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Mision
Deseamos llegar a los empleados de comercio de todo el pais que deseen
mejorar sus resultados profesionales y personales.

Introduccion

Vivimos en un mundo con permanentes cambios, locales y globales,
(Econdmicos, Politicos, Culturales, Tecnoldgicos, etc.) y en muchos casos
los trabajadores no estamos preparados para afrontar todo esto.

Para el sistema laboral la formacion basica (Escuela Primariay Secundaria)
ya no alcanza para destacarse y cumplir con las necesidades de las
empresas de hoy.

La capacitacion y el desarrollo de los trabajadores por ahora sigue siendo
un privilegio para quienes trabajan en grandes empresas; quienes estan
en medianas y pequenas empresas las cosas son muy diferentes.

Es por ello que este programa de Formacién y Perfeccionamiento Laboral
tiene la intencion de abrir un espacio permanente a nivel nacional para la
formacion de los empleados de comercio. Contamos con profesionales
destacados y con amplia trayectoria, programas actualizados y materiales
de formacion especialmente disefados en soporte grafico y multimedia
para el desarrollo de nuestros cursos.

Veamos un ejemplo de la vida cotidiana para ilustrar lo que pasa a menudo
en el mercado de la capacitacion laboral:
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Cuando enfrentamos alguna dolencia fisica, las personas pueden tomar
diferentes cursos de accion segun sus conocimientos, cultura, experiencia,
e inteligencia.

1. Realizan su propio diagndstico automedicandose.

2. Consultan con amigos que pudieron tener alguna dolencia igual o
parecida, con el fin de reproducir el mismo tratamiento.

3. Los mas inteligentes, porque saben que con la salud no se juega ni
se improvisa, consultaran a un medico especializado para establecer el
verdadero diagndstico e iniciar el tratamiento mas apropiado y efectivo
para el caso.

{Concualde estastres opcionescree usted que nossentimosidentificados?
Su respuesta sincera, nos describird como usted resuelve sus problemas
en otros ambitos de su vida tales como el laboral.

Si ha elegido algunos de los primeros dos ejemplos es porque tal vez
busca acortar distancias entre su problema y la solucion, o bien tomar
el camino mas directo, incurriendo en determinados riesgos que debera
asumir.

Pero qué pasa con aquella persona que pueda haber elegido el camino 1
0 2, se le debe ensenar el camino correcto. . .

En la actualidad numerosos companeros empleados de comercio se
encuentran trabajando en funciones de venta y servicios de atencién al
cliente, sin haber recibido un programa de induccion y capacitacion del
puesto de trabajo que estan desempenando, ya que muchas empresas no
invierten en el desarrollo y profesionalizacion de sus recursos humanos.

“La improvisacion” en los puestos de ventas y servicio de atencion al
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cliente, esla principal causa de “mala praxis” en el ejercicio de la profesion.

En la gestion de estos puestos de trabajo, el diagndstico es lo que permite
establecer las fortalezas para reproducirlas y detectar las debilidades para
mejorarlas, nada mas y nada menos.

Un ejemplo caracteristico de la falta de diagndstico es cuando caen las
ventas y no se cumplen los objetivos establecidos, o aumenta el nivel de
insatisfaccion de los clientes y no es contenido eficientemente por parte
del personal correspondiente.

En medicina, estariamos jugando con la salud. En el ambito laboral,
estamos arriesgando con los resultados, el desarrollo e imagen de la
empresa y el crecimiento personal de los trabajadores.

¢Por qué se pierden los clientes?
Estaesunapreguntaque muyamenudo se hacenvendedores,trabajadores
que se desempenan en el rol de atencion a clientes y las empresas. Pero
algunos resultados de encuestas, nos muestran de manera alarmante
que los verdaderos motivos de pérdida de clientes, tienen que ver con la
calidad de atencion y no por los precios, etc.

® Semueren

M Se mudan

¥ Porque se hacen amigos de otros

M Porlos precios

¥ Porla mala calidad de productos/servicios
H Porla indiferencia y la mala atencion
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Causas de insatisfaccion de los clientes

H El servicio se brinda de manera poco profesional
 El servicio no fue correcto la primera vez

H | a situacion empeoro con el tiempo

H El servicio no se presto en el plazo previsto

i Ofras causas menores

# No fue bien tratado

B El servicio se presto con pésimos resultados
i Fue tratado con "mala educacion”

i El precio fue mayora lo pactado al principio

\b._.'l\ t



FAECYS D

FEOERACION ARGENTINA

D EMPLEADCS DE \
COMERCID ¥ SERVICIOS ‘

L&
0

Programa s Formacion y Perfeccionamiento Laboral

FAECYS

FEDERACION AW A0
ARGENTINA D a2
EMPLEADOS DE L S d U
COMERCIO

¥ SERACIOS

CURSO DE DESARROLLO DE HABILIDADES PARA LA VENTA

El programa propone abrir un espacio para reflexionar lo que estamos
haciendo, como lo estamos haciendo e incrementar nuestra capacidad
de observacion y cambio, dejando atras temores y paradigmas que en
algunos momentos no permiten.

