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INFORMACION GENERAL DEL PROGRAMA DE FORMACION

cODIGO DENOMINACION DEL PROGRAMA:
631110 VENTA DE PRODUCTOS Y SERVICIOS
‘_
DURACION MAXIMA Lectiva Total
ESTIMADA DEL | 6 meses

APRENDIZAJE EN
MESES

12 meses

NIVEL DE FORMACION

CO EN VENTA DE PRODUCTOS Y
SERVICIOS se cre6 para brindar al sector comercial y de
e posi de in ersonal

n en gran medida de un
ado, capaz de responder
tor. EI SENA ofrece el
formacion profesional,
metodologias de
ologias de ultima
dos mas que
de ciudadanos
solidarios vy
respondan a
, proyectar
0 servicio,

a investigacion y negocia tos y servicios segun
ndiciones de mercado, reditan y lo hacen
ertinente 'y coherente con® su mision, innovando
permanentemente de acuerdo con las tendencias y cambios
tecnolégicos y las necesidades del sector empresarial y de
los trabajadores, impactando positivamente la productividad,
la competitividad, la equidad y el desarrollo del pais.

REQUISITOS DE = Académicos: Noveno grado.
INGRESO = Superar prueba de aptitud, motivaciéon, interés vy
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| competencias minimas de ingreso.

COMPETENCIAS A DESARROLLAR:

cODIGO DENOMINACION

260101006 Preparar la e,xk_nblcmn de p_roductos y servicios teniendo en cuenta
sus caracteristicas y de exhibicion.

Planear actividad gue respondan a las necesidades y

ARG expectativas de objetivos de la empresa.

260101001 Proyecta}r _eI m n el tipo de producto o servicio y
caracteristicas y usuarios.

260101022 _Identlf_lcar_lps co mercado segun resultados de la
investigacion y te torno.

260101021 Negociar productos y vicios segln condiciones del mercado y

holiticas.de la empresa.

accié i S y con

o

Aplicar en la resolucion de problemas reales del sector
los co
3 a las co
do estrategias Y

dedor igt€no
ndedor, nacén p tamentos
/endedg rador

OCUPACIONES QUE ’
PODRA DESEMPENAR

PERFIL TECNICO DEL INSTRUCTOR:

Requisitos Aca as de formacion
mini exhibicién de
identificar los

n el caso de los técnicos?! periencCia laboral en el

desarrollo de actividades adas con ventas de

productos y servicios, minimo einta y seis (36) meses.

Experiencia Laboral = En el caso de los tecnélogos y/o profesionales: Con
experiencia laboral en el desarrollo de actividades
relacionadas con ventas de productos y servicios, minimo
de veinticuatro (24) meses.

= Vender productos y servicios.

= Preparar la exhibicién de productos y servicios teniendo

Competencias Minimas
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en cuenta sus caracteristicas y el estilo de exhibicion.
= Planear actividades de mercadeo que respondan a las
necesidades y expectativas de los clientes y a los
objetivos de la empresa.
= Dirigir actividades comerciales segun politica empresarial.
= Proyectar el mercado de acuerdo con el tipo de producto o
servicioy c risticas de los consumidores y usuarios.
portamientos del mercado segun
igacion y tendencias del entorno.
servicios segun condiciones del
empresa.
luar proyectos.

comunicativos asertivos.
informéaticas asociadas al area

jdactic tiva
e i-

para  1a Olucte
soportadas__en el
y la co
pluritecnolo
produgtivo y aprendiz con la realidad
ayelg rollo dé npetencias.

ESTRATEGIA
METODOLOGICA

mente stimula anera  permanente la
ocritica ) del ap obre el que hacer y los
2sultadg zaje Qt a a través de la
incula 3 uatro de informacion para
la co n de ento:
Structor -
2ntorno
as TIC
| trabajo colaborat
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CONTENIDOS CURRICULARES DE LA COMPETENCIA
CODIGO VERSION DENOMINACION
Preparar la exhibicibn de productos y servicios
260101006 1 teniendo en cuenta sus caracteristicas y el estilo de
exhibicion.

DURACION ESTIMADA PARA
EL LOGRO 140 horas
DEL APRENDIZAJE

2. RESULTADOS DE APRENDIZAJE
CODIGO DENOMINACION

26010100601 | Formular politica dev a criterios de la empresa.
26010100602 Definir y aplicar técnic ocedimientos para la organizacién del

surtido de acuerdo con los productos.
para

>, mercado

3. CONOCIMIENTOS

3.1 CONOCIMIENTOS DE CONCEPTOS Y PRINCIPIOS
i =Lineahipermerca i

Clientes: Caracteris

Productos: Categ
volumen, grado d
ubicacion de ac

S: caracter perecedero,
y el valor por unidad,
forma, visualizacién
marcas, formatos y

MROS neto

Secuenciafacing ama de actividades de c
Presupuestos

Umbral de percep

» Exhibicién: Recursos de apoyo, Politicas y estrategias de exhibicién, Tipos de
exhibicién: niveles y zonas, Técnicas de exhibiciéon, Tipos de implantacion: vertical,
horizontal y mixta, Formas de implantacién: malla, cruzada y VRAC, Niveles de
ubicacion de productos: superior, medio superior, medio inferior, inferior , Zonas,
Programacion de exhibiciones, Objetivos comerciales, Tipos de merchandising,
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Stock de inventarios, material POP.

= Surtido: Dimensiones del surtido: amplitud, anchura, profundidad y coherencia.
Niveles de surtido: departamentos, secciones, categorias, familias, subfamiliar y
referencias.
Criterios subjetivos del surtido: percepcion, visualizacién, esenciabilidad vy
rentabilidad
Rotacién del surtido
Planogramas
Niveles de ubicacion de pr
inferior
Zonas: A,B,C.
Rendimiento del lineal, Sensib
Margen y beneficio bruto y neto ibicion
indices de canlballsmo

ilidad, egorias,
a A

3.2 CONOCIMIENTOS DE PROCESO

medio superior, medio inferior e

requerimientos de

proveen una solucid
seleccionadas y ad .
Manejar la Cate jdores perciben como
interrelacionado i ase en el volumen e
importancia de

ar de exhibicion en el .

= Ajustar e ibicion al presupuesto ibl€ion establecido
por la organizaci

= Atender las perso e van la exhibicion y los mueb
la programacion de la exhibicion.

