

¢Qué es un documento?

¢Cual seria un ejemplo de un documento?

¢Qué es documento de archivo?

¢Cual seria un ejemplo de un documento de archivo?

¢Qué es documento electrénico?

¢Cual seria un ejemplo de un documento electrdnico?

¢Qué es documento de archivo electrdnico?

¢Cual seria un ejemplo de un documento de archivo electrénico?

¢Cual es la importancia de los documentos?
2. Conforme grupos de 3 a 4 integrantes y en un pliego de papel periddico escriba las respuestas a
las preguntas anteriores.
3. Socialicen en plenaria en el ambiente de formacion.

Ambiente requerido: Ambiente de formacidon convencional, con condiciones ambientales y de
infraestructura adecuadas en iluminaciéon y ventilacién. Dotado con 31 computadores con
conectividad a internet y sistema operativo Windows licenciado ultima versién con sus
actualizaciones.

Estrategias o técnicas didacticas activas: Trabajo autonomo y colaborativo.

Materiales de formacion: Papel bond blanco carta, boligrafos negros, marcadores borrable tablero,
marcadores permanentes, borradores para tableros blancos, papel periddico estandar, cinta de
enmascarar.

Material de apoyo: Guia interdisciplinaria, fuentes bibliograficas

Evidencias de aprendizaje: Preguntas sobre generalidades del documento.

Instrumentos de evaluacidn: Cuestionario.

Duracién de la actividad: 4 horas.

GFPI-F-135 V04



SENMNA

N

Actividad 2: Clasificacion de documentos
Descripcion de la actividad:
1. Tenga en cuenta la orientacién del instructor sobre la clasificacion de documentos segun ente

productor, soporte, finalidad, disposicién en el tiempo, agrupaciones y tipologia documental.
2. Individualmente diligencie el siguiente cuadro de clasificacion de documentos:

Documento soporte Ente Finalidad en el tiempo Disposicidn en el tiempo
productor

T D | \" | U NE

Acta

Carta

Plano
Video
Ley
cD

Periddico

Casete

Pintura

Factura

Escritura

3. Socialicen en plenaria con los compafieros e instructor
4. Retroalimentacién por parte del instructor

Ambiente requerido: Ambiente de formacion convencional, con condiciones ambientales y de
infraestructura adecuadas en iluminaciéon y ventilacién. Dotado con 31 computadores con
conectividad a internet y sistema operativo Windows licenciado Uultima versién con sus
actualizaciones.

Estrategias o técnicas didacticas activas: Aprendizaje interactivo, trabajo auténomo, trabajo
colaborativo.

Materiales de formacion: Cable HDMI, papel bond blanco carta, boligrafos negros, marcadores
borrable tablero, marcadores permanentes, borradores para tableros blancos.

Material de apoyo: Guia interdisciplinaria, fuentes bibliograficas

Evidencias de aprendizaje: Cuadro de clasificacién de documentos.

Instrumentos de evaluacidn: Lista de chequeo.

Duracion de la actividad: 4 horas.
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Actividad 3: Ciclo Vital de los documentos

Descripcion de la actividad: Individualmente indague en diferentes fuentes bibliograficas y pagina
web del Archivo General de la Nacidn, los siguientes conceptos:

Ciclo

Ciclo vital de los documentos
Fases

Gestion

Soporte
Permanente
Planeacién
Recorrido
Elaboracién
Tramite

Vigencia

Plazo precausional
Valor primario
Valor secundario

2. Conforme grupos colaborativos, elaboren un crucigrama con los conceptos anteriores.

3. Intercambie el crucigrama con otro grupo de companeros para ser diligenciado.

4. Verificacidn y retroalimentacién del crucigrama resuelto.

5. Tenga en cuenta la orientacién del instructor sobre sobre el ciclo vital del documento y valores
documentales.

6. De manera individual realice el ciclo vital de un documento.

7. Elinstructor evalula la actividad utilizando una ribrica.

Ambiente requerido: Ambiente de formacidn convencional, con condiciones ambientales y de
infraestructura adecuadas en iluminacion y ventilacién. Dotado con 31 computadores con
conectividad a internet y sistema operativo Windows licenciado ultima versién con sus
actualizaciones.

Estrategias o técnicas didacticas activas: Aprendizaje interactivo, trabajo autonomo, trabajo
colaborativo.

Materiales de formacion: Cable HDMI, boligrafos negros, marcadores borrable tablero, marcadores
permanentes, borradores para tableros blancos, ldpices de madera HB, papel cuadernillos,
formularios de exdmenes tamafo carta.

Material de apoyo: Guia interdisciplinaria, fuentes bibliograficas

Evidencias de aprendizaje: Ciclo vital del documento

Instrumentos de evaluacion: Rubrica de evaluacién

Duracién de la actividad: 8 horas.
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Actividad 4: Descripcion del proceso de tramite de documentos en la unidad administrativa

Descripcion de la actividad:

1. Conforme grupos colaborativos

2. De acuerdo con la Mipyme seleccionada al inicio de la formacién, realice una observacion
detallada sobre cdmo se lleva a cabo el proceso del tramite de documentos.

3. Elabore un escrito de la observacion realizada utilizando herramientas tecnolégicas, que contenga
un encabezado, introduccién, descripcion detallada de lo observado, conclusiones y registro
fotografico (opcional).

4. Socialice en plenaria con los demds grupos.

Ambiente requerido: Ambiente de formacién convencional, con condiciones ambientales y de
infraestructura adecuadas en iluminacién y ventilacién. Dotado con 31 computadores con
conectividad a internet y sistema operativo Windows licenciado dultima versidén con sus
actualizaciones.

Estrategias o técnicas didacticas activas: Trabajo colaborativo.

Materiales de formacion: Cable HDMI, boligrafos negros, papel cuadernillos, formularios de
examenes tamano carta.

Material de apoyo: Guia interdisciplinaria

Evidencias de aprendizaje: Descripcion de los documentos de MiPymes

Instrumentos de evaluacidn: Lista de chequeo

Duracion de la actividad: 4 horas

Competencia Registro de informacidon en medios tecnoldgicos
Resultados de Aprendizaje: Reconocer las herramientas y tecnologias de punta teniendo en
cuenta la naturaleza de los procesos administrativos.

Actividad 1: Taller individual de fundamentos teodricos y sistemas

Descripcion de la actividad:

1. De forma individual, leer en paginas web con fuentes bibliograficas validas por el instructor sobre
sistemas estratégicos, comprender el concepto de sistema estratégico y sus diferentes tipos
(fisicos, abstractos, cerrados, abiertos), identificando su aplicacién en entornos administrativos
para la mejora de procesos organizacionales.

2. A partir de la indagacion anterior realice un mapa conceptual diferenciando sistemas fisicos,
abstractos, cerrados y abiertos.

3. Exponer oralmente el mapa conceptual.
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Ambiente requerido: Aula abierta de informatica, con condiciones ambientales y de infraestructura
adecuadas en iluminacién y ventilacién. El ambiente debe estar dotado con 31 computadores
portatiles o de escritorio con conectividad estable a internet y los equipos deben contar con sistema
operativo Windows licenciado ultima versidon con sus actualizaciones. Microsoft Office ultima
version licenciada. Power Bl licenciado.

Estrategias o técnicas didacticas activas: Trabajo auténomo.

Materiales de formacidn: Cable HDMI, marcadores borrables tablero, marcadores permanentes,
borradores para tableros blancos.

Material de apoyo: Guia interdisciplinaria

Evidencias de aprendizaje: Mapa conceptual

Instrumentos de evaluacion: Lista de chequeo.

Duracién de la actividad: 6 horas

Actividad 2: Taller Fundamentaciéon légica matematica: tablas de verdad, demostraciones,
razonamiento deductivo e inductivo

Descripcion de la actividad:

Apreciado aprendiz, con la orientacién del instructor, analice tres ejercicios de légica proposicional
mediante tablas de verdad, identificando las proposiciones, evaluando sus combinaciones vy
explicando cada resultado para comprender cdmo se aplican las reglas condicionales en el
razonamiento légico y los fundamentos del razonamiento deductivo e inductivo. Luego, en grupos
colaborativos, aplique estos conceptos a una situacién empresarial, formulando una regla clara y
construyendo una tabla de verdad que respalde la toma de decisiones. Al finalizar, entregue una
hoja electrdnica con las tablas de verdad, las explicaciones y las decisiones tomadas en el contexto
presentado.

Para el desarrollo de esta actividad ingrese al siguiente link donde se encuentra el taller a realizar.

https://drive.google.com/file/d/1036AhICk-XeO41mpK8pEWDtEcCMZ9ERPQO/view?usp=sharing

Ambiente requerido: Ambiente de formacién convencional, con condiciones ambientales y de
infraestructura adecuadas en iluminacion y ventilacién. Dotado con 31 computadores con
conectividad a internet y sistema operativo Windows licenciado ultima versién con sus
actualizaciones.

Estrategias o técnicas didacticas activas: Trabajo auténomo, trabajo colaborativo.

Materiales de formacién: Cable HDMI, marcadores borrables, tablero, borradores para tableros
blancos.

Material de apoyo: Guia interdisciplinaria

Evidencias de aprendizaje: Hoja electrénica entregada con tablas de verdad resueltas.
Instrumentos de evaluacidn: Lista de chequeo.

Duracion de la actividad: 6 horas.
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Actividad 3: Taller software y tecnologia — herramientas de calculo y analisis

Descripcion de la actividad:

Apreciado aprendiz, de forma individual desarrolle el taller de contextualizacién sobre software y
tecnologia, iniciando con la lectura de un concepto técnico que distingue entre software y hardware,
y que introduce las categorias segun su funcionalidad y licenciamiento.

A continuacidn, responda preguntas reflexivas sobre sus propias experiencias con programas o
aplicaciones, identifique tres tipos de software que haya utilizado, clasificandolos segin su uso y
tipo de licencia, y argumente cudl considera mas util en entornos de oficina.

Finalmente, seleccione una opcién de cierre que refleje su interés o nivel de familiaridad con el uso
de software, con el objetivo de reconocer sus conocimientos previos y motivaciones personales
frente al aprendizaje de tecnologia.

Para el desarrollo de esta actividad ingrese al siguiente link donde se encuentra el taller a realizar.
https://drive.google.com/file/d/1ClwViNvYi-ehtYMAbM8HjGEc6BP5Zm9S/view?usp=sharing

Ambiente requerido: Aula abierta de informatica, con condiciones ambientales y de infraestructura
adecuadas en iluminacion y ventilacién. El ambiente debe estar dotado con 31 computadores
portatiles o de escritorio con conectividad estable a internet y los equipos deben contar con sistema
operativo Windows licenciado ultima versién con sus actualizaciones. Microsoft Office ultima
version licenciada. Power Bl licenciado.

Estrategias o técnicas didacticas activas: Trabajo autonomo.

Materiales de formacion: cable HDMI, marcadores borrables tablero, marcadores permanentes,
borradores para tableros blancos.

Material de apoyo: Guia interdisciplinaria

Evidencias de aprendizaje: Taller

Instrumentos de evaluacion: Lista de chequeo.

Duracidn de la actividad: 8 horas

Actividad 4: Taller- Primeros pasos con herramientas de hoja de calculo y andlisis de datos
Descripcion de la actividad:

De forma individual realice el taller practico e introductorio sobre el uso de hojas de célculo,
comenzando por abrir un programa como Excel o LibreOffice Calc, y familiarizarse con sus
componentes basicos como celdas, barra de férmulas y cinta de herramientas.

Con la orientacién del instructor, escriba datos simples, aplique formulas basicas de suma vy

promedio, y observe como estos datos se transforman en graficos visuales (barras, circulares, tablas
dindmicas) usando herramientas como Power Bl o Power Pivot.

GFPI-F-135 V04


https://drive.google.com/file/d/1ClwViNvYi-ehtYMAbM8HjGEc6BP5Zm9S/view?usp=sharing

SENMNA

N

Finalmente, reflexione y responda preguntas personales sobre su experiencia, destacando qué le
parecié mas util o sorprendente y qué tipo de software cree que se utiliza en distintos entornos
laborales.

Para el desarrollo de esta actividad ingrese al siguiente link donde se encuentra el taller a realizar.

https://drive.google.com/file/d/1HBBJorlbTMwc7X1WPIGWCSaYMabkZZc5/view?usp=sharing

Ambiente requerido: Aula abierta de informatica, con condiciones ambientales y de infraestructura
adecuadas en iluminacion y ventilacién. El ambiente debe estar dotado con 31 computadores
portatiles o de escritorio con conectividad estable a internet y los equipos deben contar con sistema
operativo Windows licenciado ultima versidon con sus actualizaciones. Microsoft Office ultima
version licenciada. Power Bl licenciado.

Estrategias o técnicas didacticas activas: Trabajo auténomo.

Materiales de formaciéon: cable HDMI, marcador borrable tablero, marcadores permanentes,
borradores para tableros blancos.

Material de apoyo: Guia interdisciplinaria

Evidencias de aprendizaje: Respuestas argumentadas sobre la estructura de las hojas de calculo.
Instrumentos de evaluacion: Lista de chequeo, rubrica.

Duracion de la actividad: 8 horas

Actividad 5: Taller Introduccion a bases de datos e informes

Descripcion de la actividad:

Con la orientacién del instructor Participe en una actividad guiada, para conocer el concepto y uso
de bases de datos, comenzando con una explicacién sobre su propésito y estructura. Luego, en
grupos colaborativos, clasifiquen informacién en una hoja de calculo segin un tema definido (como
inventario o asistencia), identificando los tipos de datos. Posteriormente, observe cémo esta
informacién se gestiona en un software de bases de datos como Access o LibreOffice Base, y
relacione la hoja con el concepto de tabla estructurada.

A continuacidén, elaboren un informe corto en Word o Google Docs con los datos organizados,
incluyendo andlisis y conclusiones. Finalmente, reflexionen sobre las ventajas del uso de bases de
datos y la utilidad de estas herramientas en contextos reales.

Para el desarrollo de esta actividad ingresen al siguiente link donde se encuentra el taller a realizar.

https://drive.google.com/file/d/1653eftYQdwQuSJXxMPLvii7ZNjO8IrqqO/view?usp=sharing

Ambiente requerido: ambiente de formacidn convencional, con condiciones ambientales y de
infraestructura adecuadas en iluminacion y ventilacion. Dotado con 31 computadores con
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conectividad a internet y sistema operativo Windows licenciado ultima versidn con sus
actualizaciones.

Estrategias o técnicas didacticas activas: trabajo auténomo, trabajo colaborativo.

Materiales de formacion: cable HDMI, marcador borrable tablero, borradores para tableros
blancos.

Material de apoyo: Guia interdisciplinaria

Evidencias de aprendizaje: Hoja de cdlculo con datos organizados. Informe administrativo
redactado y estructurado.

Instrumentos de evaluacion: Lista de chequeo. Rubrica.

Duracién de la actividad: 8 horas.

Actividad 6: Elaboracion de informe

Descripcion de la actividad:

Paso 1: Recordar qué es la fase de analisis

° El instructor explica qué se entiende por "fase de andlisis" en un proceso administrativo.

° Comprender que en esta fase se observan y documentan: funciones, procedimientos,
recursos, problemas frecuentes, oportunidades de mejora, etc.

Paso 2: Recolectar la informacion

° Revisar los apuntes, formatos de observacién, listas de chequeo o entrevistas aplicadas
previamente.
° Identificar los hallazgos mds importantes (ej.: duplicidad de funciones, demoras, archivos

sin estandarizar, falta de registros, etc.).

Paso 3: Organizar los hallazgos

Clasificar los hallazgos por temas:

Procesos.

Recursos (humanos, fisicos, tecnolégicos).

Documentacion.

Comunicacién.

Usar una tabla para organizarlos antes de redactar.

Paso 4: Redactar el informe

Utilizar Word o Google Docs.

Seguir la estructura de la NTC 1486:

Encabezado (nombre del informe, autor, fecha, lugar).

Introduccion (contexto de la unidad analizada).

Objetivo del informe (describir hallazgos).

Desarrollo (hallazgos organizados por categoria).

Conclusiones (resumen de los aspectos criticos y observaciones finales).
Anexos (formatos usados, fotografias, listas de verificacion).

Paso 5: Revision con el instructor

° Entregar el informe al instructor.

° Recibir retroalimentacion sobre redaccion, estructura, claridad y presentacion.

O O O O O O e o
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Ambiente requerido: Aula abierta de informatica, con condiciones ambientales y de infraestructura
adecuadas en iluminacién y ventilacién. El ambiente debe estar dotado con 31 computadores
portatiles o de escritorio con conectividad estable a internet y los equipos deben contar con sistema
operativo Windows licenciado ultima versidon con sus actualizaciones. Microsoft Office ultima
version licenciada. Power Bl licenciado.

Estrategias o técnicas didacticas activas: Trabajo auténomo. Aprendizaje basado en experiencias
reales o simuladas. Documentacién técnica guiada. Trabajo auténomo con retroalimentacion.
Reflexion escrita.

Materiales de formacion: cable HDMI, marcadores borrables tablero, marcadores permanentes,
borradores para tableros blancos.

Material de apoyo: Guia interdisciplinaria

Evidencias de aprendizaje: Informe que contenga la descripcidn de los hallazgos

Instrumentos de evaluacidn: Lista de chequeo

Duracidn de la actividad: 10 horas

Competencia: Reconocimiento de recursos contables y financieros
Resultado de Aprendizaje: Describir el ente econdmico de acuerdo con su naturaleza y normativa
contable

Actividad 1: Cuadro Comparativo entre Persona Natural y Persona Juridica

Descripcidn de la actividad:

1.Realice la lectura individual de los siguientes enlaces, el “Conceptos Juridicos entre personas
naturales y juridicas” https://www.conceptosjuridicos.com/co/persona-natural/
https://www.conceptosjuridicos.com/co/persona-juridica/ y observe el video
https://youtu.be/B sTFztN ok?si=K9Yb-08 DW- alnN sobre diferencias entre de Personas
Naturales y Juridicas.