En un mercado de alta competencia, una economia fluctuante y los
permanentes cambios sociales, culturales y tecnoldgicos, hacen que una
persona que trabaja como vendedor no puede dejar de invertir una parte
de su tiempo en capacitacion y entrenamiento de habilidades.

Objetivos
- Renovar la vision de los trabajadores sobre la actividad de ventas
- Actualizar sus conceptos
- Mejorar sus habilidades para la venta y su motivacion.
- Dotarlos de nuevas herramientas.
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Metodologia
Laimplementaciondel Curso estabasadaenlatécnicade “actionlearning”,
de modo que cada contenido sea “practicado”, para asegurar un mayor
aprendizaje, privilegiando la aplicacion de técnicas participativas que
involucren plenamente a los participantes, tanto en el plano individual
como grupal.

Se proyectaran fragmentos de peliculas y/o clips de video que seran
inmediatamente interpretadas y analizadas por los participantes con
el objetivo de ver en imagenes parte de la teoria aprendida, logrando
despertar sensaciones y emociones diferentes.

Evaluacion de los participantes
Serealizaran sesiones de Role Play a modo de prueba final, con laintencion
de comprobar realmente el grado de aprendizaje alcanzado.

Evaluacion de la Calidad de la Oferta Formativa.

Al finalizar cada curso se entregara a los participantes un formulario para
la evaluacion de las actividades desarrolladas en el programa. El mismo
serda “Andnimo” y servira para evaluar la actividad en general (Contenidos,
Materiales, Instructores, Duracion, etc.)

Informe Final

Con el proposito de lograr una mejora constante en la calidad de nuestro
servicio, la Coordinacion del Proyecto elaborara un informe final de las
actividades realizadas en los cursos, a fin de reforzar, cambiar y/u optimizar
recursos pedagogicos y estrategias de formacién en las siguientes
acciones que se realizaran en otros lugares del pais.

De esta manera tanto la entidad organizadora como la que financia el
programa contaran con el informe detallado a fin de lograr un programa
de excelencia formativa.
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Duracion

Ocho (8) horas de duracion. El curso se llevara a cabo en dos (2) jornadas
presenciales de cuatro (4) horas cada una.

Cantidad de alumnos por curso: 20 Alumnos.

Temario
- ;Qué es la venta?
- Test de perfil comercial
- Caracteristicas de un vendedor
- Introduccion de la Inteligencia Emocional
- Elementos de la comunicacion comercial aplicada
- Habilidades sociales y protocolo comercial
- La comunicacion verbal
- Comunicacion no verbal
- Escucha Activa
- Técnicas de venta
- Vender satisfaciendo necesidades
- Etapas de la venta o comercializacion
- Tratamiento de objeciones
- El cierre
- Técnicas y procesos de negociacion
- Caracteristicas y Beneficios

- Manejo de la Motivacion

Materiales para los participantes

Los contenidos completos del curso se entregaran a cada participante
en formato de papel (Carpeta) y en DVD donde, ademas, se incluira el
material multimedia utilizado en el curso.

Seguimiento

Los participantes tendran la oportunidad de seguir en contacto con el
instructor con el objetivo de evacuar todas las dudas, preguntas, etc. que
se presenten después del curso. Esta se realizara por mail o chat en una
plataforma de e-learning que pondra a disposicion la Secretaria de Cultura
y Capacitacion de la FAECYS, hasta 30 dias después de finalizado el curso.

-

WP 3



FAECYS 9

FECERACION ARGENTING

N6
o
Programa ac Formacion y Perfeccionamiento Laboral
P ) £ 2

CURSO DE SERVICIO Y ATENCION AL CLIENTE
El éxito de una empresa, organizacion o institucion depende
fundamentalmente de la demanda de sus “clientes”.

El programa propone desarrollar habilidades fundamentales para prestar
un servicio, sacar de cada persona su vocacion de servicio, descubrir la
importancia del buen trato y el manejo de la comunicacion.