= Definir la duracion, el tipo de producto, la cantidad conveniente de exposicion, la
forma y lugar de exhibicion en el programa de exhibicion.

=  Proponer la disposicion de los productos en las gondolas cumpliendo los principios
y técnicas del merchandising.

= Agrupar los productos en bloques de categorias y marcas, con sectores destacados

tilizar considerados en
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de subcategorias y segmentos, para mejorar el trafico y motivar la compra.

= Considerar los objetivos del establecimiento comercial para determinar el tipo de
exhibicion a utilizar.

» |dentificadas las épocas del afio y las necesidades de los consumidores para
formular la tactica comercial de exhibicion.

= Establecer las tacticas promocionales de la exhibicion a partir del objetivo de la
exhibicién, los indicadores de gestio roducto elegido y el espacio fisico..

= Considerar el iman, grado de atr, Iso de compra que un producto ejerza
sobre el consumidor para fijar ciales de exhibicion.

= Tener en cuenta la direcci6é ilidad y atractivo de los productos
en los lineales para la uti tegia comercial de exhibicion y
presentacion de los producto nta. Valorar los niveles y zonas de
exhibicién para montar la exhi ntes espacios del punto de venta.

= Pautar la ubicacién de los pro , la iluminacion, el material POP y la

creatividad de la exhibicién para la fi] n de estrategias.

ij ibicion icios de ion de los
od

productos.
Disefar la politi

marcas en la sel surtido y gestién de stocks?

= Considerar los 0s sobre nuevos clientes
productos o marcas para evaluar la rentabilidad de la exhibicion.

» Evaluar la participacion de la exhibicién en el volumen de ventas para determinar la
rentabilidad de la exhibicién de los productos y servicios en el punto de venta.

= Medir la rentabilidad de la exhibicién en funcién del volumen de ventas y el retorno
sobre la inversion.

= Calcular los metros lineales dedicados a la categoria y a la cantidad de referencias
a partir de la relacion ventas-surtido y determinar el rendimiento del espacio con

de recordacion de
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base en los margenes arrojados por las marcas en una unidad de tiempo.

» Medir la rentabilidad de la superficie de ventas en proporciébn con los metros
cuadrados del establecimiento y la cantidad de dinero en proporcion al area del
local y las modalidades de exposicion de los productos en los niveles y zonas.

= Considerar los criterios como precio de venta y compra, cantidades vendidas y
coeficiente de rentabilidad para el célculo de la rentabilidad.

=  Considerar el numero de clientes d ona de influencia, la frecuencia o niumero
de veces que un cliente comp jodo de tiempo y el gasto medio del
cliente para evaluar la rentabil To

= Calcular los indices de cani
exhibicion.

la incidencia de una marca en la

4. CRITERIOS DE EVALUACION

* Analiza las variables cualitat s del mercado relacionadas con el

desarrollo de los programas y surtido en las diferentes formatos

comerciales considerando los productos, la programacion, el presupuesto asignado
o I OraaRIZaGIS

de, los cliepte
y objetivo
do las variab
CO por gmetro ¢ e exhibicion, los acuerdos

producto, rendimientG
comerciales de exhibi

= Evalla el impacto e
en proporcion al &
los niveles y zog nuevo particif
volumen de vep retor ion y
partir de la rel tas-s 2| re o dele

= Calcula lare ad de |z 16n co pndo el | e venta y compra,
cantidades AS y coe de rentab name entes de la zona
de influe ecuenci ero de veces cliente en un periodo
de tiemp asto me liente.

o de la i6n en on la cantidad de dinero
ocal y 13 ades de ion de los productos en
de la exhibicién en el
dad de referencias a
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CONTENIDOS CURRICULARES DE LA COMPETENCIA
CODIGO VERSION DENOMINACION
Planear actividades de mercadeo que respondan a
260101016 1 las necesidades y expectativas de los clientes y a los
objetivos de la empresa.

DURACION ESTIMADA PARA
EL LOGRO 200 horas
DEL APRENDIZAJE

2. RESULTADOS DE APRENDIZAJE

CODIGO DENOMINACION
Realizar diagnéstic'cuenta la cobertura y entorno del
mercado en los proc identificacion de oportunidades de
26010101601 | mercados mediante la aplicacion de técnicas y procedimientos de

gnost 0 yare ¢ los dif ipos de

dicado andares de me 0 de 1 On.

air e pa X e mg A erdo

Y a_de merca S S @ las

ente fo sou ofc 0 aphe as

metodologias para su elaboracion con el apoyo de software a partir de
jeti de la e

3. CONOCIMIENTOS

.

3.1 CONOCIMIENTOS DE CONCEPTOS Y PRINCIPIOS

= Informacién: Fuentes;
y cualitativa

= Diagnostico: Con
NTC 1800, ISO

= Variables de m

y secundaria, cuantitativa

0: DOFA, METAPLAN,

los mercados

ries histéricas,
la organizacion y
rquicos del analisis ¢
nélisis externo, entorno
iticas, mision, vision, objeti
structura funcional y tipos de v

Empresa:
Contexto empre
Mercadeo: Funci
Formatos comerciales
Diagnostico: Concepto, tipos, metodologia para la elaboracion, partes de un
diagndstico, matrices y herramientas

= Razones, proporciones y porcentajes

* Bases de datos

» Redes de informaciéon de mercadeo

gal, efitorno cultural.
ategias.
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=  Software aplicado: para programacion de estrategias, presentacion de informes:
Excel, Power Point, SPSS, Word y construccién de indicadores

=  Proyeccion, regresion y correlacion

» |Indicadores y estdndares de gestion de mercadeo: Concepto, tipos, disefio,
eficiencia, efectividad y eficacia

» Tipos de indicadores: variacion, participacion, rentabilidad, evolucion y crecimiento

= Planeacion estratégica: Concepto, ti e planes y estratégias, métodos, técnicas
y herramientas

= Mercado: Tipos, matrices de
acciones

= Segmentaciéon del mercado.

= Perfil de clientes, competidor

= Ofertay demanda

*  Productos o servicios: Caracteri

del mercado, técnicas de control de

= Caracteristicas de la competencia

cial, cultural y legal tanto
nacionales como inte racion del diagnéstico del
mercado.
»  Formular diagndsti
externas que afe
= Desarrollar di jcas y tecnoldgicas
existentes pa ificaci s y evaluacion de
situaciones
Elaborar

las variables internas y

amenazas Yy
las variables
jetivos de la

teniendo en cuenta | s diferentes

en la organizacion.