2. Con la informacién de item 1 complete el siguiente cuadro comparativo:

Variable Persona Natural Persona Juridica

Concepto
Normatividad
Creacion

Responsabilidad
Ventajas
Desventajas

3. En compaiiia de su instructor realizaran una socializacidén en el ambiente de aprendizaje
Ambiente requerido: Ambiente de formacion convencional, computador, conexion a internet,

cable HMI.
Estrategias o técnicas didacticas activas: Aprendizaje Interactivo y Trabajo Autdnomo
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Materiales de formacidn: lapices, colores, esferos, marcadores para tablero, libreta de apuntes
Material de apoyo: Material Visual y Textual

Evidencias de aprendizaje: Cuadro Comparativo

Instrumentos de evaluacion: Lista de Chequeo

Duracién de la actividad: 4 horas.

Actividad 2: Cuadro Comparativo entre Sociedades Comerciales

Descripcion de la actividad: En Colombia, existen varios tipos de sociedades mercantiles, cada una
con sus propias caracteristicas y requisitos legales , de acuerdo a lo anterior de manera individual
realice la lectura y observe el video que se encuentra en los siguientes enlaces
https://www.gerencie.com/tipos-de-sociedades-comerciales.html “Tipos de Sociedad
Comerciales” vy https://youtu.be/aOUKzNrTLPE?si=1NFknh0J5a96qK8p, Tipos de Sociedades en
Colombia “ y complete el siguiente cuadro comparativo:

VARIABLES ANONIMA LTDA S.AS COLECTIVA COMANDITA | COMANDITA ECONOMIA
SIMPLE POR MIXTA
ACCIONES
Numero de
socios
Razén social

Requisito de
constitucion
Responsabilidad

Capital

Organos de
control
Disolucién de la
sociedad

2. En grupos de 4 o 5 aprendices escojan una empresa colombiana de cualquiera de los 3 sectores
de la economia e identifiquen las variables del cuadro comparativo anterior, realicen una exposicién
en el ambiente en formato Power Point que contenga la siguiente informacion:

Razén Social

Nombre Comercial

Tipo de Sociedad

Actividad Econdmica

Objeto Social

Direccion

Teléfono

Ciudad

Correo Electrénico

y lo recopilado en el cuadro comparativo
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Ambiente requerido: Ambiente de formacién convencional, computador, conexién a internet,
cable HMI.

Estrategias o técnicas didacticas activas: Aprendizaje Interactivo y Trabajo Auténomo

Materiales de formacidn: lapices, colores, esferos, marcadores para tablero, libreta de apuntes
Material de apoyo: Textual

Evidencias de aprendizaje: Cuadro Comparativo

Instrumentos de evaluacion: Lista de Chequeo

Duracidn de la actividad: 6 horas

Actividad 3: Cuadro Resumen de Empresa

Descripcion de la actividad: Respetado aprendiz observe de manera individual la informacion
compartida en los siguientes enlaces https://www.gerencie.com/micro-pequena-y-mediana-
empresa.html “Empresas y sus caracteristicas” y
https://www.youtube.com/watch?v=c8SmyZrLkHE = “Clasificacién de las Empresas y de las
personas”

2. De manera individual complete el siguiente Cuadro Resumen con la informacién del literal 1

Concepto Actividad Econdmica Forma Juridica Tamaiio Composicion del
Capital

3. En grupos de 4 aprendices aplique cada uno de los conceptos trabajados en el cuadro anterior en
una Mipyme de alguin conocido de su circulo familiar o de amigos

4.Utilizando herramientas Tecnoldgicas elabore una presentacién con la informacion recopilada en
el numeral 3.

Ambiente requerido: Ambiente de formaciéon convencional, computador, conexidn a internet,
cable HMI.

Estrategias o técnicas didacticas activas: Aprendizaje Interactivo y Trabajo Auténomo

Materiales de formacidn: lapices, colores, esferos, marcadores para tablero, libreta de apuntes
Material de apoyo: Textual

Evidencias de aprendizaje: Cuadro Resumen

Instrumentos de evaluacidn: Lista de Chequeo

Duracidn de la actividad: 8 horas
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Actividad 4: Estudio de Caso de Actividades Mercantiles y No Mercantiles

Descripcion de la actividad: Estimado aprendiz para completar la informacidn vista hasta ahora,
consulte el cédigo de comercio y lea de manera individual los siguientes temas:

Libro primero-Titulo | —Capitulo I-Calificacidn de los Comerciantes.
Calidad de comerciante

Personas habilitadas e inhabilitadas para ejercer el comercio (Articulo 13 Cédigo de
Comercio)

Presuncién de ejercicio del comercio

Libro primero-Titulo | — Capitulo II-Deberes de los Comerciantes.

Libro primero-Titulo Il —De los actos, operaciones y empresas mercantiles.
Actos mercantiles (Articulo 20 Cédigo de Comercio)

Actos no mercantiles (Articulo 23 Cddigo de Comercio

Libro primero-Titulo Il —Del registro mercantil.

Objeto

Rol de la cdmara de comercio

Prueba de obtencién del registro mercantil

2.De acuerdo al articulo 20 y 23 del Cédigo de Comercio identifique qué actos son mercantiles y no
mercantiles, argumente su respuesta en el siguiente cuadro en cada casilla:

ACTO MERCANTIL ART 20 CC NO MERCANTIL ART 23 CC

Compraventa de bienes por
una empresa

Contrato de transporte de
mercancias

Prestacion de servicios
profesionales

Participacién en sociedades
comerciales

Compra de una vivienda
para uso personal

Actividades de un artesano

Viajes de placer
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3. El instructor entregard a los aprendices un estudio de caso que encontraran en el material de
apoyo, este se realizara en grupos de trabajo y sera socializado en el ambiente de aprendizaje.

Ambiente requerido: Ambiente de formacién convencional, computador, conexidn a internet,
cable HMI.

Estrategias o técnicas didacticas activas: Aprendizaje Interactivo y Trabajo Auténomo

Materiales de formacién: ldpices, colores, esferos, marcadores para tablero, libreta de apuntes
Material de apoyo: Textual, estudio de caso

Evidencias de aprendizaje: Estudio de Caso

Instrumentos de evaluacion: Lista de Chequeo

Duracion de la actividad: 8 horas

Actividad 5: Flujograma Creacion de Empresa
Descripcion de la actividad:
1.Consulte en la Cdmara de Comercio de su ciudad el proceso de la creacion de una empresa.
2.Teniendo en cuenta la importancia que conlleva legalizar una empresa, en grupos elabore un
flujograma: con Persona Natural, Juridica y Establecimiento de Comercio con las siguientes pautas:
- Identifique los trdmites y requisitos para constituir
- Identifique las Instituciones ante los cuales se debe realizar este tramite
- Relacione la documentacidn necesaria para tal fin
- Relacione la Normativa
3. Socialice el flujograma realizado al interior de su ficha en compania del instructor.

Ambiente requerido: Ambiente de formacion convencional, computador, conexion a internet,
cable HMI.

Estrategias o técnicas didacticas activas: Aprendizaje Interactivo y Trabajo Auténomo

Materiales de formacidn: ldpices, colores, esferos, marcadores para tablero, libreta de apuntes
Material de apoyo: Textual

Evidencias de aprendizaje: Flujograma

Instrumentos de evaluacion: Lista de Chequeo

Duracién de la actividad: 8 horas

Actividad 6: Estudio de casos identificando principios de contabilidad generalmente aceptados.

Descripcion de la Actividad: 1. Los principios de Contabilidad son un conjunto de normas y reglas
gue guian la elaboracién de estados financieros y aseguran la uniformidad y comparabilidad de la
informacidén contable. Estos principios son fundamentales para garantizar la transparencia y
confiabilidad de la informacién financiera, permitiendo a empresas, inversionistas y otras partes
interesadas tomar decisiones informadas, de acuerdo a la informacion anterior de manera
individual realizar la lectura que encontrara en el siguiente enlace
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Principios de Contabilidad Generalmente Aceptados”

o

2. De acuerdo a la informacion del numeral 1 complete el siguiente cuadro identificando cada
principio argumentando su respuesta de acuerdo a los criterios del enlace compartido

CASO

PCGA

ARGUMENTACION

Una empresa vende mercancia en
diciembre, pero el pago se recibe en
enero.

Una empresa que fabrica
computadoras, asume que seguird
operando por varios afos, lo que le
permite depreciar el costo de las
magquinas y equipos a lo largo de su
vida util.

Si una empresa elige el método de
depreciacién de linea recta, debe
seguir usando ese método para la
depreciacién de activos similares en
periodos futuros

Si una empresa tiene la posibilidad de
vender un activo a un precio mas alto
gue su costo, pero no esta segura de
que la venta se concrete, no debe
registrar la ganancia potencial hasta
gue la venta se realice.

Una empresa no necesita registrar
cada tornillo utilizado en una
magquina, pero si registrard el costo
de la maquina misma.

3. En compaiiia de su instructor realice la socializacién en el ambiente de aprendizaje

Ambiente requerido: Ambiente de formaciéon convencional, computador, conexién a internet,

cable HMI.

Estrategias o técnicas didacticas activas: Aprendizaje Interactivo y Trabajo Auténomo

Materiales de formacion: |apices, colores, esferos, marcadores para tablero, libreta de apuntes

Material de apoyo: Textual

Evidencias de aprendizaje: Estudios de Casos
Instrumentos de evaluacidn: Lista de Chequeo

Duracion de la actividad: 4 horas
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Actividad 7: Descripcion del proceso de tramite para legalizar Empresa en Colombia

1. Conforme grupos de trabajo de 4 a 5 aprendices

2. De acuerdo con la Mipyme seleccionada al inicio de la formacidn, realice una caracterizacién sea
persona natural o juridica de acuerdo a su estructura organizacional y normatividad contable
teniendo en cuentas las siguientes variables:

Datos Observaciones

Tipo de Contribuyente

Razoén Social

Nombre Comercial

Nit

Direccién

Teléfono

Ciudad

Localidad

Correo Electrénico

Representante Legal

Administrador

Objeto Social

Codigo CIIU

Tarifa

Documentos de Constitucion

3. De acuerdo a la informacidn recolectada en el literal 2 elabore una presentacién utilizando las
herramientas tecnolégicas
4. En compaiiia del instructor se realizard la retroalimentacién en el ambiente de formacion

Ambiente requerido: Ambiente de formacion convencional, computador, conexion a internet,
cable HMI.

Estrategias o técnicas didacticas activas: Aprendizaje Interactivo y Trabajo Auténomo

Materiales de formacion: lapices, colores, esferos, marcadores para tablero, libreta de apuntes
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Material de apoyo: Textual

Evidencias de aprendizaje: Lista de Chequeo
Instrumentos de evaluacion: Rubrica
Duracion de la actividad: 8 horas

3.3.2 Elaborar diagnéstico de la unidad administrativa teniendo en cuenta técnicas de redaccién

Competencia Elaborar documentos
Resultados de Aprendizaje: Comprender la estructura de un texto segun reglas de ortografia y
gramatica.

Descripcion de la actividad: Aprender a escribir correctamente, proporciona un adelanto
significativo en la manera como se expresan las ideas y de cdmo se da a entender algo. Realicemos
las siguientes actividades para que lo descubras.

Actividad 1: Reglas ortograficas y gramatica

1.

Organice 6 grupos de trabajo colaborativo.

2. Indague individualmente en diferentes fuentes y biblioteca virtual SENA sobre los siguientes
temas:
® Reglas ortograficas: UsosBy V,C, S, Z, G, J, H, LL, Y, R, RR. Mayusculas, reglas

3.

Signos de puntuacién, uso: coma, punto y coma, punto seguido, punto aparte, punto final, dos
puntos, puntos suspensivos, raya, guién, paréntesis, corchetes, comillas, signos de exclamacién
e interrogacion, entre otros.

Acentos, definicion, prosddico, ortografico, diacritico. Diptongo, hiato, palabras agudas, graves,
esdrujulas y sobreesdrujulas

Palabras sindnimas, anténimos, Palindromas, Bifrontes homdéfonas, pardnimas, homdnimas,
polisémicas.

Oracién: concepto, partes, tipos, categorias gramaticales: Sustantivo, Adjetivo, Verbo, Adverbio,
Pronombre, Preposicion, Conjuncidn, Determinante, Interjeccidon. Parrafo: concepto, estructura,
clases.

Redaccidn: concepto, tipos, técnicas, conectores, términos comerciales modernos- antiguos,
Vicios del lenguaje.

Elabore una presentacion utilizando una herramienta digital, con el tema seleccionado y un taller

practico.

4.
5.
6.
7.

Exponga a los demads grupos e instructor la presentacion realizada.

Retroalimentacidén por parte del instructor.

Entregue y explique el taller practico a sus demds companferos para que lo puedan desarrollar.
Por grupos realice una cartilla digital de los temas expuestos
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Ambiente requerido: Ambiente de formacién convencional, con condiciones ambientales y de
infraestructura adecuadas en iluminacion y ventilacion. Dotado con 31 computadores con
conectividad a internet y sistema operativo Windows licenciado ultima versién con sus
actualizaciones.

Estrategias o técnicas didacticas activas: Exposiciones, trabajo colaborativo, trabajo auténomo,
talleres, aprendizaje interactivo.

Materiales de formacion cable: HDMI, papel bond blanco carta, boligrafos negros, marcadores
borrable tablero, marcadores permanentes, borradores para tableros blancos, ldpices de madera
HB, papel cuadernillos, formularios de exdmenes tamafio carta, papel peridédico estandar, papel
Kraft, [dpices de colores para dibujar de base de cera, resaltadores, tajaldpices, cinta de enmascarar,
tijera punta roma.

Material de apoyo: Guia interdisciplinaria, fuentes bibliograficas

Evidencias de aprendizaje: cartilla digital

Instrumentos de evaluacidn: Lista de chequeo

Duracién de la actividad: 14 horas.

Actividad 2: Redaccion

La redaccién es una herramienta fundamental para expresar ideas de manera clara, precisa y
efectiva. En el entorno laboral, una buena redaccién mejora la imagen profesional, fortalece la
comunicacion interna y externa, y resulta indispensable en la elaboracion de correos, informes y
documentos empresariales. Una mala redaccidn, por el contrario, puede afectar la credibilidad y
causar confusion o errores costosos. Para mejorarla realizaremos las siguientes actividades que se
proponen a continuacién:

1. Individualmente redacte un texto de mas de 80 palabras con un asunto empresarial
2. Intercambie con un compafero el texto redactado
3. Lea el texto y verifique con una rubrica entregada por el instructor si cumple con los siguientes
aspectos:
Claridad
Precision
Buena ortografia
4. Brinde retroalimentacion al aprendiz que realizé la redaccion
5. De manera individual redacte el texto de un correo para un cliente que ha solicitado una
cotizacidn por servicios de transporte para su empresa, en el que:
e Salude cordialmente
Responda a su solicitud de forma clara
Menciona de forma precisa la cotizacién
Ponerse a disposicidn para dudas o aclaraciones
Despedida
6. Junto con el instructor aplique la rubrica de evaluacién
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Ambiente requerido: Ambiente de formacién convencional, con condiciones ambientales y de
infraestructura adecuadas en iluminacion y ventilacion. Dotado con 31 computadores con
conectividad a internet y sistema operativo Windows licenciado Ultima versién con sus
actualizaciones.

Estrategias o técnicas didacticas activas: Trabajo auténomo

Materiales de formacidn: Hojas papel bond blanco carta, boligrafos negros, marcadores borrables,
borrador para tablero, resaltadores.

Material de apoyo: Guia interdisciplinaria, fuentes bibliograficas

Evidencias de aprendizaje: Texto redactado.

Instrumentos de evaluacidn: Rubrica de evaluacion.

Duracién de la actividad: 4 horas.

Actividad 3: Herramientas para elaborar diagndstico empresarial

Teniendo como referencia que un diagndstico empresarial es una herramienta de gestién que
evalla la situacién actual de una organizacion y los problemas que imposibilitan su progreso,
identificando sus fortalezas, debilidades, oportunidades y amenazas. Permite a la direccién
comprender mejor el entorno en el que opera la empresa y tomar decisiones estratégicas mas
informadas. A continuacion, realice las siguientes actividades:

1. Organice grupos colaborativos.

. Indague sobre las herramientas y metodologia para realizar un diagndstico empresarial.

3. Realice un cuadro comparativo con las herramientas que se pueden utilizar para hacer un
diagndstico empresarial mencionando ventajas y desventajas, teniendo en cuenta la creatividad,
uso de fuentes, redaccion clara.

4. Socialice en plenaria el trabajo realizado.

N

Ambiente requerido: Ambiente de formacidn convencional, con condiciones ambientales y de
infraestructura adecuadas en iluminaciéon y ventilacién. Dotado con 31 computadores con
conectividad a internet y sistema operativo Windows licenciado ultima versién con sus
actualizaciones.

Estrategias o técnicas didacticas activas: Trabajo colaborativo

Materiales de formacion: Cable HDMI, marcadores borrables tablero, borradores para tableros
blancos.

Material de apoyo: Guia interdisciplinaria

Evidencias de aprendizaje: Cuadro comparativo

Instrumentos de evaluacion: Rubrica de evaluacién

Duracion de la actividad: 4 horas.
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Competencias claves y transversales:

Estimado aprendiz tenga en cuenta que las guias de las competencias Razonamiento cuantitativo
matematicas, Utilizacién de herramientas informaticas, Interactuar en lengua inglesa de forma oral
y escrita dentro de contextos sociales y laborales segun los criterios establecidos por el marco
comun europeo de referencia para las lenguas y Desarrollo de procesos de comunicacion eficaces y
efectivos, oral y escritos; se encuentran en el repositorio de gestidn curricular.

3.4 Actividades de Transferencia de Conocimiento:

Descripcion de la actividad: Con base en el informe de la unidad administrativa realizado durante
este trimestre y consolidado en la competencia de Registro de informacién en medios tecnolégicos
(actividad 6), debe entregar un diagndstico empresarial utilizando las técnicas de redaccion,
herramientas tecnoldgicas y vocablos basicos en inglés, que contenga:

. Portada
. Tabla de contenido
. Introduccion Propésito del diagnéstico
. Descripcion general de la empresa
° Nombre, tipo de empresa, ubicacién
° Mision, visidn y valores
° Productos o servicios que ofrece
° Estructura organizativa
. Andlisis del entorno externo
. Andlisis interno
. Problemas detectados y oportunidades
. Conclusiones
10. Anexos

A WN -
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Ambiente requerido: Ambiente de formacion convencional, con condiciones ambientales y de
infraestructura adecuadas en iluminaciéon y ventilacién. Dotado con 31 computadores con
conectividad a internet y sistema operativo Windows licenciado ultima versién con sus
actualizaciones.

