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FICHA TECNICA del PROYECTO DE CERTIFICACION DE COMPETENCIAS LABORALES

DEL SECTOR COMERCIO.

Protocolo Adicional al Convenio 47/09

Objetivos:

N2 3/12

Objetivo general

Sector:

Mejorar las condiciones de formacion e inclusion

COMERCIO

de los trabajadores.

Actores Intervinientes:

Objetivos especificos

SECRETARIA DE EMPLEO (MTEySS), CAMARA
ARGENTINA DE COMERCIO (CAC),
CONFEDERACION ARGENTINA DE LA
MEDIANA EMPRESA (CAME), UNION DE
ENTIDADES COMERCIALES DE ARGENTINA
(UDECA) y la FEDERACION ARGENTINA DE
EMPLEADOS DE COMERCIO Y SERVICIOS
(FAECYS)

A) Normalizacion

e Desarrollar un mapa ocupacional que describa
los procesos productivos y ocupaciones criticas
del sector.

e Disefiar 1 Norma de Competencia Laboral:
Vendedor

Fecha de suscripcion:

B) Evaluacion y Certificacion

11 de Marzo de 2011

e Desarrollar el Organismo Sectorial de
Certificacién reconocido por el MTEyYSS.

e Disefar el Instrumento de Evaluacion de la
Norma de Competencia Laboral desarrollada.

e Formar y registrar 10 evaluadores.

ACCIONES COMPROMETIDAS Y RESULTADOS ESPERADOS

ACTIVIDADES

MEDIOS DE VERIFICACION

Desarrollo de mapa ocupacional

Normalizar UN (1) rol profesional (VENDEDOR) y
disefiar UN (1) Instrumento de Evaluacion del rol
profesional Normalizado.

- Normas de Competencia Laboral de UN (1) rol
profesional (VENDEDOR) registrado/a en el REGICE.

- Instrumento de Evaluacién del rol Normalizado.

- Mapa Ocupacional

Formar DIEZ (10) Evaluadores

Emision de los certificados.

- Registro en el REGICE de los evaluadores.




COSTO TOTAL DEL PROYECTO

1° Cuota (Anticipo)

Costo por etapa
$5.100.-

2° Cuota

$8.500.-

3° cuota

$ 3.400.-

Costo Total

$ 17.000

MAPA OCUPACIONAL DEL SECTOR

Estructura organizativa en el comercio: Dentro del sector del comercio la estructura
organizativa dominante varia en funcidn de las caracteristicas de las empresas: actividad y

tamaio. De modo que atendiendo a su tamafio las empresas se dividen en:

e Micropymes: se considera micro PYME a una empresa con uno o dos establecimientos
atendido generalmente por el propio titular con ayuda de familiares. Representan
alrededor del 75% del tejido empresarial del comercio minorista y ocupan al 75% de

los trabajadores.

e Pymes: son empresas pequefias y medianas de hasta 250 trabajadores.

e Grandes empresas: mds de 250 trabajadores.

Pequeiios establecimientos de comercio al por menor:




Grandes establecimientos de comercio al por menor:

Gerente /
Direccion

Técnico de Marketing Responsable de

o Merchandising Atencion al Cliente

Responsable Sala o Encargado de
S —— Encargado de Caja Depésito

Encargado de

., Recepcionista de
Seccion

mercaderia

Empleado de
Depdsito

Dependiente o

Vendedor Repositor

Maestranza

Direccion (Dueiio o Gerente)
o .. ) Encargado de Local

Pequeiios establecimientos comerciales .
Dependiente o Vendedor

Cajero

Direccién (Duefio o Gerente)
Técnicos de Marketing y/o Merchandising
Responsable de Atencion al Cliente
Responsable de la Sala de Ventas
Encargado de Seccion (Ventas)
Dependiente o Vendedor

Grandes establecimientos comerciales | Repositor de Mercaderias
Encargado de Caja

Cajero

Encargado de Depdsito
Recepcionista de Mercaderias
Empleado de Depésito

Maestranza




NORMA DE COMPETENCIA LABORAL

ROL LABORAL N2 INSCRIPCION EN EL REGICE (MTEYSS)

VENDEDOR 983650951

Norma de Competencia sector
" | COMERCIO
VENDEDOR
DATOS GENERALES DE LA OCUPACION.
VENDEDOR

1. AREA DE COMPETENCIAS Comercializacian

2. SUB-AREA DE COMPETENCIA | Ventas

3. AREAS OCUPACIONALES Comercios mayoristas y/o minoristas y empresas de servicios con atencion al publico

4. NORMAS GENERALES DE LA ACTIVIDAD.

Tratados Internacionales: San José de Costa Rica.
Constitucidn Nacional.