= Definir indicador os diferentes niveles del me
variacion, particip , penetracion y crecimiento de
nivel nacional e internacional.

» Seleccionar las variables para establecer indicadores teniendo en cuenta la
compatibilidad de relacion y andlisis

» Fijar los indicadores y estandares de gestion teniendo en cuenta el formato
comercial del negocio, los procesos, las unidades, los tiempos, los costos e
ingresos de las areas funcionales de mercadeo en la empresa.

areas funcionales

e permiten evaluar la
roductos y servicios a




o
SENA LINEA TECNOLOGICA DEL PROGRAMA: CLIENTE
7/\V RED TECNOLOGICA :

VENTAS Y COMERCIALIZACION
Sistema de Gestién

de la Calidad

= Establecer indicadores que permitan medir la participacion de la empresa en el
mercado, la rentabilidad del capital invertido y el desarrollo de los productos y
servicios durante las diversas etapas del ciclo de vida. Seleccionar las variables
para establecer indicadores teniendo en cuenta la compatibilidad de relacién vy
andlisis

» Proyectar indicadores y estandares de gestion de mercadeo con base en el andlisis
de los resultados anteriores y las f s de informacién existentes con el fin de
comparar lo presupuestado fre do en las diferentes areas de gestion
del mercadeo.

= Determinar los indicadores ¢
mercadeo para un periodo d
de la organizacion y neces
técnicas y tecnologias existen

= Evaluar las variables culturale
identificar los aspectos a tener en C

s y costos definidos en el plan de
en cuenta las politicas y objetivos
0, aplicando para su calculo las

0 pais a incursionar con el fin de
a en la formulacion de las estrategias de

diferenciadores y
estratégico de m
Formular estrat i cas, precios, lealtad

. i 0s, indices de
los mercados
ento y control

onales de la
a estructura de
rciales, econémicos y

onal e internacional, ten

la economia mu us aspectos institucionale
geograficos.

» Formular el plan de ‘accion a partir del diagnostico la empresa teniendo en
cuenta los diferentes formatos y unidades de negocio, politicas, misién, vision,
metas y objetivos corporativos trazados por la organizacion.

= Definir el plan de accion coherente con los recursos fisicos, econémicos, técnicos,
tecnolégicos, y humanos existentes en la organizacién, aplicando las etapas,
métodos, técnicas y procedimientos definidos para esta actividad.

= Proponer planes de accion que cuenten con herramientas de control disefiadas

10
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para la verificacion de su efectividad y acciones de contingencia de acuerdo con
los resultados vy objetivos de la empresa.

4. CRITERIOS DE EVALUACION

» Evalla la informacién del mercado a partir de datos historicos y de las variables
internas y externas que afectan a la organizacién y al entorno desde diferentes
perspectivas aplicando las metodologlas técnicas y herramientas de diagnostico
para la identificacion y evaluacion ciones del mercado de acuerdo con los
objetivos de la empresa.

*» Relaciona variables de mer,
medibles, mediante la apli
establecer indicadores y est
resultados propuestos en el
de mercadeo establecidas en

= Plantea acciones de mercadeo

mpresa que planteen resultados
y proporciones con el fin de
de las acciones para evaluar los
de acuerdo con objetivos y metas

erentes areas, tipos de formatos o

unldades de negomo a partir de Ios resultados del diagnostico, con base en

11
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CONTENIDOS CURRICULARES DE LA COMPETENCIA
CODIGO VERSION DENOMINACION
Proyectar el mercado de acuerdo con el tipo de
260101001 2 producto o servicio y caracteristicas de los
consumidores y usuarios

DURACION ESTIMADA PARA
EL LOGRO 140 horas

DEL APRENDIZAJE

2. RESULTADOS DE APRENDIZAJE

CODIGO DENOMINACION
Identificar segment niendo en cuenta su dimensiéon y

26010100101 cobertura, en el deMglas de segmentacion con el apoyo

de software especializado de acuerdo con tipos de producto y poblacion
stableci s ion.

Determinar los precios de los productos y servicios a partir del analisis

<y I_

3. CONOCIMIENTOS
3.1 CONOCIMIENTOS DE CONCEPTOS Y PRINCIPIOS
Participacion en el
Proceso de seg
Criterios de seg

Segmentos

concentracion,
Estrategias multi
= Tipos y métodos
= Tipos de Segment
tradicionales.
Técnicas de segmentacion

Tipos y métodos de muestreo

Error de muestreo

Poblacion y muestra

Disefio la muestra: Sistemética, estratificada

Competidores, ganadores, presionados, adoptados Yy

12
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= Estimacion de media y tabla de nimeros aleatorios
=  Estimacion de media y total
=  Software aplicado
= Politicas de segmentacion de mercados
= Criterios de segmentacion clientes de consumo:
- Psicogréficos,
- Geogréficos,
- demogréaficos,
- estilo de vida,
- comportamiento de uso
- comportamiento de compr
- Nichos de Mercado
- Perfiles del cliente
= Aspectos a identificar en la Com
- Productos, precios, sistemas de ve

»Sistem e
Ingles técnico de caracteristicas de poblaci

afectan la oferta y la
Métodos de previsio

e la oferta y la demanda

Politicas, estrate ticas de fijacion de precios:

= Desnatar el mer netracion, liderato

= Determinantes de la sensibilidad de precios

=  Funcion y componentes del precio

» Tipos de precios: Penetracion, sicolégicos, simbdlicos, impares, por lineas,
profesionales, éticos, promocionales

» Factores que inciden en la fijacion de precios: Negociacion de precios, descuentos,
geograficos

= Factores economicos, sociales, politicos, tecnolégicos que inciden en la fijacion de

13
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precios
= Margenes de contribucion
= Meétodos y técnicas de fijacion de precios: costo mas un plus, margen flexible ,
precios imitativos o segun la competencia, precios experimentales, precios a través
de la aplicacion de descuentos y bonificaciones
=  Antidumping y antisubvencion
= Barreras arancelarias y no arancelari
= Sistemas de politicas de fijaci
sobre la inversion, participacid
= Convertibilidad de monedas
= Estrategia de precios de la c
= Clausulas de Compray Vent
=  Precio de Exportacion Ex-Fab
=  Estructura de costos dentro del
= Métodos y estrategias de asignacion
ilibrio alisi '

. Supervivencia, utilidad, rendimiento
lujo de caja, status quo.