Estrategias o técnicas didacticas activas: Trabajo colaborativo

Materiales de formacion: Cable HDMI, marcadores borrables tablero, borrador para tableros
blancos.

Material de apoyo: Guia interdisciplinaria, informe de los procesos administrativos

Evidencias de aprendizaje: Diagndstico de la unidad administrativa

Instrumentos de evaluacién: Lista de chequeo

Duracion de la actividad: 4 horas.
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FORMATIVO.

Fase del

proyecto

Actividad del
proyecto
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Actividad de
Aprendizaje

Evidencias de
Aprendizaje

Criterios de
Evaluacion

EN EL PROCESO

Técnicas e
Instrumentos

de Evaluacion

formativo

formativo

Competencia Atencion a clientes

Resultados de Aprendizaje: Caracterizar clientes segln tipos y clasificaciones

ANALISIS

Diagnosticar
procesos
administrativos de
una MiPymes en
Colombia
utilizando
informacién
recolectada,
herramientas
tecnoldgicas y
vocablos basicos en
inglés.

Describir los
procesos de la
unidad
administrativa
utilizando
herramientas
tecnoldgicas a su
disposicidn de
acuerdo con las
caracteristicas del
ente econdémico.

Conocimiento:
*  Respuesta a

preguntas sobre
tipos de clientes,
triangulo de

servicio, momentos
de verdad y ciclo del
servicio.

Producto:

* Infografia de tipos
de clientes,
tridangulo de

servicio, momentos
de verdad y ciclo del
servicio.

e Distingue los tipos
de cliente de
acuerdo con sus
caracteristicas.

e Esquematiza un
ciclo de servicio
teniendo en cuenta
los momentos de
verdad.

e Representa el
triangulo de
servicio conforme
con estandares de
calidad.

e Perfila al cliente
segln sus
caracteristicas.

Cuestionario
Lista de chequeo
Ruabrica

organizacionales teniendo en cuenta su tipologia

Competencia Tramite de documentos-Resultados de Aprendizaje: Reconocer documentos

ANALISIS

Diagnosticar
procesos
administrativos de
una MiPymes en
Colombia
utilizando
informacién
recolectada,
herramientas
tecnoldgicas v
vocablos basicos en
inglés.

Describir los
procesos de la
unidad
administrativa
utilizando
herramientas
tecnoldgicas a su
disposicion de
acuerdo con las
caracteristicas del
ente econdmico.

Elaborar
diagndstico de la
unidad
administrativa
teniendo en
cuenta técnicas
de redaccién

Conocimiento:
Cuestionario sobre
documentos
Desempeiio y
Producto:

Cuadro clasificacion
de documentos
Ciclo vital de
documentos

eClasifica
documentos segun
su funcién

eExplica la
importancia del
documento segun
su valor

eDescribe el ciclo
vital de un
documento
teniendo en cuenta
sus etapas

Cuestionario

Lista de chequeo
Rubrica de
evaluacién

procesos administrativos

Competencia Registro de informacion en medios tecnoldgicos - Resultados de Aprendizaje:
Reconocer las herramientas y tecnologias de punta teniendo en cuenta la naturaleza de los
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ANALISIS

Diagnosticar
procesos
administrativos de
una MiPymes en
Colombia
utilizando
informacién
recolectada,
herramientas
tecnoldgicas v
vocablos basicos en
inglés.

Describir los
procesos de la
unidad
administrativa
utilizando
herramientas
tecnoldgicas a su
disposicion de
acuerdo con las
caracteristicas del
ente econdémico.

Elaborar
diagnéstico de la
unidad
administrativa
teniendo en
cuenta técnicas
de redaccién

Conocimiento:
*Cuestionario
conceptos basicos y
tecnologias de
informacion.
Desempeiio:
*Taller: solucién de
operaciones ldgicas
y matematicas.
Producto:

Informe descriptivo
de la situacion
tecnoldgica de la
unidad
administrativa.

. Describe
modelos légico
matematicos y
estadisticos de
acuerdo con los
requerimientos de
la organizacion.

. Distingue
técnicas de andlisis
de datos de
acuerdo con
caracteristicas de
las herramientas
tecnoldgicas.

. Selecciona
herramientas
ofimaticas
conforme con la
informaciony
necesidades de la
organizacion

Lista de chequeo.
Rabrica
Informe

Competencia Reconocimiento de recursos contables y financieros: Resultados de Aprendizaje:
Describir el ente econdmico de acuerdo con su naturaleza y normativa contable

ANALISIS

Diagnosticar
procesos
administrativos de
una MiPymes en
Colombia
utilizando
informacion
recolectada,
herramientas
tecnoldgicas y
vocablos basicos en
inglés.

Describir los
procesos de la
unidad
administrativa
utilizando
herramientas
tecnoldgicas a su
disposicidn de
acuerdo con las
caracteristicas del
ente econdmico.

Elaborar
diagndstico de la
unidad
administrativa
teniendo en
cuenta técnicas
de redaccién

Conocimiento:
Cuadro comparativo

entre persona
natural y persona
juridica

Cuadro comparativo
tipos de Sociedades.
Cuadro resumen
que contengan los
siguientes términos,
Empresa, Concepto
y Clasificacion
Desempeiio:
Estudio de casos
actos mercantiles y
no mercantiles

Producto:

Flujograma del
proceso de
constitucién de
Persona Natural,

Persona Juridica vy
Establecimiento de
Comercio.

Diferencia actos
mercantiles y no
mercantiles segun
codigo de comercio
. Diferencia
tipos de empresa
segln
clasificaciones.

o Distingue
politicas y normas
contables de
acuerdo con la
normatividad
vigente.

. Comprende la
responsabilidad

comercial y
tributaria de una
sociedad de
acuerdo con la
normativa vigente
. Compara la
formalizacion  de
sociedades

comerciales

conforme con la
normativa vigente
. Valida la

informacién del
ente econdmico de
acuerdo con
documentos legales

Rubricas
Lista de Chequeo
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Competencia Elaborar documentos - Resultados de Aprendizaje: Comprender la estructura de
un texto segun reglas de ortografia y gramatica

Diagnosticar Describir los | Conocimiento: eCompleta frases Lista de chequeo
procesos procesos de la | Exposiciones de | teniendo en cuenta
administrativos de | unidad reglas ortograficas y | reglas de ortografia Rubrica
una MiPymes en | administrativa gramatica y gramatica
Colombia utilizando Desempeiio y | *Escribe textos
ANAL|S|S .utilizandc.), herramigntas Producto: conforme coln
informacion tecnoldgicas a su | Textos redactados | reglas de ortografia
recolectada, disposicion de | con un tema | y gramatica
herramientas acuerdo con las | determinados eCompone textos
tecnoldgicas y | caracteristicas del de acuerdo con
vocablos basicos en | ente econdmico. Diagnostico de la | técnicas de
inglés. unidad redaccion
Elaborar administrativa
diagndstico de la
unidad
administrativa
teniendo en
cuenta técnicas
de redaccion

5. GLOSARIO DE TERMINOS

Competencia Atencion a clientes
Resultados de Aprendizaje: Caracterizar clientes segun tipos y clasificaciones

Atencion al Cliente: Conjunto de acciones y estrategias orientadas a satisfacer las necesidades,
expectativas y requerimientos del cliente antes, durante y después de la compra o uso de un
producto o servicio.

Cliente: Persona o entidad que adquiere un producto o servicio a cambio de una contraprestacion
econdmica. Puede ser interno (dentro de la organizacién) o externo (fuera de la organizacién).
Cliente Interno: Colaborador o area dentro de la misma organizacién que recibe un servicio o
producto de otra drea para cumplir con sus funciones.

Cliente Externo: Persona o entidad ajena a la organizacién que adquiere productos o servicios
ofrecidos por ésta.

Empatia: Capacidad de comprender y compartir los sentimientos del cliente, clave para generar
confianza y relaciones duraderas.

Fidelizacion: Proceso mediante el cual se logra que un cliente repita sus compras o interacciones
con una empresa, gracias a experiencias positivas y valor agregado.

Momentos de Verdad: Instantes clave en los que el cliente entra en contacto con la empresa y
forma una impresion sobre la calidad del servicio. Cada interaccidn cuenta.

Servicio al Cliente: Conjunto de actividades disefiadas para aumentar la satisfaccion del cliente,
facilitando la interaccidn con la empresa y resolviendo sus necesidades.
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Tipos de Clientes: Clasificacion basada en comportamiento, necesidades o nivel de fidelidad.
Ejemplos: cliente leal, cliente ocasional, cliente exigente, cliente potencial, cliente insatisfecho.
Tridngulo del Servicio: Modelo que representa la relacion entre la estrategia de servicio, los
sistemas de soporte y las personas. Sus tres vértices son: Estrategia del Servicio: lo que se promete
al cliente, Sistemas de Soporte: procesos y tecnologia que respaldan la entrega y Personas:
empleados que interactuan directamente con el cliente.

Usuario: Término frecuentemente usado como sinénimo de consumidor, especialmente en
servicios publicos o digitales. Puede o no coincidir con el cliente.

Competencia Tramite de documentos
Resultados de Aprendizaje: Reconocer documentos organizacionales teniendo en cuenta su
tipologia

Documento: Es un testimonio material de un hecho o acto realizado en funciones por instituciones
o personas fisicas, juridicas, publicas o privadas, registrado en una unidad de informacién en
cualquier tipo de soporte.

Ciclo vital del documento: es la denominacidn que se le da a las distintas fases o etapas que pasa el
documento, desde su creacién hasta su eliminacion o seleccién para su custodia permanente y se
establece en funcion de los valores de los documentos y frecuencia de uso.

AGN: Archivo General de la Nacidn es un establecimiento publico del orden nacional encargado de
liderar la Politica de archivo y gestion documental, coordinar el Sistema Nacional de Archivos, la Red
Nacional de Archivos, conservando el patrimonio documental, salvaguardando los derechos
ciudadanos.

Valor de un documento: se refiere a la importancia o utilidad que tiene un documento para la
organizacién que lo produce, para la sociedad en general, o para fines especificos como legales,
fiscales, contables o historicos.

Valor primario: es el que poseen los documentos desde su punto administrativo, fiscal, legal,
contable y técnico.

Valor secundario: de los documentos es aquel que, por su importancia histdrica, cientifica, y
cultural, amerita conservarse permanentemente.

Vigencia: hace referencia a un estado de lo que tiene validez durante un periodo de tiempo
determinado.

Competencia Registro de informacion en medios tecnoldgicos
Resultados de Aprendizaje: Reconocer las herramientas y tecnologias de punta teniendo en cuenta
la naturaleza de los procesos administrativos:

Arquitectura de software: es la estructura u organizacion de los componentes del programa
(mddulos), la manera en que estos componentes interactian y la estructura de datos que utilizan
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los componentes. En un sentido mas amplio, sin embargo, los componentes pueden generalizarse
para representar elementos importantes del sistema y sus interacciones.

Borrar formato: Elimina todo el formato de la seleccidén y deja el texto sin formato.

Esquema: Muestra el documento en forma de esquema con el contenido como puntos de vifietas,
esta vista es util para crear encabezados y mover parrafos completos dentro del documento.
Filtrar: Es una manera conveniente y confiable de localizar y administrar informacién en una hoja
de calculo. Puedes filtrar informacién para mostrar Unicamente la informacién que cumple con
ciertos criterios. Seleccionar datos o aspectos para configurar una informacion.

Formato condicional: En Excel permite aplicar de manera selectiva un formato a las celdas de
acuerdo a su contenido. Este formato se aplicard de manera automatica sobre la celda después de
evaluar el cumplimiento de la regla de formato condicional.

Férmula: Secuencia de valores, referencias de celda, nombres, funciones u operadores de una celda
gue juntos producen un nuevo valor. Una férmula siempre comienza por un signo igual (=).
Funcion: Una funcién es una férmula predefinida por Excel que opera sobre uno o mas valores
(argumentos) en un orden determinado (estructura).

Sistema de soporte a decisiones: Se basa en el estudio y la comparacién de un conjunto de estudios
variables con el objetivo de contribuir a la toma de decisiones dentro de la empresa. El apoyo dado
involucra la estimacién mediante alternativas al igual que el sistema de informacién gerencial.
Sistema de Informacion Ejecutiva: Esta tecnologia esta utilizada de manera gerencial ya que
permite acceder a la informacién interna de la misma, disponiendo de los datos que pueda llegar a
afectar su buen rendimiento, asi el ejecutivo podrd conocer el estado de todos los indicadores
incluso aquellos que no cumplan con las expectativas.

Sistemas de informacion: Se puede definir como un conjunto que esta compuesto por las siguientes
caracteristicas: analizar, procesar, almacenar y distribuir la informacion, esto sirve para apoyar la
toma de decisiones dentro de la organizacidn.

Competencia Reconocimiento de recursos contables y financieros
Resultados de Aprendizaje: Describir el ente econdmico de acuerdo con su naturaleza y normativa
contable

Empresa: es una organizacion que se dedica a la produccidn de bienes o servicios, con el objetivo
de obtener beneficios econdmicos y satisfacer las necesidades del mercado. Implica la combinacién
de recursos humanos, materiales y financieros para llevar a cabo sus actividades.

Sociedad comercial: entidad juridica que se forma a través de un contrato entre dos 0 mas personas
(naturales o juridicas) para desarrollar una actividad comercial y obtener ganancias. Estas
sociedades tienen la capacidad de realizar actos comerciales, participar en el comercio y tener
responsabilidades legales.

Persona natural: se refiere a un individuo, un ser humano, con derechos y obligaciones legales. Es
la figura que ejerce actividades econdmicas a titulo personal y se identifica con su cédula de
ciudadania y NIT. En otras palabras, es la persona que realiza negocios y asume la responsabilidad
de sus obligaciones financieras y legales.
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Persona juridica: es una entidad creada por una o mas personas naturales (fisicas) que tiene
capacidad para ejercer derechos y contraer obligaciones, y puede ser representada legalmente. Es
decir, es una entidad distinta de las personas que la componen, con su propia existencia legal y
patrimonio.

Comerciante: Es una persona o empresa que se dedica profesionalmente a la compra y venta de
bienes o servicios con fines de lucro. Es un intermediario entre productores y consumidores,
facilitando el intercambio de productos y contribuyendo al desarrollo econémico.

Comercio: es una persona o empresa que se dedica profesionalmente a la compray venta de bienes
o servicios con fines de lucro. Es un intermediario entre productores y consumidores, facilitando el
intercambio de productos y contribuyendo al desarrollo econémico.

Acto mercantil: cualquier operacion o contrato en la que al menos una de las partes estd involucrada
en el ejercicio de una actividad comercial.

Acto no mercantil: es una actividad que no esta sujeta a las leyes y regulaciones del Cédigo de
Comercio. Estas actividades suelen ser de caracter personal o familiar y no tienen como objetivo la
especulacion comercial.

Cddigo de comercio: Es un conjunto sistematizado de normas que establece las reglas y principios
aplicables a los comerciantes, sus actividades y los actos de comercio. Su objetivo es proporcionar
un marco legal para el desarrollo del comercio y garantizar la seguridad juridica en las transacciones
comerciales.

RUT: es el mecanismo Unico para identificar, ubicar y clasificar a las personas y entidades que deban
cumplir con obligaciones tributarias administradas por la DIAN, asi como a quienes, por
disposiciones legales, deban hacerlo.

Competencia Elaborar documentos
Resultados de Aprendizaje: Comprender la estructura de un texto segun reglas de ortografia y
gramatica

Ortografia literal: es la que estudia el empleo correcto de las letras. Las reglas de la ortografia literal
rigen sobre las letras que se deben utilizar para escribir las palabras de nuestro idioma.

Fonema: (del griego antiguo fonema 'voz humana, sonido de la voz') es una unidad sonora que
puede distinguir una palabra de otra en un lenguaje.

Norma ortografica: es una convencién que rige el sistema de escritura habitual de un idioma. Es
decir, gracias a las normas ortograficas, los hablantes de una lengua son capaces de escribir y
comunicarse de manera unificada.

Diptongo: es la combinacion de dos vocales contiguas en una misma silaba dentro de una palabra.
Hiato: es el encuentro de dos vocales que forman silabas independientes, o sea, que estas vocales
cuando se encuentran se tienen que separar.

Oracidn: es la palabra o conjunto de palabras que tiene sentido propio y establece un acto de
comunicacion entre el hablante y el oyente.
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Parrafo: fragmento de un escrito con unidad temdtica, que queda diferenciado del resto de
fragmentos por un punto y aparte y generalmente también por llevar letra mayuscula inicial y un
espacio en blanco en el margen izquierdo de alineacion del texto principal de la primera linea.
Redaccion: al proceso mediante el cual se estructura un discurso escrito. La redaccién es un arte,
pero también una técnica. Es la medida que utiliza determinados procederes que garantizan que el
texto tenga coherencia.

Conectores légicos: son palabras o expresiones que sirven para relacionar las ideas dentro de un
texto. En ese sentido, su presencia es fundamental para que un texto sea mucho mas que un
conjunto de oraciones independientes y auténomas.

Redaccion comercial: son documentos que se desarrollan dentro de una institucion privada para
realizar transacciones comerciales. Redaccidn simple: son aquellos documentos que se desarrollan
de manera individual. Redaccién legal o judicial: son documentos que se realizan de caracter legal
o judicial.

6. REFERENTES BIBLIOGRAFICOS

Competencia Atencion a clientes
Resultados de Aprendizaje: Caracterizar clientes segun tipos y clasificaciones

* Palomo Martinez, M. (2023). Atencidn al cliente (22 ed.). Ediciones Paraninfo.

* Torres Gomez, C. A. (2023). Gestion de la atencidn al cliente-consumidor (22 ed.). Ecoe Ediciones.
e Angel, M., & Alberto, C. (2022). Atencién basica al cliente. Instituto de Ciencias Editoriales (IC
Editorial).