Ayudar a comprender la categoria del puesto, y brindar una vision
renovada sobre la atencion al publico/cliente.

Objetivos
- Que el trabajador comprenda la importancia y los secretos del puesto
- Desarrolle habilidades de buen trato y comunicacion
- Ponga en practica su vocacion de servicio
- Resuelva el reclamo o la queja de los usuarios, manejando diversos
estados de animo del cliente.

Metodologia

Al igual que en los cursos de Desarrollo de habilidades para la Venta o
Técnicas de Ventas en idioma inglés, la implementacion estd basada en
la técnica de “action learning”, de modo que los contenidos del curso
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sean “practicados”, para asegurar un mayor aprendizaje, privilegiando
la aplicacion de técnicas participativas que involucren plenamente a los
participantes, tanto en el plano individual como grupal.

Se proyectaran fragmentos de peliculas y/o clips de video que seran
inmediatamente interpretadas y analizadas por los participantes con
el objetivo de ver en imagenes parte de la teoria aprendida, logrando
despertar sensaciones y emociones diferentes.

Evaluacion de los participantes

Serealizaran sesiones de Role Play a modo de pruebafinal, con laintencion
de comprobar realmente el grado de aprendizaje alcanzado.

Evaluacion de la Calidad de la Oferta Formativa.

Al finalizar cada curso se entregara a los participantes un formulario para
la evaluacion de las actividades desarrolladas en el programa. El mismo
sera “Anénimo” y servira para evaluar la actividad en general (Contenidos,
Materiales, Instructores, Duracion, etc.)

Informe Final

Con el propdsito de lograr una mejora constante en la calidad de nuestro
servicio, la Coordinacidon del Proyecto elaborara un informe final de las
actividades realizadas en los cursos, a fin de reforzar, cambiar y/u optimizar
recursos pedagogicos y estrategias de formacidn en las siguientes
acciones que se realizaran en otros lugares del pais.

De esta manera tanto la entidad organizadora como la que financia el
programa contaran con el informe detallado a fin de lograr un programa
de excelencia formativa.

Duracion
Ocho (8) horas de duracion. El curso se llevara a cabo en dos (2) jornadas
presenciales de cuatro (4) horas cada una.
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Cantidad de alumnos por curso: 20 Alumnos.

Temario

- ;Qué es la atencion al cliente?
Caracteristicas personales
Introduccion a la Inteligencia Emocional
El cliente

Tipologia de clientes

La comunicacion efectiva

La habilidad de escuchar

- El uso del teléfono

- Como hacer preguntas

- El trato con el cliente

- La proactividad

- El cuidado personal

- Manejo de la motivacion

Materiales para los participantes

Los contenidos completos del curso se entregaran a cada participante
en formato de papel (Carpeta) y en DVD donde, ademas, se incluira el
material multimedia utilizado en el curso.

Seguimiento

Los participantes tendran la oportunidad de seguir en contacto con el
instructor con el objetivo de evacuar todas las dudas, preguntas, etc. que
se presenten después del curso. Esta se realizara por mail o chat en una
plataforma de e-learning que pondrd a disposicion la Secretaria de Cultura
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Curso .. Perfeccionamiento .
Diseiio, Armado .. Vidrieras

PERFECCIONAMIENTO EN DISENO Y ARMADO DE VIDRIERAS
La gran ciudad existe en virtud de su equilibrio. En la representacion de
un tema central como son las vidrieras y su multiplicidad de locales que la
comparten, nos lleva a intervenir y cuestionar este espacio de consumo,
frecuentados por diferentes tipos de consumidores.

Las vidrieras son el vehiculo fundamental de comunicacion entre el
comercio y el cliente potenciales, sintetizando y reflejando el estilo de la
tienda, lo que es y lo que vende.

Es un arma clave de atraccion de los clientes, aunque su importancia varia
en funcion del tipo de compra que se vaya a realizar.

Habitualmente y casi sin darnos cuenta desarrollamos varios analisis
interpretativos en la lectura de una vidriera; ello refuerza la mirada del
consumidor y una aproximacion a la verdad del objeto inmerso en
situaciones en el que todos los lugares pasan a ser posibles. El disenador
tiene que intentar buscar ese equilibrio.

En tal sentido, y con el afan de contribuir, por un lado, a la mayor captacion
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de clientes y por el otro a dotar herramientas a los trabajadores que en su
trabajo realizan el armado de las vidrieras para la exhibicion de productos,
proponemos esta jornada de perfeccionamiento.