R, CIF

Imacion de costos

de precios: Método
diferenciado por me

ficas, demograficas,
culturales, geo icolé OmMi estrato social de la
i piniones frente al

segmentacion

» Realizar la seg ion del mercado de acuerdo s politicas y objetivos
formulados en el plan de mercadeo y basados en datos y estadisticas faciimente
verificables.

= |dentificar previamente las fuentes de informacion internas y externas sobre
comportamientos, relaciones de causalidad, tamafio de muestra para realizar el
proceso de segmentacion.

= Identificar el marco muestral y las unidades representativas de la poblacion objeto

14
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de estudio para realizar la segmentacién

Considerar el numero de habitantes, la distribucién de la poblacion por grupos de
edad, el género y nivel de ingresos, la tasa de crecimiento y areas de
concentracién en la segmentacion del mercado.

Dividir los segmentos en grupos homogéneos y en grupos de consumidores y
usuarios que posean las mismas expectativas con el fin de definir estrategias
vélidas

Seleccionar los criterios de
segmentacion de clientes de ¢
Determinar el potencial de
demanda y los canales de
potenciales compradores de |
Definir las cantidades de ofer
los eventos y actividades espe

dependiendo de si se trata de
tacion de clientes de inversion.
imensiones y caracteristica de la
egmentar el mercado e identificar
icios

on base en la tendencia de ventas,
ticipacion de la empresa y peso del

Considerar los ele
produccion, el ingr, idore mero de integrantes de

Estimar la e de exportacion,
calidades, [ eral, todas las
caracteri

precios de la
e precios y
0.

los precios de

producto o servicio,
0s e internos de la em

Calcular los pre equilibrio, margenes
de rentabilidad, analisis de la oferta y la demanda, posiCionamiento del producto o
servicio y las estrategias de la competencia.

Fijar los precios aplicando los métodos, técnicas, tecnologias y estrategias
existentes para la fijacion de precios.

Establecer los rangos de precios con base en los costos de produccion y
distribucion, acceso al canal, margenes de intermediacién, sistema de pago, nivel
de competencia, satisfaccion de la demanda. y objetivos de ventas.

15
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Actualizar las listas de precios dentro de los tiempos establecidos por la
organizacion y las condiciones del mercado, teniendo en cuenta los tipos de
cambio, las restricciones legales y aduaneras, el antidumping, la antisubvencién y
el transporte

Seleccionar la politica de fijacion de precios en funcion de los objetivos de la
empresa, la maximizacion de la utilidad y la participacién en el mercado.

Fijar los precios de acuerdo con el ti e mercado, clientes, productos, poder de
compra, amistad, y otros factore
Formular las cotizaciones naci ionales en funcion de los objetivos
de la empresay de las condi la competencia.

4. CRITERIOS DE EVALUACION

Realiza la segmentacion cas psicogréficas, demograficas,

culturales, geogréficas, psicold Omicas de cada estrato social de la

poblacion teniendo en cuenta s s, preferencias y opiniones frente al

producto o servicio a mercadear.
s se

verificables.
Identifica previamen
comportamientos, r
proceso de segme

de habitantes, la
| de ingresos, la

Realiza seg
distribucion

estrategias

trata de

caracteristica de la
mercado e identificar

Determina el p de exportacion, las dimen
demanda y los ¢ de distribucién, para segme
potenciales compradores de los productos o servicios
Define las cantidades de oferta y la demanda con base en la tendencia de ventas,
los eventos y actividades especiales, la participacion de la empresa y peso del
producto o servicio en el mercado.

Evalla el comportamiento de la demanda y oferta y sus coeficientes de elasticidad
con base en la motivacion, conductas y variables gue inciden en la compra y venta
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de productos y servicios.

= Estima la demanda y la oferta con base en cantidades fisicas y monetarias de los
productos para un lugar y periodo determinado.

= Proyecta las cantidades de oferta y la demanda teniendo en cuenta el mercado
potencial, los inventarios, la capacidad de produccion de la empresa, el crecimiento
y evolucién del sector, las politicas gubernamentales, el poder de la competencia y
los volimenes de productos sustitut omplementarios

= Aplica las técnicas estadisticas de la oferta y la demanda apoyados
con el software existente.

= Considera los elementos co
produccion, el ingreso y egr
cada sector de consumidores

= Ajusta la oferta y la deman
almacenamiento de productos y de los mismos.

= Estima la oferta exportable en cu al volumen susceptible de exportacion,

estaciopal iguetas n genera gdas las

productos o servicios, el costo de
ores, el nimero de integrantes de
de la demanda y la oferta

gestion de precios, las ofertas, el

tore
los productos o servicios.

ecnologias y estrategias

stos de produccion y
istema de pago, nivel

a utilidad y la pa
el tipo de merca
compra,
= Formula las coti
de la empresay

nacionales e internacional

cion de los objetivos
ondiciones del mercado y la ¢ [

Cla.
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de la Calidad
CONTENIDOS CURRICULARES DE LA COMPETENCIA
CODIGO VERSION DENOMINACION
Identificar los comportamientos del mercado segun
260101022 1 resultados de la investigacion y tendencias del
entorno.