* Innovacién y Cualificacién, S. L., & Alfonso Fernandez, F. (2020). Atencién al cliente en el proceso
comercial (ADGDO0308). Instituto de Ciencias Editoriales (IC Editorial).

e Cérdoba Martinez, A. (2015). Experiencia de cliente. Editorial Almuzara.

e Fernandez Hernandez, M. J.,, & Campifia Dominguez, G. (2015). Atencién basica al cliente.
Ediciones Paraninfo.

e Martinez Rodriguez, J. (2015). Atencidn basica al cliente: Manual teérico. Editorial CEP

Competencia Tramite de documentos
Resultados de Aprendizaje: Reconocer documentos organizacionales teniendo en cuenta su
tipologia

e Maria, R. (2024). Sistemas de archivo y clasificacién de documentos. ADGG0308. IC Editorial. Angel,
M. (2025). Sistemas de archivo y clasificacién de documentos. UF0347. TUTOR FORMACION.

e Vargas, |. (2015). UF0347 - Sistemas de archivo y clasificacion de documentos. Editorial Elearning,
S.L.
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Competencia Registro de informacidon en medios tecnoldgicos
Resultados de Aprendizaje: Reconocer las herramientas y tecnologias de punta teniendo en cuenta
la naturaleza de los procesos administrativos

Talleres TIC Actualizados
https://eduardoboteroforero.blogspot.com/2015/06/talleres-tic-1.html

Microsoft Excel 2016: Guia de inicio rapido

Microsoft. (2020). Guia de inicio rdpido de Microsoft Excel 2016. Microsoft Corporation.
https://download.microsoft.com/download/7/1/7/717CA5B1-5DE7-4678-9973-
878916F9BBAF/EXCEL%202016%20QUICK%20START%20GUIDE.pdf

Microsoft Outlook 2016: Guia de inicio rapido

Microsoft. (2020). Guia de inicio rdpido de Microsoft Outlook 2016. Microsoft Corporation.
https://download.microsoft.com/download/4/D/C/4DC46714-1E6B-4535-8974-
BCA26FC60688/0UTLOOK%202016%20QUICK%20START%20GUIDE.pdf

Microsoft Word 2016: Guia de inicio rapido

Microsoft. (2020). Guia de inicio rdpido de Microsoft Word 2016. Microsoft Corporation.
https://download.microsoft.com/download/F/4/6/F4620F57-35BB-4953-98A4-
525F03860493/WORD%202016%20QUICK%20START%20GUIDE.pdf

OneDrive: Guia de inicio rapido

Microsoft. (2020). Guia de inicio rdpido de OneDrive. Microsoft Corporation.
https://download.microsoft.com/download/4/4/5/4459AAB3-A93B-43D4-98E9-
9A18494E566F/MS_Office_QuickstartOneDrive.pdf

Sistema de planificacion de recursos empresariales (ERP)

Revista Informacion Tecnoldgica. (2020). Sistema de planificacion de recursos empresariales (ERP).
Revista Informacién Tecnoldgica, 24(1), 201.
https://www.scielo.org.pe/pdf/idata/v24n1/1810-9993-idata-24-01-201.pdf

Competencia Reconocimiento de recursos contables y financieros
Resultados de Aprendizaje: Describir el ente econdmico de acuerdo con su naturaleza y normativa
contable.

e Zapata Sanchez, P. (2024). Contabilidad general. Alpha Editorial.

e Legis. (2023). Cédigo basico de comercio (512 ed.). Legis Editores.

e Fierro, A. M., Rodriguez, L. J., & Sudrez, P. (2022). Contabilidad general. Ediciones de la U.
¢ Garcia Lopera, A. (2020). Fundamentos de contabilidad (12 ed.). Ecoe Ediciones.
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SENA
Competencia Elaborar documentos

Resultados de Aprendizaje: Comprender la estructura de un texto segun reglas de ortografia y
gramatica

Zarzar Charur, C. (2015). Ortografia. Grupo Editorial Patria.

Ortografia Lengua Espaiola. (2015). Espafia: Ediciones Larousse, S.A. de C.V. (MX).

Lenguaje escrito y verbal. (2020). (n.p.): Klik.

Reglas ortograficas: Definicidn, usos, tipos y ejemplos. (2022, July 22). Unibetas Curso Examen de
Admisién Online. https://unibetas.com/reglas-ortograficas/

Amoneda Molins, L. (2019). Manual de redaccién. Ediciones Rialp.

e Oseguera Mejia, E.L. (2020). Literatura 1. segunda edicion ebook Patria Educaciéon. Grupo
Editorial Patria.

7. CONTROL DEL DOCUMENTO

Dependencia
Autor(es) Nancy Astrid Mancera F. Instructores 24 de junio de
Sandra Amado Técnicos AGA 2025
Martha Llanos
Eduardo Botero

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

Razon
Cambio

Nombre Cargo Dependencia Fecha

Autor (es)
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PROCESO DE GESTION DE FORMACION PROFESIONAL INTEGRAL
FORMATO GUIA DE APRENDIZAJE

1. IDENTIFICACION DE LA GUIA DE APRENDIZAJE

e Denominacion del Programa de Formacion: Técnico en Asesoria comercial
e (Cddigo del Programa de Formacion: 631101
e Nombre del Proyecto Formativo (si aplica): Desarrollo estrategias de comercializacién para posicionar
productos y servicios en mipymes y/o unidades productivas en el Departamento de Boyaca
e Fase del Proyecto : Andlisis - Planeacion
e Actividad de Proyecto Formativo (si aplica): Caracterizar clientes potenciales teniendo en cuenta el segmento
de mercado - 336 horas. Realizar propuesta comercial que responda a las necesidades y expectativas de los
clientes segun las politicas de la - 448 horas
e Competencia: Prospectar clientes de acuerdo con los segmentos objetivo y estrategia de ventas.
o Resultados de Aprendizaje:
o Seleccionar los criterios para la caracterizacién de clientes potenciales de acuerdo con segmento de
mercado. 48 Horas
o Prospectar clientes potenciales segun el producto o servicio de la organizacion. 144 horas
e Duracion de la Guia de Aprendizaje (horas): 192 Horas

2. PRESENTACION
Estimado aprendiz,

Captar, retener y fidelizar clientes es la esencia del mercadeo, un area estratégica funcional de la gestion empresarial
gue aporta a la competitividad organizacional, en otras palabras, el mercadeo o marketing coadyuva al posicionamiento
de las empresas, propdsito que se logra siempre y cuando se tenga un conocimiento aproximado de las necesidades,
gustos, deseos y deleites de los clientes. En consecuencia, en esta guia de aprendizaje, partiendo del conocimiento de
las generalidades del marketing, se pretende que identifique y adquiera las capacidades necesarias para seleccionar el
segmento de mercado, target o mercado meta en el cual las organizaciones deben enfocar las estrategias de marketing
para vender productos y servicios acordes con sus necesidades y expectativas. Para esto es necesario realizar una
caracterizacion de clientes potenciales a partir de la identificacion de fuentes primarias y secundarias de informacién,
métodos de recoleccidn y bases de datos que permitan realizar un ejercicio de prospeccién dirigido a conocer que tipo
de clientes estardn interesados en adquirir un producto o servicio. La prospeccién implica la identificacion, localizacion
y ubicacién de clientes potenciales en funcidn de las necesidades de la empresa y las caracteristicas de los productos y
servicios.

Con el desarrollo de esta guia de aprendizaje, usted fortalecerd capacidades que debe poseer un asesor comercial en lo
referente a la gestiéon de ventas a partir de la apropiacién de herramientas que buscan perfilar clientes reales y
potenciales. Lo invito a desarrollar las actividades propuestas, ademds de atender las recomendaciones del instructor
para el proceso de aprendizaje y evaluacion.
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3. FORMULACION DE LAS ACTIVIDADES DE APRENDIZAJE

e Descripcion de la(s) Actividad(es)
3.1 Actividades de reflexion inicial:

Observe el video The Toys That Made Us (Trdiler espafol), disponible en el siguiente link:
https://www.youtube.com/watch?v=bX4-Ka_BFLM.

Observe la siguiente imagen:
Figural

Influencia del marketing en la sociedad

Nota. Elaboracion propia a partir de imagenes consultadas en paginas web de las empresas referenciadas

A partir del video y la imagen, reflexione sobre el papel del marketing en la sociedad.
Es clave que se analice, cdmo todos los productos que se encuentran en el mercado pueden suplir las diferentes

necesidades del ser humano. La tarea que tienen las empresas es conocer muy bien a las personas y sus necesidades a
las que van a dirigir su producto.
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Figura 2

Marcas comerciales

dafiti

wlaTe
g |
(] e

|
1 . 4 ey —

b ) *. 28 44
) I'.\ n | ey /
x'-' ) 54»'1*:- i.v &ﬁ ’Haﬁgéi

Nota. Elaboracion propia a partir de imagenes consultadas en paginas web de las empresas referenciadas

“

Observe las imagenes y trate de contestar los siguientes interrogantes.

éDefina 3 articulos y determine las necesidades que suplen?

¢Coémo cree usted, que las empresas identifican las necesidades de sus clientes?
¢Qué criterios tienen en cuenta las empresas para seleccionar sus clientes?
¢Cémo segmentan las empresas su mercado meta?

Cierre . Socializacién

Ambiente requerido: Dotado de sillas, mesas, cumpliendo las normas de seguridad y salud en el trabajo. Ambiente
propicio para el trabajo en equipo, la colaboracién y la motivacién.

Estrategias o técnicas diddcticas activas: Mesa redonda.

Materiales de formacion: Libreta de apuntes, lapicero

Material de apoyo: video The Toys That Made Us (Trdiler espafiol)

Duracion de la actividad: 4 hora.

3.2 Actividades de contextualizacion e identificacion de conocimientos necesarios para el aprendizaje:

En equipos de trabajo:

Analisis de Caso: En equipos de trabajo, realizar el siguiente andlisis respondiendo las preguntas para darles
recomendaciones y sugerencias a Juana y Pedro sobre: “éCoémo identificar los segmentos del mercado?”,.-_

Juanay Pedro terminaron estudios de disefio y confeccién de ropa y decidieron montar un negocio, por el momento no
se atreven a emprender su negocio porque tienen muchos interrogantes, entre los cuales estan:
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a. ¢Qué tipo de ropa se debe producir?

b. ¢ Cudles son las cantidades a producir?

c. ¢Quién nos va a comprar todo lo que se produzca?

d. ¢Serd que a las personas les va a gustar lo que se produce, lo van a comprar?
e. ¢Dénde se va a vender lo que se fabrique?

f. éLa ropa la van a comprar los clientes que queremos?

Cierre . Socializacién

Ambiente requerido: Dotado de sillas, mesas, cumpliendo las normas de seguridad y salud en el trabajo. Ambiente
propicio para el trabajo en equipo, la colaboracién y la motivacion.

Estrategias o técnicas diddcticas activas: Mesa redonda.

Materiales de formacion: Libreta de apuntes, lapicero

Material de apoyo: guia de aprendizaje

Duracion de la actividad: 4 horas.

3.3 Actividades de apropiacion:

RESULTADO DE APRENDIZAIJE 1: Seleccionar los criterios para la caracterizacion de clientes
potenciales de acuerdo con segmento de mercado. 48 horas

Actividad de Desarrollo Cognitiva: Determinar criterios para la caracterizacion y seleccién de clientes de acuerdo con
el producto o servicio ofertado por la organizacion.

Actividad de Desarrollo Procedimental: Seleccionar Segmentos de clientes en su entorno de acuerdo a la informacién
de productos o servicios ofertados.

Actividad de Desarrollo Valorativa-Actitudinal: Analizar el proceso comunicativo en la interaccidn social con los
empresarios segun el contexto.

Sub actividad 1: Generalidades del mercadeo
Exposicion magistral por parte del instructor a cerca de las generalidades del mercadeo.

Trabajo individual: Se propone elaborar un mapa mental que incluya los siguientes conceptos: Mercadeo, mercado,
tipos de mercado, marketing mix y segmentacién de mercado. Para la elaboracién de la actividad, puede hacer uso de
programas on line especializados como CANVA. También se puede elaborar el mapa mental a mano, en tal caso se
solicita escanear en formato PDF

Cierre: Socializacion.

Ambiente requerido: Dotado de sillas, mesas, cumpliendo las normas de seguridad y salud en el trabajo. Ambiente
propicio para el trabajo en equipo, la colaboracién y la motivacion.

Estrategias o técnicas diddcticas activas: Mapa mental

Materiales de formacidn: Libreta de apuntes, lapicero, programas especializados para elaboraciéon de mapas

Material de apoyo:

Libro: Fundamentos de marketing, 11 edicion, Kotler & Armstrong (2023). Paginas 5 —30. 52 — 54. 165 —182.

Libro Digital: Fundamentos de marketing, Mesa Holguin (2012), disponible en Biblioteca SENA en el link https://elibro-
net.bdigital.sena.edu.co/es/ereader/senavirtual/69209 . Capitulo 1: El Mundo del Marketing Moderno. Capitulo 4: El
Mercado. Capitulo 5: La Mezcla de mMarketing.
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Material complementario: Libro Fundamentos de marketing Stanton, Etzel, & Walker (2007)

Duracion de la actividad: 8 horas.

Sub actividad 2: Aplicacion de estrategias de marketing.

En equipos de madximo 4 aprendices. Escoger un producto o servicio de la regidon que desee lanzar al mercado, para lo
cual se pide:

Definicidon del producto o servicio. Se deben establecer atributos que del cuenta de aspectos como el disefio, la
funcionalidad, color, textura, etc. Se solicita disefiar un prototipo del producto o servicio

Defina hacia que tipo de mercado se dirigira el producto o servicio (Mercado potencial, mercado real, mercado cautivo,
mercado no motivado)

Establezca los factores de segmentacion de mercado.

Formular estrategias del marketing mix que faciliten el proceso de comercializacion.

Se pide elaborar un documento y preparar una exposicién de maximo 10 minutos utilizando diferentes tipos de ayudas
audiovisuales.

Cierre: Socializacion.

Ambiente requerido: Dotado de sillas, mesas, cumpliendo las normas de seguridad y salud en el trabajo. Ambiente
propicio para el trabajo en equipo, la colaboracién y la motivacién.

Estrategias o técnicas diddcticas activas: Exposicion de conceptos, exposicion tipo galeria

Materiales de formacion: Papel bond, marcadores, colores, recortes de revista, pegante

Material de apoyo: Libro Digital: Fundamentos de marketing, Mesa Holguin (2012), disponible en Biblioteca SENA en el
link https://elibro-net.bdigital.sena.edu.co/es/ereader/senavirtual/69209 . Capitulo 6: Estrategia.

Duracion de la actividad: 8 horas.

Sub actividad 3: Planeacion del proceso de recoleccion de informacion en la investigacion de mercados.

Exposicién magistral por parte del instructor a cerca de: Investigacion de mercados, técnicas e instrumentos de
recoleccion de informacidn, procesamiento de informacién, bases de datos

De manera individual: Elabore un resumen de conceptos generales de investigacion de marketing, del libro
Fundamentos de mercadeo de Kloter y Armstrong pags 100-114 (Desde investigacion de marketing hasta instrumentos
de investigacion)

Socializacion del tema a través de una mesa redonda

Ambiente requerido: Dotado de sillas, mesas, cumpliendo las normas de seguridad y salud en el trabajo. Ambiente
propicio para el trabajo en equipo, la colaboracién y la motivacidn.

Estrategias o técnicas diddcticas activas: Exposicién de conceptos, resumen

Materiales de formacidn: Lapicero y cuaderno

Material de apoyo: libro Fundamentos de mercadeo de Kloter y Armstrong.

Duracidn de la actividad: 8 horas.
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Sub actividad 3: Informe planeacidn proceso de recoleccion de informacion en la investigacion de mercados.

En equipos de mdximo 4 aprendices: Elaborar un informe ejecutivo que describa el proceso de recoleccién informacion,
teniendo en cuenta las siguientes recomendaciones:

Descripcidn de la empresa

Descripcién de productos y servicios

Objetivos de la investigacion de mercados

Descripcidn de técnicas e instrumentos de recoleccién de informacion

Fuentes primarias y secundarias

Disefio de instrumentos de recoleccion de informacion: Modelos de encuesta, diarios de campo, entrevistas
Cronograma de trabajo que incluya: cada una de las tareas, el responsable de cada tarea, el tiempo asignado
para cumplirla y la duracién real de cada proceso

Noubkwne

Ambiente requerido: Dotado de sillas, mesas, cumpliendo las normas de seguridad y salud en el trabajo. Ambiente
propicio para el trabajo en equipo, la colaboracién y la motivacion.

Estrategias o técnicas diddcticas activas: Exposicion de conceptos, resumen

Materiales de formacion: Lapicero y cuaderno

Material de apoyo: libro Fundamentos de mercadeo de Kloter y Armstrong. Libro digital disponible en Biblioteca Sena:
Investigacion Comercial: Técnicas e instrumentos Martinez Carrasco (2011). Tema 4. La encuesta y el cuestionario.
Disponible en el link: https://elibro-net.bdigital.sena.edu.co/es/ereader/senavirtual/51967. Libro: Fundamentos de
mercadeo de Kloter y Armstrong pags 100-114 (Desde investigacion de marketing hasta instrumentos de investigacion)
Duracion de la actividad: 16 horas.

Sub actividad 4: Aplicacion evidencia de conocimiento del resultado de aprendizaje

Individual: Responder cuestionario generalidades del mercadeo

Ambiente requerido: Dotado de sillas, mesas, cumpliendo las normas de seguridad y salud en el trabajo. Ambiente
propicio para el trabajo en equipo, la colaboracién y la motivacién.

Estrategias o técnicas diddcticas activas: Exposicion de conceptos, resumen

Materiales de formacion: Lapicero y cuaderno

Material de apoyo: Material bibliografico suministrado, presentaciones y apuntes.

Duracion de la actividad: 8 horas.

RESULTADO DE APRENDIZAIJE 2: Prospectar clientes potenciales segun el producto o servicio de
la organizacion. 144 horas.

Actividad de Desarrollo Cognitiva: Identificar los tipos de clientes teniendo en cuenta factores de segmentacién y las
caracteristicas del mercado.