Ley de contrato de Trabajo 20744,

Ley de jorada de trabajo 11544

Convenio Colectivo de Trabajo 130075

5. ALCANCES Y CONDICIONES DEL ROL PROFESIONAL.

‘Wende productos y/o servicios bajo supervision de los responsables a cargo. Releva las necesidades del cliente, pacta las condiciones de venta, hace el ciere formal dela misma
v, segln corresponda con lamodalidad de la empresa, cobray entrega laventa. Se desempefia en los siguientes Ambitos de producc on: Comerdios mayoristas y/o minoristas y
empresas de servicios con atencion al publico

6. RELACIONES FUNCIONALES Y JERARQUICAS EN EL ESPACIO DE TRABAJO.

Llevaacabo las actividades bajo supervision del Encargado, Jefe, Gerente o duefio del establecimiento
Interactla consus pares en el proceso de venta de senvicios y productos, teniendo en cuenta eventual personala su cargo.
Seresponsabiliza de la interpretacion de las necesidades de los clientes ante sus superiores y/o duefios del establecimiento,

7. COBERTURA DE LA NORMA DE COMPETENCIA.

NACIONAL.

8. ORGANIZACION DEL TRABAJO.

= Crganizar sus actividades y su area de trabajo

= Recepcionary atenderal cliente contemplando sus necesidades.
= Presentar los productos requeridos y sus condiciones deventa.

= Pactar las condiciones deventa

= Cerrar el procesodeventa

sOfrecer otros productosy/o ofertasdelaempresa




| COMERCIO.

MAPA FUNCIONAL VENDEDOR

Propdsito clave: Vender productos y servicios, en tiempo y forma, de acuerdo a los requerimientos del cliente, teniendo en cuenta la politi ialde | p ¥
cumpliendo con las medidas de seguridad laboral e higiene acordadas para el Sector Comercio y las de medio ambiente.

UNIDAD DE COMPETENCIA. ELEMENTOS DE COMPETENCIA.

1) Recepcionary atender al cliente 1.1 Organizar el drea detrabajo de acuerdo a los procedimientos de la empresay cumpliendo conlas
contemplando sus necesidades de compra, medidas de seguridad |aborae higiene acordadas para el sectory las de medio ambiente.
ejecutandoreglas de cortesiay controlando | 45 atangeral cliente, identificando su perfil y requerimientos, para orientarla venta, considerando el

eltiempo de atencién al mismo, de acuerdo | Iy p B
ala modalidad de la empresa. tiempo de atencion al mismoy de acuerdo alamodalidad delaempresa

2) Ejecutar la venta considerando los 2.1 Presentarlas condiciones de ventas adaptandolas a las necesidades del cliente v considerandola
requerimientos del cliente y de acuerdoa la | politica comercial de la empresa.

politica comercial de la empresa.

2.2 Acordarlas condiciones de pagoy entrega del producto, segun las necesidades del cliente v de
acuerdo a la politica comercial de la empresa.

Rol acupacional: VENDEDOR

1. Titulo de Ja Unidad de Competencia: Recepcionar y atender al cliente contemplando sus necesidades de compra, ejecutando reglas de cortesiay
controlando el tiempo de atencién al mismo, de acuerdoa la modalidad de la empresa.

Titulo del Elemento de Competencia: 1.1. Organizar el drea de trabajo de acuerdo alos procedimientos de la empresa v cumpliendo conlas medidas de
seguridad labora e higiene agordadas para el sectorylas de medio ambiente.