DURACION ESTIMADA PARA
EL LOGRO 100 horas
DEL APRENDIZAJE

2. RESULTADOS DE APRENDIZAJE

CODIGO DENOMINACION
Elaborar pronésticc'os de ventas de acuerdo con su
clasificacion, mediant acion de las cuentas que lo componen
26010102201 |y la  aplicacion de  técnicas de pronéstico y principios de

presu ) de ga ercadeo

las variables de influencia en el momento de la compra.
3. CONOCIMIENTOS

3.1 CONOCIMIENTOS DE CONCEPTOS Y PRINCIPIOS

icadores financieros,

- Indicadores
=  Funciones e im

metas, de

Inventarios
= Elforecast o pre
- Prondstico estadistiCo
- Estimativo del personal de ventas
- Ingresos de ventas
- Presupuesto de gastos
- Presupuesto de gastos y utilidades.
= Métodos para determinar presupuesto:
- Subjetivo, Objetivo, Andlisis estadisticos

18
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=  Pronoésticos de Ventas:
- Técnicas matematicas, Modelos Mateméticos, Potencial de mercado
- Volumen futuro de ventas
=  Sistemas de Proyeccion de ventas:
- Proyeccion optimista, Proyeccion pesimista, Proyeccion intermedia
- Técnicas opinéticas
=  Principios de la presupuestacion:
- Prevision, Planeacion, Organi
= Momentos del comportamient
- Antes, Durante, Después d
=  Factores del comportamiento
- Culturales, Sociales, Perso
= Motivos y habitos de Compra®
- El comportamiento, Las perce
- La Motivacion

jon, Control

rsonalidad, Las necesidades,

mp

Andlisis de variacio
Analisis de futuriz

a, Concentrada
o del consumidor:
acion del proceso de comp
elos parciales

n
<
o
o
®©
o
n

- Segun el nivel
- Modelos globa
- Segun la amplitud:
Modelos micro analiticos, Modelos Macro analiticos.
= Condicionantes externos del comportamiento:
- Microentorno
- Clase social Grupos sociales
- Influencias personales
» Tendencias en el mercado:

19
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- Cambios econdmicos

- Ampliacion de mercados

- Barreras de ingreso-salida del mercado

- Modelos, caracteristicas y modalidades en el comportamiento de compra.
- Economia global.

- Tendencias econémicas

3.2 CONOCIMIENTOS DE PROCESO

= Elaborar los prondésticos y pres

quién vender, sobre la ba

econémico, los indicadores

industrial; los indices de prec

= Requerir los manuales de fun

el establecimiento del sistema

»  Estudiar el prondstico estadistico, o del personal de ventas y los factores
gue influyen sobre los ingresos de ventas para formular el presupuesto de ventas.

pres as ione ises, pro clientes

contengan el qué, cuanto, donde y a
ios de presupuesto, el entorno
etarios financieros, de actividad
ndicadores del sector externo.

ntos y los sistemas de costos para

consumidores y
= Considerar las

actividad de
iento de las

presupuestos co
gastos

= Realiza pronéstico ventas a partir de la aplicacio écnicas estadisticas de
regresion y correlacion con el apoyo de software y con base en el comportamiento y
tendencias del mercado

= Elabora proyecciones apoyados por la aplicacion de software a partir de la
interpretacion de los estados financieros y de acuerdo con la definicion del plan
de necesidades de las areas o unidades de negocio.

» Caracteriza a los clientes y consumidores mediante la identificacion de actitudes,

o de software a partir d ultados de Ingresos y

20




[ ]
SENA LINEA TECNOLOGICA DEL PROGRAMA: CLIENTE

7AV RED TECNOLOGICA :

VENTAS Y COMERCIALIZACION
Sistema de Gestién

de la Calidad

comportamientos e intereses frente a los productos y servicios que ofrece la
empresa al momento de la compra

= Evalla el comportamiento de los clientes y consumidores mediante la aplicacién de
métodos y técnicas sicoldgicas y de analisis del comportamiento humano de
acuerdo el segmento de mercado y el producto o servicio.

SENA
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CONTENIDOS CURRICULARES DE LA COMPETENCIA

CODIGO VERSION DENOMINACION
Negociar productos y servicios segun condiciones del

260101021 2 o
mercado y politicas de la empresa.
DURACION ESTIMADA PARA
EL LOGRO 180 horas

DEL APRENDIZAJE
2. RESULTADOS DE APRENDIZAJE

CODIGO DENOMINACION
Utilizar estrategia resentacion de los productos o
26010102101 | S€rvicios a los clien cqgnta careilcterlstlcas, benef|C|o_s y
usos de un producto specifico, segun protocolo establecido
por la empresa.

alizar

0s i 5 de
a empresa, normatividad y legislacién comercial vigente.
3. CONOCIMIENTOS

to de consumo de clientes
e clientes.

teristicas (Intrinsecas,
clases de bienes, las

empresas, segmenta
reales y potenciales
* Producto o servi

extrinsecas) (cla

materias prima
»= Clasificacion i
Empaques,

; cto, técnicas,
protocolo y form
Tecnologia para ntaciéon: manual y sistematiza
Medios de apoyo en & presentacion: manuales, catalog
Demostraciones: concepto, directas y virtuales
Degustaciones: Tipos, fases, test de analisis sensorial, umbrales de percepcion, de
identificacion y diferencial.

» Muestra: concepto, tipos (directa, diferida, comercial y virtual)

» Sitios de exposicion: tipos de superficies expositoras: local, vivienda, caseta,

, plegables y folletos
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Totem y Kiosco
= Labores que se ejecutan en la demostracién: Ubicacion de sitios para
demostraciones, planeamiento de la demostracion, plan de reuniones,

reuniones de grupo, pruebas de laboratorios.

= La venta: concepto, objetivos, plan de venta, cobertura de la venta, fases de la
venta, técnicas (AIDA — SPIN).

=  Técnicas: resolucion de conflicto
de cierre.

=  Sistemas de ventas: por area

= Tipos de decisiones de com

= Negociacion: Conceptos, es
(garantias, descuentos, servi
de la negociacion, relaciones
customer Relation Ship Managem

= Riesgos en la negociacion: Restricciones, validez de la oferta, permanencia en el

sion, de prospectacion, de objeciones,

roductos, por clientes, mixtas.

iva, rutinaria

ticas, proceso, clases, beneficios
aciones entre los diversos actores
s y distribuidores: Trade Marketing,

Técnicas de liberaci6
= Manejo del vocabula
= Técnicas de expresi
en la comunic
ambientales y f
= Relaciones h

e productosy servicios
bal y no verbal, barreras
ociologicos, factores

auto imagen,

poral, formas de
rporal, calidad

garantias, descuen

! restricciones, validez
mercado, condici empo y devolucién

= Términos de ne en cuanto a: pedidos, preci ductor y distribuidor,
formas de pago y mafgenes mayorista/minorista

= Relaciones entre fabricantes y distribuidores: trade marketing

=  Entidades reguladoras

= Aspectos éticos de negociacion

» Idiomas: ingles técnico

*» Manual de envios internacionales

= Pdlizas de cumplimiento
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= Clases de negociacion

» Tipos de acuerdos comerciales: concesion, franquicia, en deposito, en depdsito, a
término fijo, comision

= Sociedades de intermediacion

= Formas de pago y plazos. Mercado cambiario y de divisas

» Costos financieros: tasas de interés, depreciacion monetaria, inflacion, revaluacion,
tasas de cambio (d)

= Tasas de internacionales: libor,

= Normas cambiarias y de come, internacionales

= Elementos de un contrato co ntratos

= Cartas de crédito

= Gastos de entrega: normas
seguro y fletes

= [ncoterms

= Gastos de envio con base en datos d€: peso y dimensiones, modo de envio, lugar

P W O e

3.2 CONOCIMIENTOS DE PROCESO

erechos arancelarios, impuestos,

servicio a presentar

Plantear la informaci
adquiridos.