Actividad de Desarrollo Procedimental: Seleccionar clientes de acuerdo la naturaleza de los productos y servicios de la
organizacion. Asumir con responsabilidad ética el desarrollo de las actividades de gestidn de ventas
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Actividad de Desarrollo Valorativa-Actitudinal: Analizar el proceso comunicativo en la interaccion social con los
empresarios segun el contexto.

Sub actividad 1: Prospeccion de clientes

Exposicidon magistral por parte del instructor a cerca de los clientes, tipos de clientes, prospeccion, técnicas e
instrumentos de prospeccion.

Trabajo en equipo de mdximo 4 aprendices: Elaborar un informe que contenga la descripcidon de clientes para una
empresa de la regidn atendiendo las siguientes recomendaciones:

1. Técnicas y métodos de prospeccion de clientes
2. Tipos de clientes
3. Perfil del cliente.

Preparar una exposicidon de maximo 10 minutos utilizando diferentes tipos de ayudas audiovisuales.

Cierre: Socializacion.

Ambiente requerido: Dotado de sillas, mesas, cumpliendo las normas de seguridad y salud en el trabajo. Ambiente
propicio para el trabajo en equipo, la colaboracién y la motivacion.

Estrategias o técnicas diddcticas activas: Mapa mental

Materiales de formacion: Libreta de apuntes, lapicero, programas especializados para elaboracion de mapas

Material de apoyo: Prospectacion de clientes de Bolafios (2024). Link https://utecno.wordpress.com/wp-
content/uploads/2018/01/prospectaciocc81n-de-clientes.pdf.

Duracion de la actividad: 16 horas.

Sub actividad 2: Procesamiento de la informacion

Exposicion magistral por parte del instructor a cerca de los siguientes temas: Fundamentos de estadistica, elaboracidn
de formularios para recoleccion de informacion, procesamiento y tratamiento estadistico de la informacidn a través del
uso de herramientas ofimaticas. Se complementa con ejercicios en sala de informatica

Trabajo individual: Elaborar en Excel una base de datos de clientes, con un minimo de 100 registros, para una empresa
gue contenga la siguiente informacion:

e Nombre

e  Apellidos

e Ciudad

e Correo electrénico

e Teléfono

e Volumen de ventas mensuales

e Tipo de productos que compra

Con la base de datos realizar los siguientes ejercicios:
e 5 tablas dindmicas que contenga cruces de 3 o mas variables

e 5 graficos que contengas cruces de variables
e Calcular medidas de tendencia central: Moda, media, mediana.
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Preparar una sustentacién en power point o herramienta similar, de maximo 10 minutos, presentando los resultados
del ejercicio. Se valorara el nivel de analisis e interpretacion de datos estadisticos.

Ambiente requerido: Sala de informatica con disposicién minimo de 1 computador por cada 2 aprendices, cumpliendo
las normas de seguridad y salud en el trabajo. Ambiente propicio para el trabajo en equipo, la colaboracion y la
motivacién.

Estrategias o técnicas diddcticas activas: Mapa mental

Materiales de formacion: Libreta de apuntes, lapicero, programas especializados para elaboracion de mapas

Material de apoyo: Video tutorial suministrado por el instructor

Duracion de la actividad: 64 horas.

3.4 Actividades de Transferencia el Conocimiento:

Elaborar un informe de prospeccidn clientes para una empresa de la regidén que contenga:

PARTES QUE DEBE CONTENER:
Partes preliminares Portada, contraportada, tabla de contenido, lista de figuras, lista de anexos
Introduccion Un primer parrafo donde se presente el documento para la empresa seleccionada

Un segundo parrafo mencionando la importancia que tiene la caracterizaciéon de clientes

Objetivos Uno general y maximo 3 especificos

Presentacion de la | Razdn social
empresa
Objeto social
Misidn
Vision
Organigrama

Portafolio de productos y servicios

Disefio metodoldgico Fuentes de informacion
Instrumentos de recoleccién de informacién
Descripcién de técnicas y métodos de prospeccion

Poblacion y muestra
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PARTES

QUE DEBE CONTENER:

Presentacion
resultados

de | Presentar la informacion de los resultados de la aplicacion de los instrumentos de

recolecciéon de informacién y métodos de prospeccion de clientes

Conclusiones

Maximo 4

Preparar exposicion de esta evidencia utilizando diferentes tipos de ayudas audiovisuales

Cierre: Socializacion

Ambiente requerido: Dotado de sillas, mesas, cumpliendo las normas de seguridad y salud en el trabajo. Ambiente
propicio para el trabajo en equipo, la colaboracién y la motivacion.

Estrategias o técnicas diddcticas activas: Mapa mental

Materiales de formacion: Libreta de apuntes, lapicero, programas especializados para elaboracion de mapas
Material de apoyo: Material bibliografico e infografico descrito en las anteriores actividades
Duracion de la actividad: 56 horas.

4. PLANTEAMIENTO DE EVIDENCIAS DE APRENDIZAJE PARA LA EVALUACION EN EL PROCESO FORMATIVO.

Fase del
proyecto

formativo

Actividad del
proyecto
formativo

Actividad de
Aprendizaje

Evidencias de
Aprendizaje

Criterios de
Evaluacion

Técnicas e
Instrumentos de
Evaluacion

Analisis

Caracterizar
clientes
potenciales
teniendo en
cuenta el
segmento de
mercado

Determinar
criterios para la
caracterizacion
y seleccién de
clientes de
acuerdo con el
producto o
servicio
ofertado por la
organizacion

Evidencia de
desempefio:
Observar al
aprendiz
esponieno a
través de un
ejemplo la
aplicacion de los
conceptos de
mercado, tipo de
mercado,
segmentacion de
mercados y
estrategias de
mercadeo de
acuerdo a
variables del
marketing mix .

Evidencia de
producto:
Valorar un
informe escrito
que describa los
proceso de
recoleccion,

Elabora
segmentacion de
clientes de
acuerdo con
producto o
servicio ofertado

Recopila
informacion en
bases de datos de
acuerdo con el
método
seleccionado

Evidencia de
desempeiio: Lista
de chequeo de
desempefio

Evidencia de
producto: Lista
de chequeo de

producto.

Evidencia de
conocimiento:
Cuestionario
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Fase del
proyecto
formativo

Actividad del
proyecto
formativo

Actividad de
Aprendizaje

Evidencias de
Aprendizaje

tabulaciény
analisis de
informacion
requerida en la
investigacion de
mercados.

Evidencia de
conocimiento:
Aplicar
cuestionario al
aprendiz, a cerca
de las
generalidades del

Criterios de
Evaluacion

Técnicas e
Instrumentos de
Evaluacion

mercadeo
Planeacion Realizar Identificar los Evidencia de Identifica Evidencia de
propuesta tipos de desempefio: prospectos de desempeiio: Lista
comercial que clientes Observar al clientes segun de chequeo de
responda a las teniendo en aprendiz criterios de desempefio
necesidades y cuenta factores | esponiendo los segmentacion
de Evidencia de

expectativas de
los clientes
segun las
politicas de la
empresa

segmentacion y
las
carateristicas
del mercado.
Seleccionar
clientes de
acuerdo la
naturaleza de
los productos y
servicios de la
organizacion

tipos de clientes
para una empresa
de la regién
donde identifica
técnicas, métodos
de prospeccion.

Evidencia de
producto.
Valorar un
informe de
prospeccion de
clientes para un
producto de una
empresa de la
region. Realizar
proceso de
sustentacion

Selecciona
clientes de la
organizacion
teniendo en
cuenta
herramientas de
analisis

Evalla el proceso
de prospeccién
de clientes de
acuerdo con
técnicas de
evaluaciéon

Propone acciones
de mejoraala
prospeccion de
clientes de
acuerdo con
objetivos
organizacionales

producto: Lista
de chequeo de
producto.
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5. GLOSARIO DE TERMINOS

Base de datos: Cualquier forma de registrar informacion y que puede ser almacenada y procesada. Se hace usualmente
con un computador.

Cliente: es la persona que adquiere nuestros productos o servicios, con la finalidad de suplir una necesidad que para él
es basica e impdrtate en ese momento. Ellos son los mas importantes de nuestra empresa gracias a ellos es la
productividad.

Clientes externos: “Los clientes externos son las personas que usted atiende, personalmente o por teléfono, cuando le
compran productos o servicios. Son clientes en el sentido tradicional de la palabra. Sin ellos no habria ventas, negocios,
salarios. Si su definicion de cliente sélo llega hasta aqui, usted no esta viendo sino la mitad del cuadro.” (Keith, 2001,
pag. 5)

Clientes internos: “Los clientes internos. La otra mitad del cuadro la constituyen las personas que trabajan dentro de su
empresa y cuentan con usted para obtener servicios, productos y la e informacion que necesitan para realizar su trabajo.
No son clientes en el sentido tradicional, pero requieren la misma cuidadosa atencién que se les da a los clientes
externos.” (Keith, 2001, pag. 5)

CRM (customer relation ship management): Es una filosofia empresarial que tiene como objetivo incrementar y
perfeccionar la relacién con los clientes. Un sistema integrado de informacion que se utiliza para planificar, programar
y controlar las actividades de preventa y posventa en una organizacion.

Fuentes de informacion: Son todos los recursos que contienen datos formales, informales, escritos, orales o multimedia.
Se dividen en tres tipos: primarias y secundarias.

Fuentes de informacion primaria: Contienen informacion original, que ha sido publicada por primera vez y que no ha
sido filtrada, interpretada o evaluada por nadie mas. Son producto de una investigaciéon o de una actividad
eminentemente creativa.

Fuentes de informacidén secundaria: Contienen informacidn primaria, sintetizada y reorganizada. Estan especialmente
disefiadas para facilitar y maximizar el acceso a las fuentes primarias o a sus contenidos. Componen la coleccién de
referencia de la biblioteca y facilitan el control y el acceso a las fuentes primarias.

Mercadeo: El mercadeo es una accidon que se desarrolla en un medio social, entre personas o entidades con un fin
econdmico y administrativo, donde ambas partes, mediante un intercambio de intereses, obtienen lo que quieren.
Mercado: Grupo identificable de consumidores con cierto poder adquisitivo, que estan dispuestos y disponibles para
pagar por un producto o un servicio. La totalidad de los compradores potenciales y actuales de algin producto o servicio.
Mezcla de mercadotecnia (en inglés: marketing mix): Forma parte de un nivel tactico de la mercadotecnia, en el cual,
las estrategias se transforman en programas concretos para que una empresa pueda llegar al mercado con un producto
satisfactor de necesidades y/o deseos, a un precio conveniente, con un mensaje apropiado y un sistema de distribucion
gue coloque el producto en el lugar correcto y en el momento mas oportuno.

Mercado objetivo: Segmento de ese mercado seleccionado por la empresa para ofrecer sus productos o servicios y a
los cuales la empresa espera cumplir sus necesidades y sobre el cual se desarrollan todas las estrategias de
comercializacion, penetracion y posicionamiento.

Método de recoleccidon de la informacién: Una vez determinada la necesidad de la investigacion concluyente, el
investigador debe establecer en forma clara los objetivos de la investigacion propuesta y desarrollar una lista especifica
de las necesidades de informacion. El siguiente paso en el proyecto formal de investigacion es determinar si los datos
deseados pueden encontrarse en las fuentes de datos secundarias. Estas fuentes pueden ser internas o externas con
respecto a la organizacién. Generalmente, las fuentes de datos secundarias no satisfacen completamente las
necesidades de informacién del estudio; es entonces cuando el investigador formula un disefio de investigacién basado
en las fuentes de datos primarias.

Nicho de mercado: (A diferencia de los segmentos de mercado que son grupos de mayor tamafio y de facil
identificacion), es un grupo mas reducido (de personas, empresas u organizaciones), con necesidades y/o deseos
especificos, voluntad para satisfacerlos y capacidad econémica para realizar la compra o adquisicion.
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Recoleccion de datos: Se refiere al uso de una gran diversidad de técnicas y herramientas que pueden ser utilizadas por
el analista para desarrollar los sistemas de informacion, los cuales pueden ser la entrevistas, la encuesta, el cuestionario
y la observacion.

Segmentacion de mercado: Es la divisién de los mercados para formar grupos distintos, con base en caracteristicas
similares.

Segmentacion demografica: Es la divisién de grupos de consumidores en segmentos basada en caracteristicas
demograficas, como, edad, ingreso, género y ocupacion

Segmentacion conductual: Divide a los compradores en grupos, con base a sus conocimientos sobre un producto, su
actitud ante al mismo, el uso que le dan o la forma en que responden a un producto.

Segmentacion geografica: Es la division de grupos de consumidores en segmentos analizando el lugar donde éstos
habitan.

Segmentacion psicografica: Es la segmentacion de los clientes por clase social, estilo de vida, caracteristicas
psicoldgicas, como las actitudes, los intereses, opiniones y valores.

Segmentos del mercado: Es un grupo de clientes distintos, con base en caracteristicas homogéneas.

6. REFERENTES BILBIOGRAFICOS

Bolafios, V. (2024). Prospectacion de clientes.
Kotler, P., & Armstrong, G. (2023). Fundamentos de marketing, 11 Edicion. Pearson.

Martinez Carrasco, R. D. (2011). Investigacion Comercial: Técnicas e instrumentos. Madrid: Editorial Tébar.
Obtenido de https://elibro-net.bdigital.sena.edu.co/es/ereader/senavirtual /51967

Mesa Holguin, M. (2012). Fundamentos de marketing. Bogota D.C: Ecoe Ediciones. Obtenido de
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7. CONTROL DEL DOCUMENTO

‘ Nombre Cargo Dependencia Fecha
Autor (es) Diego Armando Rodriguez | Instructor SENA CEGAFE Julio 3 de 2024
Alvarez Articulacién con

la Educacion

Media

GFPI-F-135 V04



SENMNA

N

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

Dependencia Fecha Razon del Cambio

Autor (es)
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PROCESO DE GESTION DE FORMACION PROFESIONAL INTEGRAL
FORMATO GUIA DE APRENDIZAJE

1. IDENTIFICACION DE LA GUIA DE APRENDIZAJE

Denominacion del Programa de Formacion: OPERCIONES COMERCIALES EN RETAIL
e (Coddigo del Programa de Formacién: 632223 V.2

e Nombre del Proyecto Formativo (si aplica): FORTALECIMIENTO DE OPERACIONES COMERCIALES EN
MIPYMES DEL SECTOR RETAIL EN BOYACA

e Fase del Proyecto (si aplica): Analisis
e Actividad de Proyecto Formativo (si aplica): Seleccionar los productos teniendo en cuenta las
politicas de la organizacion y los requerimientos del formato comercial retail.

e Competencia: Surtir Productos segun plan y técnicas de merchandising
Resultados de Aprendizaje:

Ral. Organizar Inventarios De Acuerdo Con Los Protocolos Del Punto De Venta 1c/48h

-Ra2. Preparar Mercancia Segun El Procedimiento Del Punto De Venta 2¢c/96h

e Duracién de la Guia de Aprendizaje ( 144 horas):

2. PRESENTACION

Estimado aprendiz con esta guia damos inicio al programa de formacion: Técnico en Operaciones
comerciales en Retail, se pretende que adquiera los conocimientos necesarios para aplicar
técnicas para la toma de inventarios de mercancias dentro del establecimiento comercial y
preparar la mercancia para la exhibicion teniendo en cuenta los protocolos del punto de venta
como apoyo a las funciones de impulso, indispensables para incrementar las ventas en los
formatos comerciales tipo Retail. Actualmente en los establecimientos comerciales miles de
productos de alimentos, bebidas, limpieza compiten por llamar la atencidn de los clientes

logrando que quieran adquirir la mayor cantidad de productos posibles, incluso los que no se
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tiene la intencién de comprar, en esto radica la importancia de exhibir la mercancia de tal forma

gue el cliente sienta la necesidad y el deseo de comprar.

3. FORMULACION DE LAS ACTIVIDADES DE APRENDIZAJE

e Descripcion de la(s) Actividad(es)

oog A P’y
- Identificar los tipos de empaque, envase y embalaje de los productos segun politicas de la

empresa
- Reconocer elementos de la cultura emprendedora para nuevas ideas de negocio

3.1 Actividades de reflexidn inicial:

Descripcion de la actividad: ver video

Ambiente requerido: Ambiente de formacion, Aula o Salon.

Estrategias o técnicas didacticas activas: Observacion, Estudio de Caso

Materiales de formacion: computador, video beam, celular, internet
Material de apoyo: video de you tube

Duracion de la actividad: 1 hora.

Estimado aprendiz le invito a ver el siguiente video:

https://youtu.be/Dm8by2ZjpTQ?si=olz8u8gvrBIApLIY
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1. Luego de ver el video “El refrigerador Chilli” realizar un analisis de 10 renglones sobre la
importancia de los productos en la vida diaria de los seres humanos, socialice su respuesta

con el instructor y sus compaferos.

3.2 Actividades de contextualizacion e identificacion de conocimientos necesarios para el
aprendizaje:

Descripcion de la actividad: Responder preguntas

Ambiente requerido: Ambiente de formacion, Aula o Saldn.

Estrategias o técnicas didacticas activas: Observacién, Estudio de Caso

Materiales de formacidn: tablero Acrilico, computador, marcadores, esferos

Material de apoyo: poster o imagen

Estimado Aprendiz, desde su conocimiento responda las siguientes preguntas, esto con el
objetivo de identificar que conocimientos posee en torno al tema que se va a trabajar.

PROMOTOR DE VENTAS

) Piense que se encuentra
bl s en un formato comercial de
descuento duro o Hard

AN g Discount y responda las
I = e | 1 siguientes preguntas:
- H8 e
' S e a. ¢Cuales productos
— a- |£la- ey -!]5]

compra en estos formatos

‘ m‘" ‘s . comerciales? De 5 ejemplos y

cudles son los atributos que

mas le llaman la atencién de cada uno.

e b.Para Ud. ¢{Es importante el precio a la hora de comprar productos?

e . ¢Esimportante que los productos se encuentren exhibidos para los consumidores?

e d. ¢Los productos se venden por si solos?

e e. Esimportante el impulso en el momento de comprar productos?

e f. iCudl es su opinidn de mostrar el embalaje de los productos como parte de la exhibicién
comercial?
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3.3 Actividades de apropiacion:
Descripcion de la actividad: Responder preguntas
Ambiente requerido: Ambiente de formacion, Aula o Salén.
Estrategias o técnicas didacticas activas: Observacién, charla magistral, sopa de letras
Materiales de formacidn: tablero Acrilico, computador, marcadores, esferos
Material de apoyo: diapositivas

Duracion de la actividad: 3 horas.

a. Realice una Sopa de Letras con 15 términos del Glosario, se socializa con apoyo de su instructor
en forma de Quiz

b. El instructor dard una charla magistral sobre productos, envase, empaque, embalaje y
etiquetado.