Objetivos
- Desarrollar capacidades cruciales para el buen desempeno en el diseno,
armado y presentacion de los productos.

Metodologia

El curso esta basado en la técnica de “action learning”, de modo que
cada contenido sea “practicado”, para asegurar una mayor compresion,
privilegiando la aplicacion de técnicas participativas que involucren
plenamente a los participantes, tanto en el plano individual como grupal.

Evaluacion de los participantes

Se propondra a los participantes que disenen una vidriera tematica
incorporando y explicando, en forma oral, los conocimientos adquiridos
en el curso. El ejercicio servira de evaluacion para comprobar realmente
el grado de aprendizaje alcanzado.

Evaluacion de la Calidad de la Oferta Formativa.

Al finalizar cada curso se entregara a los participantes un formulario para
la evaluacion de las actividades desarrolladas en el programa. El mismo
sera “Anonimo” y servira para evaluar la actividad en general (Contenidos,
Materiales, Instructores, Duracion, etc.)

Informe Final

Con el propdsito de lograr una mejora constante en la calidad de nuestro
servicio, la Coordinacion del Proyecto elaborara un informe final de las
actividades realizadas en los cursos, a fin de reforzar, cambiar y/u optimizar
recursos pedagogicos y estrategias de formacion en las siguientes
acciones que se realizaran en otros lugares del pais.
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De esta manera tanto la entidad organizadora como la que financia el
programa contaran con el informe detallado a fin de lograr un programa
de excelencia formativa.

Duracion

Doce (8) horas. El curso se desarrolla en dos (2) jornadas presenciales de
cuatro (4) horas cada una.

Cantidad de alumnos por curso: 20 Alumnos.

Temario

- Concepto de exhibidor o vidriera

- Requisitos de una buena vidriera

- Los diferentes tipos de vidrieras

- Funciones y objetivos que debe tener una vidriera

- La vidriera como elemento comunicador

- Técnicas para aplicar en el diseno de la vidriera

- Efectos psicoldgicos en el consumidor

- Criterios de seleccion de materiales a utilizar en el armado de la vidriera
- Como conseguir la promocion visual.

Materiales para los participantes

Los contenidos completos del curso se entregaran a cada participante
en formato de papel (Carpeta) y en DVD donde, ademas, se incluira el
material multimedia utilizado en el curso.

Seguimiento

Los participantes tendran la oportunidad de seguir en contacto con el
instructor con el objetivo de evacuar todas las dudas, preguntas, etc. que
se presenten después del curso. Esta se realizara por mail o chat en una
plataforma de e-learning que pondra a disposicion la Secretaria de Cultura
y Capacitacion de la FAECYS, hasta 30 dias después de finalizado el curso.
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La Propuesta que presentamos desde la FAECYS, tiene por objeto ofrecer
una metodologia de trabajo que ya hemos testeado en tres oportunidades
en el interior del pais.

Ental sentido, queremos hacerla extensiva a varias ciudades de la Argentina
en el marco de un trabajo de Cooperacion técnico-financiera entre la
FAECYS y el INACAP.

Por ello, proponemos para la Primera Etapa una erogacion inicial,
por unica vez, que contemple los Disenos de los Cursos (Programas,
Contenidos, Materiales para el Alumno y el los Docentes), la adquisicion
de dos equipamientos moviles basicos para los equipos de capacitacion y
el material audiovisual especifico de formacién con sus guias didacticas y
acuerdo ilimitado de utilizacion de los mismos.

Una vez finalizada la etapa anterior, con los productos obtenidos, daremos
comienzo a la Segunda Etapa en la que se seleccionaran en forma conjunta
veinte lugares del pais donde se implementaran los cursos. Asi con las
localidades designadas, nos pondremos en contacto para ofrecer los cursos
que hemos elaborado. Cada localidad eligira lo que las necesidades locales
de capacitacion le demanden.

De esta manera la Coordinacion del Proyecto elaborara un mapa de
necesidades especificas de formacion donde se implementaran los
cursos y un calendario de ejecucion. Asimismo, la Secretaria del Proyecto
comenzara con las tareas de cotizacion y armado de presupuestos para los
traslados, alojamientos y la logistica necesaria para el inicio de actividades.

La Tercera Etapa es la de implementacion de las acciones de capacitacion
en las veinte ciudades elegidas en este proyecto.

Por ultimo, finalizaremos esta propuesta en el mes de Diciembre de 2012,
con un informe final de cada una de las acciones desarrolladas como asi
también con la rendicion de gastos correspondientes.
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