= Informar a los clie

= Determinar el
demostracion d

venta para los productos

la presentacion vy

demostraciones,

frente a las pregunt

iones de los clientes

* Manejar las situ mbarazosas o de riesgo ge

= Lograr la particion y conviccion del cliente

= Establecer los términos de negociacién de acuerdo con las politicas y parametros
fijados por la organizacion y el marco legal de derechos y obligaciones de las partes

» Identificar los acuerdos de coordinacién y cooperacion entre los productores,
proveedores, distribuidores y clientes a partir de las estrategias de cobertura del
mercado.

» Formular los beneficios y niveles de riesgo en la negociacién en los términos del

urante la venta
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contrato de acuerdo con las condiciones del mercado y de la empresa.

= Plantear las condiciones de pago, formas de entrega, traslados, gastos y costos de
acuerdo con el tipo de negociacion

= Estructurar las condiciones y términos de negociacion de acuerdo con politicas
gubernamentales, normas de comercio y manuales de envié nacionales e
internacionales.

= Acordar los términos de la negocia
beneficien a las partes.

= Negociar las condiciones
caracteristicas del producto o,

= Legalizar las condiciones y
soporte interno de la organiz

.z

on base en aspectos legales y éticos que

base en el tipo de cliente y

iaciones mediante el sistema de

4. CRITERIOS DE EVALUACION

= Presenta y argumenta a los beneficios y caracteristicas de los
productos y servicios apoyado con el uso de catdlogos, manuales, programas o

ompra
negociaciOfgape

S frente a las
structura las cond térmings de née
gubernamentales, ng de comercio y
internacionales.

= Realiza procesos ociacion erdo cO en aspectos legales y
éticos que benefi S parte delao ion.

= Legaliza las cog Sy térm iones do con los intereses
de las partes

de acuerdo con politicas
de envié nacionales e

A
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de la Calidad
CONTENIDOS CURRICULARES DE LA COMPETENCIA
CODIGO VERSION DENOMINACION
Promover la interaccién idénea consigo mismo, con
240201500 los demas y con la naturaleza en los contextos

la

DURACION ESTIMADA PARA
EL LOGRO
DEL APRENDIZAJE

2. RESULTADOS DE APRENDIZAJE

CODIGO

DENOMINACION

24020150001

Interactuar en los contextossProductivos y Sociales en funcién de los
Principios y Valores Universales.

E )No tes,
240201500033 euurlod E ?y A ales

24020150004

m|r ar( ivas ositiva On de la
Oronle \ SOCig

Redlmen5|onar permanentemente su Proyecto de Vlda de acuerdo con
pntexto Y

establecim colectiva del conocimiento
y la resol r ctivo y social.
Asumir ablemep ervacion y conservacion
24020150006 | del Me Diente en el ejercicio de su
desenq aboral y
i para garantizar la
24020150007 1 el diagndstico de

2402015000

dividual : mplejidad de su

Ar técnig ultura fisica pa ejoram Su expresion
oral, de o laboral segun g ezay C dad del area
pacio

24020150009

Jesarro anentemente las ha s psic@motrices y de
pensan la ejecucion de los proce prendizaje.

24020150010

Reco rol de los participantes en e o formativo, el papel
de los ambientes de aprendizaje y la met@dologia de formacion, de
acuerdo con la dindmica organizacional del SENA

24020150011

Asumir los deberes y derechos con base en las leyes y la normativa
institucional en el marco de su proyecto de vida.

24020150012

Gestionar la informacion de acuerdo con los procedimientos
establecidos y con las tecnologias de la informacion y la comunicacion
disponibles.

26




RED TECNOLOGICA :

[ ]
%ANVA LINEA TECNOLOGICA DEL PROGRAMA: CLIENTE
VENTAS Y COMERCIALIZACION

Sistema de Gestién
de la Calidad

Identificar las oportunidades que el Sena ofrece en el marco de la
24020150013 | formacion profesional de acuerdo con el contexto nacional e
internacional.
Concertar alternativas y acciones de formacion para el desarrollo de las
24020150014 | competencias del programa formacion, con base en la politica
institucional.

3. CONOCIMIENTOS

3.1 CONOCIMIENTOS DE CONCEPTOS Y PRINCIPIOS
Relaciones interpersonales:
Sociedad y Cultura.
Conceptos de: Libertad, justi
Alteridad

Dignidad humana

Derechos Humanos
Principios y Valores éticos universales

abilidad, tolerancia y solidaridad.

Pensamiento Critico

Toma de decisiones
Asertividad
Légica
Coherencia
Autonomia
Desarrollo Hu
Motivacion y
Trabajo en
Racionali

Resiliencia
Pensamiento cr
Autogestion
Mejoramiento personal

Trabajo colaborativo

Construccion colectiva en contextos sociales y productivos.
Componentes racionales y emocionales.

Concepto de Racionalidad

Concepto de Inteligencia Emocional
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= Concepto de Trabajo en Equipo

= Inteligencia Emocional

= Globalizacion: conceptos, politicas para la globalizacion

= Contexto Social y productivo en el mundo, el pais, el departamento y/o municipio y
la region: Caracteristicas, oportunidades.

= Sector productivo: Conceptos, tipos, caracteristicas, actores y dindmicas de
organizacion, las politicas, las leye lanes, situacion actual y prospectiva

= Entorno laboral: definicién, de i6n, caracteristicas, procedimientos,
requerimientos

= Normasy Leyes: Conceptos,

= Constitucion Politica de
derechos y deberes de los ci

= Derechos y deberes de los tra

= Sistema educativo: Instituciones

=  SENA: Historia, politicas, elementos

S,
sticas y estructura del Estado,

Identidad corporativa, normativa referente
ivenci lamento ndices,
i os de

Formacién Profesional

comunicacion, disefi
cliente).