Elabore un mapa conceptual con el material de apoyo expuesto.

c. Indigue con una linea el concepto que corresponde a cada definicion

3.4 Actividades de Transferencia el Conocimiento:

e Sub- Actividad 1: Revision de los protocolos de organizacion de inventarios del punto de
venta (8 horas)
o Obijetivo: Familiarizarse con los protocolos establecidos para la organizacion de
inventarios en el punto de venta.

o Actividades:
= Lecturay andlisis de los protocolos.
= Discusion grupal sobre los protocolos.
= Elaboracién de un resumen de los protocolos.
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1.4 A continuacion el instructor dard una explicacion de algunos conceptos claves para el
conocimiento:

1. Segun los estandares de Normatividad Internacional los sistemas de proteccion de
los productos son:

2. El recipiente que tiene contacto directo con el producto

3. El empaque estd orientado hacia...y el Embalaje a...

4. Son caracteristicas del envase

5. Proteger - identificar - Contener — etc

Son algunas de las funciones delempaque.® Primario -Secundario -Terciario

Envase, empaque,embalaje, Marketing — Logistica.

3.4.1 Sub-Actividad 2: Luego de la explicacion del instructor sobre la tematica logistica, logistica
inversa, gestién de compras, gestion de inventarios, herramientas tecnolégicas, almacén, tipos de
estanteria, transporte y carga. Realice de forma individual la siguiente investigacién y presente un
informe:

a. ¢Qué es la logistica?

b. ¢Qué es logistica inversa?

c. ¢Qué es el inventario?

d. ¢Cuales son los tipos de inventario?

e. ¢Cual es el método ABC?

f. éCudles son las zonas del almacén en las que se usa el inventario?

g. ¢Cuadl es la estanteria requerida para tener un inventario?

h. ¢Qué es un centro de distribucién?

i. ¢Cudles actividades se realizan en un centro de distribucién?

j. ¢Qué son canales de distribucion?

k. ¢ Cuales son los tipos de intermediarios?

l. ¢Cudles son los tipos de transporte?

m. ¢Cuales son las herramientas tecnolégicas en el proceso logistico?

n. Dibuje el proceso logistico de un producto con su respectiva marca
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o. Explique la diferencia entre manual de fabricante, brochure y folleto

3.4.2 Encierre con un circulo la respuesta correcta.
a. No es apto para productos humedos.

- Metal

- Plastico

- Papel

b. Su gran desventaja es el costo de la materia prima
- Metal

- Plastico

- Cartén

c. Recipiente fragil a los golpes y su material es muy pesado
-Metal

- Hierro

- Vidrio

d. Su gran desventaja es que es permeable al agua y a las grasas
- Plastico

- Carton

- Madera

e. Reciclable, reutilizable y de facil trabajo.
- Carton

- Madera

- Metal

f. Su gran desventaja es la oxidacion
- Vidrio

- Metal

- Plastico

f. Mencione cinco caracteristicas de cada uno de los tipos de empaques y dibuje un ejemplo de
producto con marca de cada uno.

g. ¢Cudles son las funciones del embalaje?

h. Escriba (F) falso 6 (V) verdadero segun corresponda, justifique la respuesta falsa

a. El empaque debe ser atractivo, su presentacion impulsa a la compra.
b. El embalaje son los servicios que se exponen en una feria.
C. El disefo, presentacion e informacion del contenido es importante, pues representa

a una institucion.
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d. ___ Serresistentes, proteger y conservar el producto son requisitos indispensables del
embalaje.

e. ____ Elempaque es solo lujo no interesa lo que lleve por dentro.

i. Complete la frase segun corresponda.

f. Los son plataformas para el transporte en el cual se deposita una
cantidad determinada de mercancia.

g. Estos fueron desarrollados por Normas ISO Internacional
para marcar la carga a transportar.

h. Se le llama al recipiente de carga terrestre, fluvial o aérea.

i. El transporte de explosivos, téxicos, radioactivos son codificados como
j. La identificacién de un contenedor se basa en .
j.- En Gaes de 5 aprendices realice una investigacion sobre la siguiente tematica y socialice en
forma

de exposicidn con diapositivas al grupo.

a. Objetos: naturaleza, clasificacion, técnicas de conservacion, manipulacion, rotacién,
técnicas de control de calidad, temperatura, humedad relativa, ventilacién, volumen y

peso

b. Almacenamiento: zonas, localizaciones y espacios, formas de ubicacién, técnicas,

aspectos fisico ambientales, sefializacion, tipos de codificacion, manejo de equipos para

el movimiento, traslado y ubicacion de los objetos

c. Inventarios: Procedimientos, métodos de verificacion y control, rotacién, tipos deinventarios,
técnicas de reposicion de inventarios, técnicas de conteo, métodos de

registro de informacién, indicadores de gestion

d. Normas de higiene y seguridad: normas de seguridad, naturaleza y caracteristicas de los
objetos, conservacién, manipulacién, almacenamiento, factores fisico ambientales,
contaminacion, salud ocupacional, seguridad industrial

e. Almacenamiento en frio: Contaminacion, normas de higiene, métodos de inspeccion,
escalas de temperaturas, refrigeracién y congelacion, psicometria (a): temperatura,

humedad relativa, circulacién de aire, tiempos de permanencia estacionaria del producto,
tipos de pre enfriamiento, tipos de cuartos frios

k. Luego de la explicacién dada por su instructor sobre inventario ABC y teniendo en cuenta el
siguiente grafico. Hallar:

a. ABC con criterio de clasificacion precio o costo unitario, grafica y analisis

Zona A: 15%

Zona B: 20%

Zona C: 65%

b. ABC con clasificacion por valor total, grafica y andlisis

Zona A: 25%

8
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Zona B: 20%

Zona C: 55%
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c. ABC con clasificacidn por valor de utilizacion, grafica y analisis
Zona A: 5%

Zona B: 30%

Zona C: 65%

Actividades Aprendizaje - Area Procedimental:

- Utilizar técnicas para toma de inventarios de acuerdo con normativa del punto de venta

- Estructurar listados de mercancia utilizando herramientas tecnoldgicas segin segmento de
mercado

- Elaborar el manual de procedimientos para el formato comercial Retail utilizando herramientas
tecnoldgicas de la informacidn y la comunicacién

Actividades Aprendizaje - Area Valorativa:

- Reportar novedades de inconsistencias de mercancia teniendo en cuenta ética y politicas de la
organizacion

- Relatar situaciones laborales del idioma ingles teniendo en cuenta el sector productivo
Actividades de transferencia del conocimiento

l. Con el apoyo de su instructor realizar un inventario de los productos teniendo en cuenta su
naturaleza

m. Realizar el manual de procedimientos para el Retail en recibo, almacenamiento, re-
abastecimiento

y registro de mercancia

Ambiente Requerido: Un ambiente de formacion dotado de mesas y sillas, con iluminacion y
ventilacidn que cumple con las exigencias de seguridad y salud en el trabajo, ambientes virtuales
de aprendizaje, videos, con Capacidad para 36 personas, mesas y 36 sillas ergondmicas. Ambientes
propicios para el manejo de la comunicacidn asertiva. Ambientes simulados o reales para el
entrenamiento del personal.

Elementos y condiciones relacionadas con la seguridad industrial, la salud ocupacional y el medio
ambiente

Materiales: Video Beam, Computador, Tablero, Borrador y Papel, esferos, marcadores.

4. PLANTEAMIENTO DE EVIDENCIAS DE APRENDIZAJE PARA LA EVALUACION EN EL PROCESO
FORMATIVO.
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Fase del
proyecto
formativo

EJECUCION

Actividad del
proyecto formativo

Realizar
Evento
Promocional
teniendo en
cuenta el
protocolo
de
antencion al
cliente y
propuesta
de buenas

practicas

Actividad de
Aprendizaje

Impulsar los
productos en
el punto de
venta, segun
politcas de
surtido en el
punto de
venta. Elaborar
propuesta de
buenas
practicas
operativasy
comerciales,
teniendo en
cuenta los
requerimientos
del formato
comercial
Retail/
Elaborar
protocolo de
atencién al
cliente
teniendo en
cuenta
requerimientos
del formato
comercial/
Realizar evento
promocional
teniendo en
cuenta
técnicas de
exhibiciéon
planteadas en
el formato

Evidencias de
Aprendizaje

Respuestas a
preguntas
sobre:
Planogramas,
merchandising,

Surtido,
precios,
codificacion,
material
publicitario,
promocion,
mobiliario,
eventos
promocionales
demostracione
sy
degustaciones.

Maqueta

de una

exhibicién
secundaria con

su respectiva
planimetria

Criterios de
Evaluacion

utiliza material

de
comunicacion
de acuerdo
con
lineamientos
del plan de
merchandising
organiza
elementos
requeridos
para el evento
promocional,
teniendo en
cuenta el
espacio
asignado en
el punto de
venta

Técnicas e
Instrumentos
de
Evaluacion

Técnica de
Evaluacion:
Valoracion de
producto
.Instrumento
de
Evaluacion:
Guia parala
realizacion de
un taller.

Lista de
chequeo
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comercial
Retail.

5. GLOSARIO DE TERMINOS

ALMACENAMIENTO: Se refiere a la administracién del espacio fisico necesario para
elmantenimiento de las existencias, en definitiva, estamos refiriéndonos al disefio y
gestidn operativa de los almacenes y de lasdiferentes herramientas y tecnologias que
deben utilizarse para optimizar la operacion. Los almacenes

juegan, pues, el papel de intermediarios a lo largo de la cadena logistica y por tanto su
importancia es de

auténtico relieve, ya que pueden suponer fuentes de despilfarros, en potencia, a lo largo
de toda la cadena.

AGOTADO: Termino utilizado para los productos que no se encuentran disponiblespara la
venta en los

puntos (Tiendas, Supermercados, distribuidores...etc) y estd siendo demandado por los
consumidores.

ANALISIS ABC: Es la distribucidn de los articulos en funcién del movimiento que
experimentan, llamado

también rotacion. Es una la herramienta de gestion basada en la Ley de Pareto; consiste en
la clasificacion,

en orden decreciente, de una serie de articulos segun su volumen anual de ventas u otro
criterio.

Tradicionalmente se ha venido clasificando en tres clases llamadas A, By C. El grupo A
representa

generalmente de un 10 % a un 20 % de los articulos con los que se obtiene del 50 % al 70 %
de las ventas. El

segundo grupo, B, suele contener el 20 % de los articulos y suele representar el 20 % de las
ventas. El grupo

C suele contener del 60 % al 70 % de los articulos y sélo suele representar del 10 % al 30 %
de las ventas.

APROVICIONAMIENTO: Esta funcidn logistica describe todas las acciones orientadas al
abastecimiento de una empresa de las materias primas necesarias para poder llevar a cabo
su produccidon normal. Debe, por tanto, calcularse teniendo en cuenta las necesidades y
los ciclos de la demanda, para poder obtener la maxima rentabilidad del almacén sin
incurrir en costes excesivos

ARTICULO: Es la parte méas pequefia, indivisible, de un pedido. Todos los articulos
existentes en un almacén forman el surtido. Un producto que aparece en tres embalajes
distintos (unabebida en botellas de tamafios distintos) estd considerado como tres
articulos.
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ATRIBUTOS DEL PRODUCTO: Caracteristicas que diferencian a un producto y contribuyen

a formar una imagen definida del mismo en los consumidores y usuarios. Pueden ser

intrinsecos y extrinsecos.

ATRIBUTOS EXTRINSECOS: Son atributos del producto mismo de los que el consumidor

suele extraer informacién acerca de la calidad, por ejemplo, el nombre de la marca, el pais

de origen y el precio

ATRIBUTOS INTRINSECOS: Atributos propios del producto que proporcionan una utilidad

al consumidor. Por ejemplo la potencia de un ordenador, la nitidez de la imagen de un

televisor, la seguridad de un automovil, etc.

AVERIAS: Producto en mal estado (deterioro) que no cumple con las exigencias minimas
para el consumo humano.

CODIGO DE BARRAS: Conjunto de barras verticales bicolores (generalmente en blanco y

negro) que aparecen completadas por unos numeros informando acerca del tipo de

articulo a que acompafian, para

facilitar su identificacion, gestién y comparticidon de datos asociados al producto de que se

trata

CENTRO DE DISTRIBUCION — CD: Base de operaciones de almacenamiento y

procesamiento del inventario

destinado a optimizar la distribucion bajo una filosofia de gestion integral de la cadena de

abastecimiento

CONTENEDOR: Unidad de transporte de carga, construida en metal y con cierre estanco,

gue se ocupa el

traslado de mercancias por tierra, mar o aire, pudiendo almacenarse en su interior los

bienes paletizados o de forma directa. El volumen total del contenedor, que varia en

funcién de los distintos tipos, puede

dedicarse a transportar mercancia procedente de una sola empresa o de varias.

CROSS — DOCKING: Operaciones de recepcion y clasificacidon en bases de transferencia de

cargas que implican salida inmediata hacia distribucidn. Es decir, la mercancia que no debe

tener ninguna manipulacién

en el almacén. Normalmente no se ubica dentro de estanteria ya que su estancia en el

almacén es corta.

DISTRIBUCION: Se considera asi a todos los medios a través de los cuales los productos
llegan a los clientes finales en las condiciones acordadas por las partes, en el lugar
determinado expresamente para ello y a cambio del pago del precio estipulado y aceptado
libremente por el consumidor.

DISTRIBUCION FiSICA O LOGISTICA INTEGRAL: La logistica es el proceso de planear,
implementar y controlar procedimientos para transportar y almacenar bienes y servicios
de manera eficiente y efectiva, ademas de informacidn relacionada desde el punto de
origen hasta el punto de consumo, con el propdsito de cumplir con los requerimientos del
consumidor.
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EMBALAIJE: Son los medios empelados para proteger y acondicionar la mercancia,
dejandola lista para su transporte, y asegurando unas condiciones de seguridad e
integridad suficientes para evitar deterioros durante una manipulacién normal, la que se
producira desde su salida de almacén o fabrica hasta su llegada a manos del consignatario
EMPAQUE: Es una parte fundamental del producto, porque ademas de contener, proteger
y/o preservar el producto permitiendo que este llegue en dptimas condiciones al
consumidor final, es una poderosa herramienta de promocién y venta.

ENVASE: Es el contenedor que recoge el producto, delimita su volumen y lo separa de su
contacto con el exterior. El envase puede cumplir una funcién meramente funcional o
servir también para propdsitos mercadotécnicos, si se busca su identificacidon con la marca.

GESTION DE STOCK: Es la faceta de la administracién de almacén que se ocupa de mantener el
equilibrio entre riesgo y oportunidad, entre gasto y ahorro y entre cambios en la demanda y
capacidad de respuesta.Competitividad, rendimiento y costes son las tres variables que esta forma
de previsién y planificacién ha de tener en cuenta a la hora de tomar decisiones que afecten a los
niveles de inventario

INVENTARIO: Es la representacion de los productos que se guardan en un almacén, pudiendo
tratarse de materias primas, productos terminados o bienes sujetos a transformacion. Su principal
caracteristica es la inmediatez de su disponibilidad para la venta, el consumo o el procesado.
LOGISTICA: Es aquella parte del Supply Chain (Cadena integral de abastecimiento) que planifica,
implementa y controla de manera econdmica el flujo de almacenaje de materias primas,
productos en proceso, y productos terminados, desde el punto de origen al punto de consumo
(cliente), con la informacion relacionada para satisfacer las necesidades del cliente.

LOGISTICA INVERSA: Se ocupa de la recuperacidn y reciclaje de envases, embalajes y residuos
peligrosos, asi como de procesos de retorno de excesos de inventario, devoluciones de clientes,
productos obsoletos einventarios estacionales. Incluso se adelanta al fin de vida del producto con
objeto de darle salida en mercados con mayor rotacion.

MAPA DE ALMACEN: Es el listado de huecos de picking y de stock que existe en el almacén.
También se incluyen los huecos no utilizables.

MERCANCIA: Bienes de cualquier clase susceptibles de ser transportados, incluidos los animales
vivos, los contenedores, las paletas u otros elementos de transporte o de embalaje analogos, que
no hayan sido suministrados por el operador de transporte multimodal.

MODO DE TRANSPORTE: Cada uno de los distintos sistemas de porte de mercaderias por via
acuatica, aérea,carretera o ferroviaria, excluidos los meramente auxiliares.

PALET: Soporte de madera o plastico destinado a facilitar el almacén (manual o automatizado) o
transporte(nacional o internacional y por cualquier medio) de mercancias. Este elemento se puede
comprar o alquilar y debe, en todo caso, adecuarse a la legislativa que le es de aplicacion segln su
destino y finalidad de su uso

PICKING: Es la zona del almacén desde donde se realiza la preparacién. Sacar del stock el item
solicitado para proseguir una accion logistica: la preparacion de un pedido. Pick (verbo inglés) es
picotear, seleccionar,recolectar y cosechar. Es un término de aplicacion general en inglés pero con
una amplia difusion internacional en el ambiente de la logistica y el transporte.
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PRODUCTO: Es todo aquel bien material o inmaterial que puesto en el mercado viene a satisfacer
la necesidad de un determinado cliente. Al bien material se le denomina producto y al inmaterial
servicio, de ahi que la principal caracteristica diferenciadora sea la tangibilidad del bien en
cuestion.

PREPARACION DE PEDIDOS: Acopio de diversos articulos de acuerdo con el pedido del cliente
para con todos ellos juntos constituir un lote. En el acopio realizado segun el método de
orientacién dado por elpropio pedido, los puestos de acopio son recorridos uno tras otro de
acuerdo con una lista global confeccionada (acopio en una etapa): Cuando se trata de pedidos
grandes, una parte de la lista global se distribuye para que varios operarios en paralelo vayan
cumplimentando el pedido. Si el acopio se hace orientandose por los propios articulos (acopio en
dos fases), en la primera etapa se acopiara un mismo articulo para cumplimentar varios pedidos y
en una segunda etapa se distribuird el articulo entre los correspondientes pedidos.

ROTACION DE ALMACEN: Es el nimero de veces que la totalidad de los géneros en el almacén han
salido y han sido repuestos, dentro de un periodo de tiempo determinado. El parametro mas
comun es el econédmico, si bien, también suele utilizarse el plazo temporal en dias.

SERVICIO AL CLIENTE: Planifica y dirige las acciones del equipo de servicio al cliente a fin de
satisfacer sus necesidades y sustentar las operaciones de la compaiiia. Desarrolla procedimientos,
establece estandares yadministra actividades para asegurar la precision de la toma de pedidos, la
eficiencia del seguimiento de los envios y la entrega a tiempo de los productos a los clientes.
También se responsabiliza por la respuesta efectiva a los requerimientos, los problemas y las
necesidades especiales de los clientes. Trabaja mancomunadamente con las funciones de
marketing y ventas, logistica y transporte para lograr la reduccion de los plazos del ciclo de
pedidos y mejorar los indices de eficacia al mismo tiempo que se controlan los costos de la
atencion a clientes.

STOCK: Es la cantidad de mercaderia que posee la empresa dispuesta para vender o en el
depdsito. Mientras mas rapido mueve el stock y mientras menos cantidad de stock necesita mas
rapido se mueve el capital y mas rentable es el local.

UNITARIZACION: El proceso de ordenar y acondicionar correctamente la mercaderia en unidades
de carga para su transporte.
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PROCESO DE GESTION DE FORMACION PROFESIONAL INTEGRAL
FORMATO GUIA DE APRENDIZAJE

1. IDENTIFICACION DE LA GUIA DE APRENDIZAJE

e Denominacion del Programa de Formacién: Técnico en Operaciones Comerciales en Retail

e (Coddigo del Programa de Formacidon: 632223

e Nombre del Proyecto Formativo:

e Fase del Proyecto : Ejecucion

e Actividad de Proyecto Formativo: Realizar Evento PromocionalTeniendo En Cuenta El ProtocoloDe
Atencion Al Cliente Y Propuesta De Buenas Practicas Operativas Y Comerciales.

e Competencia: Surtir productos segun plan y técnicas de merchandising

e Resultados de Aprendizaje: RA4. IMPULSAR PRODUCTOS EN EL PUNTO DE VENTA A PARTIR DEL
PLAN PROMOCIONAL

e Duracién de la Guia de Aprendizaje : 48 horas

2. PRESENTACION

Estimado aprendiz, el éxito de una marca no solo depende de la calidad de su producto, sino de la
capacidad de hacerlo "brillar" en el punto de venta. A través de esta guia, desarrollaras las
habilidades necesarias para convertirte en un motor de ventas mediante el uso estratégico de
material POP, el montaje de stands y la aplicacion técnica de degustaciones y demostraciones.

Te invitamos a trabajar con entusiasmo en las actividades propuestas, integrando la ética comercial
y las normas de higiene (BPM), factores que garantizan una experiencia de cliente excepcional y un

crecimiento integral en tu perfil profesional.
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3. FORMULACION DE LAS ACTIVIDADES DE APRENDIZAJE
e Descripcion de la(s) Actividad(es)

3.1 Actividades de reflexion inicial:

Actividad: "La primera impresién entra por los ojos"

e Descripcion: Observe los siguientes videos sobre una activacion de marca exitosa y participe en un
debate grupal sobre: ¢Qué le llamdé mas la atencién? ¢Como influyd el asesor comercial en su
percepcion del producto?

e Duracion: 2 Horas.

e https://youtu.be/5fg8mgesaps?si=H9-mC2scO-n2Pp-m

e https://youtu.be/PmJdewub0vg?si=14wYTITAN8aQYeij

e https://youtu.be/2jLzm_F5JbY?si=XgMaZb7uNVxJLw6lI

3.2 Actividades de contextualizacion e identificacion de conocimientos necesarios para el

aprendizaje:
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Actividad: Taller de Identificacién de Material POP y Exhibicion

Descripcidn: Investigue y clasifique los tipos de material publicitario y estructuras de stands.
Diferencie conceptualmente entre demostracién y degustacién.
Estrategia: Mapa mental sobre tipos de publicidad en el punto de venta.

Duracion: 6 Horas.

3.3 Actividades de apropiacion:

Actividad A: Clase Magistral de Normativa y BPM

Descripcidn: Estudio de las Buenas Practicas de Manufactura aplicadas a degustaciones y seguridad
en el montaje de stands. Actividad B: Analisis de Portafolio y Estrategia

Descripcidn: Relacionar caracteristicas de productos con técnicas de venta y comunicacién impresa
(folletos, flyers).

Evidencias: Informe escrito sobre el protocolo de manipulacién de alimentos y cuadro comparativo
de beneficios del portafolio.

Duracion: 14 Horas.

3.4 Actividades de Transferencia el Conocimiento:

Actividad A: Simulacién de Montaje de Evento y Protocolo de Desmonte

Descripcidn: Organizar mobiliario y material publicitario en un drea asignada siguiendo un plan de

merchandising. Al finalizar, realizar el retiro técnico asegurando el orden del punto de venta.
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Actividad B: Laboratorio de Degustacion y Juego de Roles

e Descripcidn: Ejecutar una sesién practica aplicando BPM para ofrecer muestras, usando
comunicacion asertiva y empatia (Saber Ser).

e Ambiente: Taller de ventas / Punto de venta simulado.

e Instrumento de Evaluacidn: Lista de chequeo de desempefio.

e Duracion: 26 Horas.

4. PLANTEAMIENTO DE EVIDENCIAS DE APRENDIZAJE PARA LA EVALUACION EN EL PROCESO

FORMATIVO.
Actividad Técnicas e
Fase del . . . . o
del Actividad de Evidencias de Criterios de  Instrumentos
proyecto .. .. ‘s
. proyecto Aprendizaje Aprendizaje Evaluacion (o []
formativo . . .
formativo Evaluacion
Ejecucion Realizar Area Cognitiva Evidencias De Utiliza Material Juegos
Evento (Saber) Aprendizaje De Comunicacion didacticos
Promocional De Acuerdo Con
Taller De Para Verificar Que El Lineamientos Del Respuesta a
Teniendo En Identificacién De Aprendiz Ha Plan De preguntas
Cuenta El Material Pop Y Alcanzado El Merchandising
Protocolo Exhibicién: El Resultado De Charla magistral
Aprendiz Aprendizaje (RAP), Se
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De Atencidn
Al Cliente Y

Propuesta De
Buenas
Practicas
Operativas Y
Comerciales

Investigara Y
Clasificara Los
Tipos De Material
Publicitario,
Estructuras De
Stands Y Mobiliario
Para Eventos.
Debera Diferenciar
Entre Una
Demostracion Y
Una Degustacion,
Identificando Los
Beneficios De Cada
Una.

Seminario De
Normativa Y Bpm:
Estudio De Las
Buenas Practicas
De Manufactura
Aplicadas Al
Manejo De
Alimentos En
Degustaciones Y
Las Normas De
Seguridad Para El

Montaje De Stands.

Analisis De
Portafolio Y
Estrategia:
Relacionar Las
Caracteristicas De
Los Productos Con
Las Técnicas De
VentaY
Comunicacién
Impresa (Folletos,
Flyers) Para
Argumentar
Beneficios Ante El
Cliente.

Deben Recolectar Las
Siguientes Pruebas:

Evidencias De
Conocimiento

Cuestionario: Examen
Escrito Sobre Tipos De
Material Publicitario,
Fases De La Venta,
Calendario
Promocional Y
Conceptos De BPM.

Ficha Técnica
Comparativa:
Documento Donde El
Aprendiz Compare
Diferentes Técnicas
De Demostracion Y
Tipos De Stands
Segun El Objetivo
Comercial.

Evidencias De
Desempeiio

Lista De Chequeo De
Montaje: Observacion
Directa Del Instructor
Mientras El Aprendiz
Adecua El Area, Ubica
La Publicidad Y
Organiza El Mobiliario
Del Evento.

Auditoria De Proceso
De
Venta/Degustacion:
Evaluacién Del
Aprendiz En Accidn
Mediante Una Lista
De Chequeo Que
Verifique: Abordaje Al

Organiza
Elementos
Requeridos Para
El Evento
Promocional,
Teniendo En
Cuenta El Espacio

Asignado En El
Punto De Venta

Investigacidn
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Area
Procedimental
(Saber Hacer)

Simulacién De
Montaje De
Evento: Organizar
El Mobiliario Y El
Material
Publicitario En Un
Area Asignada,
Siguiendo Un Plan
De Merchandising
Especifico. Incluye
El Uso De Dotacién
(Uniformes,
Elementos De
Higiene) Y La
Adecuacion Del
Stand.

Laboratorio De
Degustacion Y
Demostracion:
Ejecutar Una
Sesion Practica
Donde El Aprendiz
Aplique Las Bpm
Para Ofrecer
Muestras De
Productos, Utilice
Técnicas De Venta
Para Abordar Al
Cliente Y
Suministre
Informacién
Técnica Del
Portafolio.

Protocolo De
Desmonte: Realizar
El Retiro Técnico
De Los Elementos
Publicitarios Y El
Mobiliario,
Asegurando Que El
Punto De Venta
Quede En

Cliente, Uso De
Dotacidn, Aplicacion
De BPM Y Entrega De
Informacion Del
Producto.

Evidencias De
Producto

Plan De Exhibicion
(Lay-Out): Un Disefio
O Diagrama Del Area
Asignada Donde Se
Visualice La Ubicacion
Estratégica Del
Material POP Y El
Stand.

Registro
Fotografico/Video:
Evidencia Visual Del
"Antes, Durante Y
Después" De La
Actividad
Promocional,
Incluyendo El
Montaje, La Ejecucién
Y El Desmonte Final.

Informe De
Resultados: Un Breve
Reporte Sobre La
Cantidad De Muestras
Entregadas, Feedback
De Los Clientes Y
Estado Final De Los
Materiales Utilizados.
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Condiciones
Optimas Segtin Los
Lineamientos
Organizacionales.

Area Valorativa
(Saber Ser)

Taller De Etica Del
Asesor Comercial:
Reflexionar Sobre
La Veracidad De La
Informacion
Suministrada Al
Cliente Y La
Responsabilidad En
El Manejo De La
Imagen De Marca.

Juego De Roles En
Servicio Al Cliente:
Practicar La
Empatia, La
Comunicacién
Asertiva Y La
Resolucion De
Dudas Durante Un
Evento
Promocional,
Destacando La
Actitud De Servicio
Y La Presentacion
Personal.

5. GLOSARIO DE TERMINOS

ANAQUEL: Estanteria de metal o madera utilizada para exhibir productos.

BOTADERO: Muebles colocados en dreas de mucha circulaciéon, para exhibir en promocién
productos en general.

BRAND: Marca de producto o de un servicio.

MARCA: Signo utilizados para distinguir los productos y servicios de una empresa de los de otra.
CAMPANA PUBLICITARIA: Conjunto de mensajes publicitarios organizados para determinados
medios publicitarios (prensa, radio) y planificados en el tiempo para alcanzar unos objetivos
determinados.
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CASH AND CARRY: Denominacién inglesa que puede traducirse como “pague y lléveselo”. Designa Una forma
de venta en autoservicio con pago al contado realizada por las empresas mayoristas.

CHIMENEA: Es un rompimiento en la géndola de un cuerpo completo, donde se surten ofertas o
un producto en particular.

COLUMNAS: Son columnas donde se colocan gancheras u otro dispositivo para exhibir productos
de un proveedor.

CIGARRERAS: Compartimentos ubicados en las cajas registradoras, para la venta de cigarrillos en
cajetilla.

DISPLAY: Término de origen inglés, que se utiliza para designar pequefios soportes construidos
con materiales diversos, que sirven para presentar algin producto o una muestra de él.
Normalmente, se colocan en los escaparates de los establecimientos y a la entrada de los mismos.
Existen diversos tipos de displays, los mas tradicionales, son de caracter estatico, otros tienen
movimiento, mientras que los mas modernos son de caracter audiovisual.

ESCAPARATE: Parte de la fachada de un establecimiento de venta al publico, que estd cubierta con
cristales para permitir ver los productos que se exponen en su interior. El escaparate es al mismo
tiempo un lugar importante para la colocacidn de displays y otras formas publicitarias, influyendo de
manera importante en la imagen del establecimiento.

EXHIBICION: Conversién de las caracteristicas del producto en beneficios para el cliente.
EXHIBIDORES: Son soportes para la exhibicién de productos, generalmente son adicionales para
Productos o marcas especificas o complementan la exhibicidn de las géndolas.

FACING: Es el frente de un producto, su etiqueta, es el discurso de la empresa productora para
seducir al consumidor, también se debe usar para cumplimentar con los requisitos legales cémo indicar
cddigo de barra, empresa proveedora, etc.

GONDOLA: Mobiliario o espacio con diferentes divisiones, dedicado a la exhibicién de productos.
Tienen diferentes tamafios o alturas.

GRANDES ALMACENES: Establecimientos de venta al publico, de gran superficie, que venden una
gran cantidad de productos diversos, distribuidos por departamentos y secciones, en cada una de
las cuales existen diversas cajas registradoras.

GRANDES SUPERFICIES: Denominacidn habitualmente utilizada para referirse a los supermercados
e hipermercados en razén de la gran extensidon que tienen en comparacién con los establecimientos
tradicionales. Por extension, esta denominacion se aplica también a los grandes almacenes, almacenes
populares, centros comerciales y parques comerciales.

HABITO DE COMPRA: Modo acostumbrado de comportarse del comprador con respecto a los
lugares de compra, desplazamientos, tipos de establecimientos visitados, frecuencia de compra,
momento de la compray clases de productos adquiridos, asi como los criterios de eleccién que
regularmente utiliza y las actitudes y opiniones que suele tener sobre los establecimientos
comerciales.

HIPERMERCADO: Establecimiento minorista que utiliza la forma de venta en autoservicio, que
vende una gran variedad de productos, principalmente de alimentacién y articulos para el hogar.
IMPULSADORA: Persona que promociona o muestra las ventajas de un producto en un punto de
compra, con el fin de influir en la compra por impulso.

ISLA O MAMUT: Espacio en zona promocional con estibas o arrumes para ubicar mercancia del
proveedor.

LAYOUT: Es utilizado en el marketing para aludir al disefio o disposicién de ciertos productos y
servicios en sectores o posiciones en los puntos de venta, corresponde a un croquis, esquema, o
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bosquejo de distribucidn de las piezas o elementos que se encuentran dentro de un disefio en
particular, con el fin de presentarle dicho esquema a un cliente para venderle la idea.

LINEAL: Parte de la gdndola donde se exponen los productos para su venta. Cantidad de espacio
destinado a la exhibicién de productos. En el caso de una estanteria que mida dos metros de
frente por cuarenta cm de fondo, tiene un lineal al suelo de dos metros.

LINEAL DESARROLLADO: Es el lineal multiplicado por la cantidad de estantes que tiene una marca,
o también la cantidad de metros sumados de lineal al suelo.

LIQUIDACIONES: Ventas que se dan con el objetivo de agotar existencias de algunos productos o
de todos, por cambios de estrategia de la empresa, cierres, traslados, etc

LOMO DE NEVERA: Espacio ubicado en la parte superior de los refrigeradores o congeladores
horizontales.

MATERIAL POP: Corresponde a todos los implementos destinados a promocionar una empresa,
gue se entregan como regalos a los clientes.

MEDIOS PUBLICITARIOS: Son los diferentes canales impersonales de comunicacién, a través de los
cuales pueden transmitirse los mensajes publicitarios.

MENSAIJE PUBLICITARIO: Conjunto de ideas que la empresa anunciante desea hacer llegar al publico
para conseguir sus objetivos.

MARKETING: Proceso social y de gestion a través del cual los diferentes grupos e individuos
obtienen lo que necesitan y desean, creando, ofreciendo e intercambiando productos de

valor por otros.

MERCHANDISING: Técnicas utilizadas en el punto de venta para ganar rentabilidad y hacer
atractivos los productos y el lugar de compra para los clientes, de tal forma que lo prefieran.
Punto de encuentro entre el comercio y el Marketing. Incluye toda actividad desarrollada en

un punto de venta, que pretende reafirmar o cambiar la conducta de compra, a favor de los
articulos mas rentables para el establecimiento. Los objetivos basicos del merchandising

son: llamar la atencidn, dirigir al cliente hacia el producto, facilitar la accién de compra.
MERCADERISTA: Persona encargada de mejorar exhibiciéon de productos en punto de compra,
cambiar los productos y actualizar mercancias o productos de los anaqueles, géndolas o neveras.
MERCADO: Grupo identificable de consumidores con cierto poder adquisitivo, que estan
dispuestos y disponibles para pagar por un producto o un servicio. La totalidad de los
compradores potenciales y actuales de algun producto o servicio.

MUEBLES DEL PROVEEDOR: Son los que los proveedores disefian para desarrollar planes de
mercadeo de sus productos.

NEVERAS: Espacios utilizados para exhibir productos refrigerados o congelados.

NIVELES DE EXHIBICION: Esquemas para el ordenamiento del producto de acuerdo a la altura de
0jos, manos y suelo.

OFERTA: Productos con descuentos o rebajas

OUTLET: Formatos o establecimientos dedicados a vender productos que son remanentes de
inventarios de reconocidas marcas a precios inferiores a los que generalmente se ofrecen.

PILA: Son las exposiciones masivas de producto, dan sensacién de abundancia y dede precio
acomodado. Bien administradas suelen generar efectos positivos de compra en los clientes.
PLANIMETRIA: Técnica que permite la distribucién proporcional de los productos en el punto de
ventay las géndolas.

PLANOGRAMA: Representaciones graficas del lineal.

POP: (Point of Purchase) Material de apoyo en el punto de venta
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PROMOCION: Técnica cuyo objetivo es acercar el producto al consumidor. Tarea de informar e
influir en los consumidores para elegir un producto o servicio determinado.

PROMOCION DE VENTAS: Técnicas utilizadas como complemento de la publicidad, las ventas
personales, etc. Como, por ejemplo, concursos, premios, etc.