= Programa de form
= Aprendizaje autg
= Proyecto de Fo

=  Evaluacion
instancias.

ateriales y herramientas,

actores, roles e

, tipos, técnicas; e
ologico: Concepto

Emprendimiento; 0, ventajas, caracteristicas

= Comunicacion: ptos, proceso, compone
caracteristicas, comunicacion asertiva.

= Procesos comunicativos, racionales y argumentados

= Comunicacién Verbal

= Comunicacion No Verbal Kinetésica

= Comunicacién No Verbal Proxémica

= Comunicacién No Verbal Paralinguistica

= Convivencia

funciones tipos,
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Empatia

Resolucion de Conflictos
Conocimiento: Concepto, tipologias
Conocimiento Cientifico

Recursos renovables y no renovables.
Conceptos: Ecologia, Medio Ambiente.
Desarrollo Sostenible. Normatividad
Utilizacion de Tecnologias mas L4
Problematicas Urbanas
Desarrollo a Escala Humana
Conceptos de publico y priv.
Desarrollo Humano Integral
Solucién de conflictos
Racionalidad, la argumentacion

Series: Definicion, Ap,
Repeticion: Definicig

Ejercicio: Definici
Beneficios.

16n, Caracteristicas, Ma
icién, Duracion, Cuidados,
Actividad fisica: n ,caracteristicas, component
Biopsicosocial: definiCién, dimension, aplicacion, caract
Beneficios: definicidn, caracteristicas, clases, ventajas.
Rendimiento  laboral:  definicién, aplicaciéon, caracteristicas, desarrollo,
requerimientos.

Motricidad: definicién, clasificacion, aplicacion, teorias, caracteristicas, métodos,
beneficios, desarrollo.

Programas deportivos: definicion, clasificacion, aplicacion, estrategias de

Desemperio labg

isticas. Desarrollo.
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desarrollo, objetivos, clases, requerimientos, ventajas y desventajas.
= Recreacion: definicion, clases, métodos, aplicaciones, estrategias, caracteristicas.
= Integrar: definicién, métodos, beneficios, caracteristicas.
= Bienestar laboral: definicién, clasificacién, alcances, estrategias de desarrollo,
cobertura, requerimientos.
= Competencias laborales: definicion, caracteristicas, desarrollo y requerimientos.

s

=  Reaccion Mental: definicién, caract
caracteristicas.

= Destreza motora: definicié
aplicaciones.

=  Psicomotricidad: definicion,

=  Productividad laboral: defini
ventajas, desventajas.

3.2 CONOCIMIENTOS DE PROCESO

= Establecer procesos comunicativos asertivos que posibiliten la convivencia en los

ial y

ce

s, desarrollo, técnicas, métodos, teorias,

, desarrollo, técnicas, ventajas,

cedimientos.
, indicadores, test de valoracion,

io
a
mane

e problemas
Desarrollar actividad
= Abordar procesos
colectiva en conte,
Armonizar los

| mejoramiento personal
hacia la construccion

el desarrollo de los

s procedimientos establ

= Contribuir en el uso de los elementos que
y laboral.

= Aplicar metodologias para la identificacion y control de factores de riesgo
ocupacional

= Disponer los residuos teniendo en cuenta las normas de clasificacion de los
mismos.

= Mantener limpio y ordenado el lugar donde desarrolla sus actividades formativas y
productivas

su entorno formativo
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= Diligenciar la ficha antropométrica segun las técnicas de valoracion.

= Registrar los resultados del test de acuerdo con los formatos establecidos.

= Analizar los resultados del test de acuerdo con los baremos.

= Interpretar métodos de entrenamiento fisico segun sistemas establecidos.

= Definir los tiempos de aplicacion de cada ejercicio segun los resultados del test.

= Determinar el nUmero de series y repeticiones de cada ejercicio segun el resultado
del test.

= Establecer los tiempos de paus

= Interpretar las cargas de trab
del desempefio laboral

= Determinar los ejercicios es
psicosocial.

=  Seleccionar los elementos,
acondicionamiento fisico.

= Aplicar el plan de acondicionamiento

i ventaj Vi

a los métodos de entrenamiento.
psicosociales segun la naturaleza

vencion del riesgo ergonémico y

s e implementos segun el plan de

Seleccionar técnicas
mental, y mejorar { aleza propia de entorno
laboral.
= Valorar las téc i i grar su desempefio
psicomotriz de

desemperio
Identificar i su proceso de

competencias.

= Ubicar su rol en funcion de los derechos y deberes constitucionales, laborales e
institucionales.

= Ubicar el SENA en la estructura del Estado y del sistema educativo Colombiano.

= Regular su comportamiento actuando con base en normas, principios y valores
universalmente reconocidos.

= Documentar su proceso de aprendizaje utilizando los recursos disponibles.

= |dentificar las oportunidades que ofrecen las organizaciones relacionadas con las
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actividades productivas del programa.

= Identificar las posibilidades de acceso al portafolio de servicios del SENA.

= |dentificar fuentes de financiacion del Estado.

= Reconocer su condicion humana frente a diferentes dimensiones del ser.

= Definir propositos, estrategias y metas a partir del reconocimiento de su condicién
humana.

=  Definir alternativas y acciones viabl
informacion documentada y val

= |dentificar las competencia
formacion dentro de las cinc

= Examinar los aprendizajes p :

=  Definir la ruta de aprendizaje ctos elegidos.

= |dentificar los resultados de rograma de formacion frente a los
proyectos de la ruta de aprendi

a una situacion determinada con base en

stablecidas en el programa de

tiliza con criterio t I0n y la comunicacion de
acuerdo con las activj

= |dentifica en el ent
programa de form

nidades que le ofrece el

= Emplea instru
teniendo en ¢

proceso

= Establece los d debilidades con las que |
segun el progra el cual se encuentra matric
como aprendiz del SENA.

= Identifica la contribucion del programa de formacion al desarrollo social y
productivo del sector y del pais. Analiza de manera critica las situaciones
pertinentes que contribuyen a la resolucion de problemas.

= Argumenta y acoge objetivamente los criterios que contribuyen a la resolucion de

problemas.

roceso de formacion
econociendo su perfil
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= Propone alternativas creativas, légicas y coherentes que posibiliten la resolucién
de problemas

= Desarrolla actividades de autogestion orientadas hacia el mejoramiento personal

= Aborda procesos de trabajo colaborativo orientados hacia la construccion colectiva
en contextos sociales y productivos.

= Armoniza los componentes racionales y emocionales en el desarrollo de los
procesos de trabajo colectivo.

= Identifica e integra los element
proyecto de vida.

= Vivencia su proyecto de vida

=  Se comunica facilmente con

= Establece procesos comuni
contextos social y productivo

= Resuelve conflictos mediante

xto que le permiten redimensionar su
arrollo Humano Integral
omunidad educativa.

e posibilitan la convivencia en los

racionalidad, la argumentaciéon y la

asertividad.

cuerd i ceso

laboral.

productivas.

= Aplica los test de co

= Selecciona los eje

= Elabora el plan
fisico

= Diagnostica |

Selecciona

fisico
as de entrenamiento

pefio laboral.
ergonomicos y

rgonoémicos y
eviday su
e le permitan liderar

ial y productivo.
que requieren coordinacion

deportivas y

culturales en co

a y gruesa de forma
individual y grupal.
= Aplica técnicas y procedimientos orientados al perfeccionamiento de la
psicomotricidad frente a los requerimientos de su desempeiio laboral.
5. PERFIL TECNICO DEL INSTRUCTOR
Requisitos Académicos:
Para el desarrollo integral de esta competencia se requiere la participacion de
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diferentes profesionales asociados a perfiles académicos relacionados con los
resultados de aprendizajes especificos, asi:

= Opcion 1: Certificacion en formacién basada en competencias laborales y/o en
aprendizaje por proyectos o relacionadas.

= Opcion 2: Profesional que tenga competencias humanisticas y formacion en
Ciencias Humanas.

= Opcion 3: Profesional educacié cion y deportes.

=  Opcion 4: Profesional ciencia i

Experiencia Laboral:

= Tener experiencia minima en acion o actividades laborales de 2
afios en el area de desarrollo
laborales.

S
S

nea
los contextos sociales

aprendizaje.
= Orientar las
aprendizaje dg
aprendices.

los resultados de
protagonica de los
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CONTENIDOS CURRICULARES DE LA COMPETENCIA
CODIGO VERSION DENOMINACION
240201501 1 Corr_lprender textos en inglés en forma escrita y
auditiva.

DURACION ESTIMADA PARA
EL LOGRO 180 Horas
DEL APRENDIZAJE

2. RESULTADOS DE APRENDIZAJE
CODIGO DENOMINACION

24020150101 | COMPrender frase' habitual sobre temas de interés
personal y temas técnic

2 areas gencillas
24020150106 | . i directd'de infor tldlanaytecnlca

muy breves, con un

24020150107 ibn o mantener una

3. CONOCIMIENTOS
3.1 CONOCIMIENTOS DE CONCEPTOS Y PRINCIPIOS

Verbs descri ay to day activities.
= Supermarket and Clothes Shopping: Adquisicion de lenguaje y vocabulario
necesarios para hacer compras en un Super Mercado, conocimiento de nombres de
de alimentos y bebidas. Vocabulario sobre ropa, colores y meses del afio.
- This/That/These/Those, Singular/Plural, There Is/There Are, comparative and
superlative adjectives.
= Places: Vocabulario y habilidades comunicativas para trasladarse, visitar ciudades,
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solicitar informacion, desenvolverse en una ciudad.
- Comparatives, WH questions, Subject pronouns, Object pronouns, present
progresive.
= Food and restaurant: Vocabulario y habilidades comunicativas para leer y
comprender la carta, hacer preguntas, ordenar o sugerir un plato, pedir la cuenta.
- WH Questions, when, where, why, how, presente simple vs Presente
Progresivo.
= Permission and request. Talkin
- Modals for hability: can/
Countable and uncountal
= Travel and transportaion: V
desplazamiento.
- Past simple, Past of To B

ermission and request: can/could,
nes relativas a viajes, transporte y

ast Progressive.

3.2 CONOCIMIENTOS DE PROCESO

= Reconocer palabras y expresiones muy basicas que se usan habitualmente relativas
i mi u ent

la

co

di

lones

omprender la idea es, claros y sencillos en
inglés técnico.

= Leer textos muy brev [ 0.

= Obtener informacié

=  Obtener vocabularj
web, etc.

= [nteractuar en

directo de infg

0s y cotidianos.
cios, folletos, paginas

ercambio simple y

ciones cortas,

. ihi i i i inmediatas,

4. CRITERIOS DE EVALUACION

= Interpreta un text
mismo.

= Pronuncia adecuadamente el vocabulario y modismos basicos del idioma

= Sostiene conversaciones con vocabulario basico y técnico aprendido.

= Estructura adecuadamente una opinion sobre un tema conocido de su especialidad.

= Elabora resimenes cortos sobre textos sencillos, y con contenido técnico.

= Escribe o presenta descripciones de si mismo, su profesién y su entorno.

= Planteay responde preguntas sobre si mismo.

0 y puede construir un m eptual basado en el
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5. PERFIL TECNICO DEL INSTRUCTOR

Requisitos Académicos:

Profesional en Idiomas o Lenguas Modernas, con conocimiento del idioma inglés.
Debe tener y demostrar mediante examen internacional acreditado, un nivel minimo de
C1, de acuerdo al MCER.

Experiencia Laboral:

Demostrar vinculacion laboral mi
educativa publica o privada, o en

como docente en una institucion
nza de lenguas.

Competencias:

= Formulary desarrollar proyectos
' trabaj i
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CONTROL DEL DOCUMENTO
Nombre Cargo Dependencia/ Red Fecha
. Centro de (gestion de|Octubre de
Edith Yolanda o
Autores Jiménez Instructora mercado§, logistica vy 2009
. tecnologia de la
Méndez

Qrmacion
o de gestibn de
Amanda Clavijo dos, logistica vy
Soto pgia de la
acion
o de gestibn de
ercados, logistica vy
tecnologia de la
informaciog

Carmen Elisa
Martinez Instructe
Bautista

estion
gisti

Responsable
(cargo)

Descripciéon del camp

Relacion del prograg
formacién,

competencias ac
en el sistema
formacién para

panda Clavijo Soto
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