PUBLICIDAD: Es una de las subfunciones o actividades del marketing, que puede definirse como

“un proceso PUBLICIDAD: Es una de las subfunciones o actividades del marketing, que puede definirse
como

“un proceso de comunicacién de caracter impersonal y controlado que, a través de medios masivos,
pretende dar a conocer un producto, servicio, idea o institucién, con objeto de informar e influir en su
compra o aceptacion”.

PUNTERA: Terminaciones de gdndolas, las mas interesantes son aquellas que dan sobre zonas de
detencion o pasillos centrales. Sirven para animar la venta de determinados productos. Deben
utilizarse con un solo producto en sus tres caras. Deben estar sefializadas y con carteles que
indiquen el beneficio.

PUNTO DE COMPRA: Establecimientos donde los productos estdn al

alcance del consumidor y cuya exhibicidon por si misma, tiene poder de persuasion.

PUNTO DE VENTA: Lugar donde el cliente tiene contacto con personal que lo induce a la compra

de un producto mediante técnicas adecuadas de persuasion.

PUNTOS CALIENTES: Zonas o areas del punto de venta con gran acogida o donde los productos
expuestos son superiores.

PUNTOS FRIOS: Espacios dentro del punto de venta, con baja rotacién de productos.

PUESTO DE PAGO (Tiburones): Corresponde a muebles de disefio especial (para revistas, cuchillas,
cosmeéticos, gaseosas, helados, etc.), colocados en sitios especiales de la bateria de cajas.

RACK: Son estanterias de mercaderias por lo general usadas en depdsitos o supermercados y
tiendas que venden al por mayor.

REBAIJAS: Productos que se venden a precios reducidos por un tiempo, con respecto a otras

épocas del aifo, generalmente se dan al principio de afio o en épocas bajas de ventas.

RETAIL: Venta al menudeo. Investigacidn estructurada para entender el comportamiento del
cliente en la tienda.

SALDOS: Productos defectuosos, deteriorados u obsoletos que se venden a un precio menor.
SECCIONES: Divisidn de una parte del establecimiento con un grupo de articulos similares.
STAND: Es el espacio dentro de una feria o saldn en el que una empresa expone y presenta sus
productos o servicios. El stand es un espacio identificador de cada empresa en el que se acoge a
los visitantes y se realizan negociaciones comerciales. La cantidad de superficie escogida en el
recinto ferial depende en gran medida del presupuesto asignado, asi como del tipo de producto o
servicio que se quiere exponer y de los objetivos marcados para el evento. El stand debe
constituir el espacio en que la empresa se presenta ante sus clientes y ante su competencia por
lo que debe reflejar fielmente su filosofia e imagen corporativa constituyendo a su vez un
entorno ameno y atractivo.

SUPERFICIE DE VENTA: Denominacién que se utiliza para designar aquella parte de un
establecimiento en la que la clientela puede moverse libremente para observar o tomar los
productos que deseen adquirir. La superficie de venta comprende los escaparates, las vitrinas, las
estanterias y los pasillos de circulacién dentro del establecimiento.

TOPES O PUNTAS DE GONDOLA: Son los espacios ubicados en cada extremo de las géndolas;
sistema compuesto por base y entrepafios, neveras refrigeradas o gancheras.
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VISUAL MERCHANDISING: Es la disciplina que estudia la relacidn existente entre el objeto, el

contexto en que éste se inserta y su imagen. Se aplica principalmente a los sectores de la moda y del disefio
y representa un punto de contacto interdisciplinar entre el comercio, los principios de la percepcién visual y
la psicologia cognitiva.

VITRINA: Pedestal o estructura cubierta con cristal (generalmente) que permite ver los productos

o0 mercancias desde la parte posterior del punto de venta.

VITRINAS AL EXTERIOR DEL ALMACEN: Son espacios que se encuentran en la fachada del almacén

y que se pueden observar desde la via publica
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7. CONTROL DEL DOCUMENTO

‘ Nombre Cargo Dependencia Fecha
Autor (es) | NIDIA ROCIO ALVAREZ Instructora Centro de | Marzo de 2026
Gestion

Admonistrativa

Yy
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Fortalecimiento

Empresarial

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

Nombre

Cargo

Dependencia

Fecha

Razon del Cambio

Autor (es)
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PROCESO DE GESTION DE FORMACION PROFESIONAL INTEGRAL
FORMATO GUIA DE APRENDIZAJE

1. IDENTIFICACION DE LA GUIA DE APRENDIZAJE

e Denominacion del Programa de Formacién: Tecnico Asistente Administrativo

e (Coddigo del Programa de Formacion: 134101 V. 2

e Nombre del Proyecto: Suministro de instrumentos de apoyo a los procesos administrativos
para mipymes de la regién

e Fase del Proyecto: Ejecucion

Actividad de Proyecto: elaborar los instrumentos de apoyo para los procedimientos de la
empresa
e Competencia: Tramitar correspondencia de acuerdo con procesos técnicos y normativa-

codigo 210602001

e Resultados de Aprendizaje:
01 Reconocer el entorno de empresa y la relacion de actividades administrativas, aplicadas
al tramite de los documentos de oficina de acuerdo con la normativa y politica.
02 Recibir los documentos fisicos y/o electrénicos de acuerdo con la normativa y politicas
institucionales.
03 Despachar los documentos fisicos y/o electrénicos generados en las unidades
administrativas, teniendo en cuenta la normativa y politicas institucionales.

e Duracién de la Guia de Aprendizaje: 48 horas

2. PRESENTACION

Respetado aprendiz, el acuerdo 060 de 30 de octubre de 2001 “por el cual se establecen pautas para la
administracién de las comunicaciones oficiales en las entidades publicas y las privadas que cumplen
funciones publicas” igualmente la LEY 594 de 2000, por medio de la cual se dicta la Ley General de
Archivos; son la base para desarrollar de manera integral, los procedimientos para el recibo y despacho de
documentos, dentro de la Unidad de Correspondencia.
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El tema de recibo y despacho de documentos como futuros asistentes administrativos es de primordial
importancia para el desarrollo de sus funciones; con el desarrollo de esta guia tendra la oportunidad de
apropiar conocimientos sobre Gestion de documentos, recibo de correspondencia, documentos de archivo,
técnicas para recibir documentos y otros mas, que definitivamente le serd de gran utilidad tanto en el
desarrollo de su formacion como en la eficiente labor que desarrollar su vida laboral.

Bienvenido a esta aventura de aprendizaje.

3. FORMULACION DE LAS ACTIVIDADES DE APRENDIZAJE
e Descripcion de la(s) Actividad(es)

3.1 Actividades de reflexién inicial:

Descripcidn de la actividad:

Estimados aprendices, en atencion al siguiente diagrama y a los conocimientos adquiridos hasta
hoy, cual seria su concepto respecto a los tipos y clasificacién de los documentos empresariales.

Elabore un ensayo en media pagina y remitalo al instructor.

CLASES DE DOCUMENTOS

——| Se clasifican segun su actividad econémica |—
| PERSONALES | I—‘ COMERCIALES P | JUDICIALES | | S TARES
Parte I I
Cartas Parte - -
Admt/va Contable Escritos Minuta
Discursos
Acuerdos Facturas Bula
Ensayos .
Hojas de

Reflexione, dando respuesta a las siguientes preguntas, envie respuestas al instructor, para su
evaluacion.

1. ¢Qué importancia tiene el manejo de documentos de forma ordenada para usted?

2, ¢ Qué aspectos quisiera aprender y mejorar en cuanto al proceso de recibo y despacho de
documentos?
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3. ¢Qué importancia tiene el manejo de las técnicas de archivo en su aprendizaje?

4. ¢Cémo puedo utilizar las técnicas y herramientas de manejo de archivos para mejorar la
calidad en los procesos administrativos de la institucion?

Ambiente requerido:
Aula de clase equipada con televisor y computadores, puestos de trabajo.

Estrategias o técnicas didacticas activas:
Discusion grupal, taller.

Materiales de formacidn:
Agendas de Trabajo y papel tipo examen cuadriculado

Material de apoyo:
Documeto de conceptos basicos de archivo, fondos documentales.

Duracion de la actividad:
8 horas

3.2 Actividades de contextualizacion e identificacion de conocimientos necesarios para el
aprendizaje:
Descripcidn de la actividad:
Contextualice el resultado de aprendizaje por alcanzar dando respuesta a los siguientes
interrogantes. A través de ellos se confirman conocimientos que usted ha adquirido

anteriormente, de manera que logremos complementar y actualizar la informacién para
transformarla en conocimientos practicos.

Resuelva los siguientes items y realice un comentario de forma individual y verbal:

Describa el proceso de recepcién de documentos que usted realizaria dentro de una empresa.
¢, Qué pasos tendria en cuenta para el despacho y verificacion de documentos?

¢ Qué conoce acerca de la Ventanilla Gnica?

Enuncie las normas archivisticas que conoce.

PN PE

Ambiente requerido:
Aula de clase equipada con televisor y computadores, material de cconsulta.

Estrategias o técnicas didacticas activas:
Mapas de proceso sobre el envio y recepcién de las comunicaciones. Disefio de formatos.

Materiales de formacidn:
Papel examen cuadriculado. Agenda de trabajo.
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Material de apoyo:

Documentos facilitados por el instructor sobre el envio, recepcion de documentos, conservar y
preservar documentos y presentacién de informe de gestion documental.

Duracién de la actividad:

24 horas.

3.3 Actividades de apropiacion:

Actividad Cognitiva: Apropiar conceptos, funciones, procesos y procedimientos utilizaddos para
el tramite de los documentos empresariales de acuerdo con la normativa y las pdliticas
institucionales.

Actividad Procedimental: Disefar formatos establecidos para el manejo, tramite y control de
documentos empresariales teniendo en cuenta las normas y politicas institucionales.

Aplicar el procedimiento de recibo, despacho, control y archivo de las comunicaciones oficiales
de acuerdo con la normatividad y politicas institucionales.

Actividad Valorativa Actitudinal: Direccionar los documentos que se tramitan en la organizacién
con criterios éticos y sigilo (CONFIDENCIALIDAD) de la informacidn segun los requerimientos de
la organizacion.

3.3.1 Subactividad 1.

Con base en el documento “Definiciones basicas de archivistica” selecciones 10 términos y en
forma didactica preséntelos en un diagrama de su preferencia; en seguida se sugiere desarrollar la
actividad de aprendizaje que se complementa con identificacién de documentos, elaboracién de
sopa de letras, representaciones graficas de “Ciclo vital del documento”.

Podra complementar la actividad realizando un sondeo con los administrativos de la empresa
seleccionada o con la Institucidon educativa sobre que documentos maneja, tipos de comunicacién
y de archivo (¢los guarda — archiva — elimina?) y el anterior sondeo deberd presentar un informe a
su instructor.

Ambiente requerido:

Aula equipada con televisor y computadores.
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Estrategias o técnicas didacticas activas:

Trabajo en equipo, analisis de material de consulta, mapas conceptuales.

Materiales de formacion:

Fotocopias, pliego examen, marcadores.

Material de apoyo:

Documentos sobre archivos, envio y recepcién documentos, formatos.
Duracion de la actividad:

16 horas.

3.3.2 Subactividad 2.

En esta actividad de apredisaje, podrd evidenciar conceptos de Gestion Documental y Documentos
de archivo en el material proporcionado por su instructor referente a la ley 594 del afio 2000, de
donde tendra herramientas para elaborar un mapa conceptual, como evidencia y enviar a su
instructor.

Ambiente requerido:

Aula equipada con televisor y computadores.

Estrategias o técnicas didacticas activas:

Trabajo en equipo, analisis de material de consulta, mapas conceptuales.

Materiales de formacién:

Fotocopias, pliego examen, marcadores.

Material de apoyo:

Documentos sobre archivos, envio y recepcién documentos, formatos.
Duracion de la actividad:

16 horas.
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Para documentar el proceso de recibo y administracion de los documentos de archivo, se hace

3.3.3. Subactividad 3.

necesario con su buen actitud, realice una cartelera con el material de “Recibo y despacho de
documentos” y lo entregue a su facilitador.
Ambiente requerido:

Aula equipada con televisor y computadores.

Estrategias o técnicas didacticas activas:

Trabajo en equipo, analisis de material de consulta, mapas conceptuales.

Materiales de formacién:

Fotocopias, articulos digitales, pliego examen, marcadores.

Material de apoyo:

Documentos sobre archivos, envio y recepcién documentos, formatos.
Duracidn de la actividad:

8 horas.

3.3 Actividades de Transferencia el Conocimient

Disefiar formatos establecidos para el manejo, tramite y control de documentos empresariales teniendo en
cuenta las normas y politicas institucionales.

Aplicar el procedimiento de recibo, despacho, control y archivo de las comunicaciones oficiales de acuerdo
con la normatividad y politicas institucionales.

Presentar informe del procedimiento de recibo y despacho de comunicaciones oficiales de acuerdo a la
normatividad y politicas organizacionales.

Subactividad 1.
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Conformar pequefias microempresas con el objeto de realizar el proceso de recepcion, radicacion y
despacho de documentos, utilizando la técnica de cruce de informacién empresarial, de acuerdo con las
normas organizacionales y formatos establecidos para cada proceso. (Servicios internet — capacitacion,
Comercializacion venta de elementos de proteccion personal)

Aula con acceso a computadoras y mesas de trabajo

Estrategias o técnicas didacticas activas:

Trabajo en equipo

Reflexidn critica

Analisis y discusion en plenaria

Materiales de formacion:

Papeleria y pliegos examen cuadricula, papel bon tamafio carta.

Material de apoyo:

Fotocopias y documentos y normas sobre archivos y gestion documental.

4. PLANTEAMIENTO DE EVIDENCIAS DE APRENDIZAJE PARA LA EVALUACION EN EL PROCESO

FORMATIVO.
Fase del . .
Actividad del
proyecto
. proyecto
formativ .
formativo
o
Ejecucio | Elaborar los
n instrumentos
de apoyo para
los
procedimient
os
administrativ
osdela
empresa.

Actividad de

Aprendizaje

AREA COGNITIVA:

Apropiar
conceptos,
funciones, procesos
y procedimientos
utilizaddos para el
tramite de los
documentos
empresariales de
acuerdo con la
normativa y las
politicas

Evidencias de
Aprendizaje

Evidencias de
Producto:

Informe con la
Estructura
organizacional
y descripcion
de actividades
y tareas
procedimental
es aplicadas al
trdmite de
documentos de

Criterios de
Evaluacion

- Aplica los
procedimient
osenla
recepciony
despacho e
interpreta las
tablas de
retencion
documental,
de acuerdo
conla
normativay
las politicas

Técnicas e
Instrumento
s de
Evaluacién

Técnica:
Valoracion de
producto

Instrumento:
Lista de
chequeo.
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institucionales.

AREA
PROCEDIMENTAL:

Disefiar formatos
establecidos para el
manejo, tramite y
control de
documentos
empresariales
teniendo en cuenta
las normasy
politicas
institucionales.
Aplicar el
procedimiento de
recibo, despacho,
control y archivo de
las comunicaciones
oficiales de acuerdo
con la normatividad
y politicas
institucionales.

Presentar informe
del procedimiento
de recibo y
despacho de
comunicaciones
oficiales de acuerdo
a la normatividad y
politicas
organizacionales.

AREA VALORATIVA
ACTITUDINAL
Direccionar los
documentos que
se tramitan en la
organizacién con
criterios éticos y
sigilo

una empresa.

institucionales

- Usalos
canales o
medios de
ingreso de los
documentos.,
acuerdo con la
normativa, las
politicas
institucionales

- Distribuye
los
documentos
recibidos, de
acuerdo con la
estructura
organizacional
, la normativa
y politica

institucional.
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(CONFIDENCIALIDA
D) dela

informacién segun
los requerimientos
de la organizacion.

5. GLOSARIO DE TERMINOS

ARCHIVO DE GESTION: El de las oficinas productoras de documentos, en el que se retine la
documentacion en tramite en busca de solucion a los asuntos iniciados, sometida a
continua utilizacién y consulta administrativa por las mismas oficinas u otras que lo
soliciten

ACERVO DOCUMENTAL: Conjunto de los documentos de un archivo

ARCHIVALIA: Conjunto de documentos de archivo, conservados organicamente desde el
momento que nace entre ellos el vinculo que les otorga valor e intangibilidad.

CATALOGO: Instrumentos de consulta que describe los documentos seleccionados de uno
o varios fondos, tomando en cuenta un criterio determinado.

CLASIFICACION: Toda labor intelectual de disposicién de cualquier elemento segtn un
esquema, plan, o marco preestablecido. Puede ser: Clasificacién de fondos en el interior
de un depdsito de archivo, Clasificacidn de piezas en el interior de un fondo, Clasificaciéon
de documentos individuales en el interior de una pieza.

EXPURGO DE DOCUMENTOS: Es un proceso técnico por el cual se establece el tiempo en
gue los documentos de archivo de archivo sirven a sus diferentes fines

TRANSFERENCIA DE ARCHIVOS: Remesa de los documentos del archivo administrativo al
interior o central y de éste al histérico de conformidad con las tablas de retencidn
documental.

6. REFERENTES BILBIOGRAFICOS

SENA — Fundamentos basicos de Administracion Documental — Centro de comercio,
especialidad Archivistica — Regional Antioquia 2003
Acuerdo 060 de 2001. Archivo General de la Nacion “Pautas para la administracién de las
comunicaciones oficiales en las entidades publicas y las privadas que cumplen funciones publicas”
Ley 594 de 2000 Archivo General de la Nacion “Ley General de Archivos”.
Rios Marin Juan Felipe, M (2019) Sistema de Biblitecas Sena . Gestion de Archivos.

7. CONTROL DEL DOCUMENTO

Dependencia

Autor (es) | Grupo de Administracion, | Instructores CEGAFE 3/07/2024

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

Autor (es)

Nombre
Martha Gilma Becerra
Becerra v Denny
Alejandro Céspedes

Ramos

Cargo
Instructores
Pedagogia vy
Didactica de
la formacion

Profesional

Dependencia Fecha ‘ Razon del Cambio

CEGAFE

Junio
de
2024

Actualizacion de
Formato y

Actividades.
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