Criterios de desempeiio. Evidencias de desempeiio. Evidencias de producto.
Abrir ylo cerrar el local Se abre y/o cierra ellocal comercial en el horario Local comercial abierto yio cerrado en
comercial en el horario pautado de acuerdo a los procedimientos establecidos horario pautado, de acuerdo alos
pautado de acuerdoalos porla empresa (segun coresponda) procedimientos establecidos porla empresa
procedimientos establecidos (segun corresponda)
porla empresa (segun
corresponda)
Ingresary egresardel local Seingresay egresadellocal de acuerdo al horario de Vendedoringresado yegresado dellocal de
de acuerdo al horario de trabajo pautado porlaempresa, considerando las acuerdo al horario pautado porla empresa,
trabajo pautado porla normativas vigentes. considerando las normativas vigentes.

empresa, considerando las
normativas vigentes.

Organizar el drea de trabajo de Seorganiza el drea de trabajo de acuerdo a las actividades Area de trabajo (saldn de ventas) organizada de
acuerdo a las actividades previstas, previstas, cumpliendo con las normas de seguridadlaboral v de | acuerdo alas actividades previstas, cumpliendo con
cumpliendo con las normas de higiene relativas al sectorcomercio yteniendoencuentala las normas de seguridadlaboral y de higiene relativas
seguridad laboral y de higiene politica comercial de la empresa. al sectorcomercio v de acuerdo a la politica comercial
relativas al sector comercio yteniendo delaempresa.

encuenta |a politica comercial dela

empresa.

Evidencias de conocimiento.

Conocimiento fundamental. Conocimiento circunstancial.

Conocimientos generales sobre la organizacion en la que desempefia su trabajo.
Caracteristicas y alcances generales de su ocupacion.

Mociones generales de higiene, seguridady medio ambiente.

Técnicas de exhibicion de productos

Conodmientos generales sobre el proceso de comercializacion.

Campo de aplicacion.

* Establecimientos comerciales (pequefios, medianosy grandes) y prestadores de servicio conatencional plblico

Guias de evaluacion.

Situacion de evaluacion:
Seobserva al vendedor arganizando y verificando |a limpieza del area de trabajo, corroborando los elementos de seguridad y teniendo en cuenta los procedimientosintemos de la
empresa.

Aspectos a considerar

La capacidad para adecuarse a la imagen institucional de laempresa.

La capacidad para organizar el drea detrabajo y las tareas encomendadas.

La capacidadpara aplicarlas nomas de seguridad laboral relativas al Sector Comercio.

La capacidadpara aplicarlas nomas de limpieza, el cuidado, |a presentaciony exhibicionde los productos ofrecidos
La aplicaciondelos procedimientosintemnos de la empresa.




Rol ocupacional: VENDEDOR

1Titulo de la. Unidad de Competencia: Recepcionar y atender al cliente contemplando sus necesidades de compra, ejecutando reglas de cortesiay
controlando el tiempo de atencion al mismo, de acuerdo a la modalidad de la empresa.

Titulo del Elemento de Competencia: 1.2 Atender al cliente, identificando su perfil y requerimientos, para orientar la venta, considerando eltiempo de atencion al
mismo yde acuerdo ala modalidad de la empresa.

Criterios de desempeio. Evidencias de desempeiio. Evidencias de producto.
Atendereinterpretar las demandas del Se atiende einterpreta las demandas del cliente, teniendoen Cliente atendido y demandas identificadas, en
cliente, teniendo en cuenta sus cuenta sus requerimientos, identificando el perfil del mismo, relacion a sus requerimientos, perfil, servicio vio
requerimientos, identificando el perfil del | considerando el servicio wo producto que desea comprary de producto que desea comprary de acuerdo a la
mismao, contemplando el servicio o acuerdo alamodalidad de la empresa. modalidadde la empresa.

producto solicitado y de acuerdo ala
modalidadde la empresa.

Comunicacion fluida y eficaz establecida con el
Estableceruna comunicacion fluiday Seestablece una comunicacion fluida y eficaz con el cliente clienteteniendo en cuenta sus demandas v de
eficaz con el clienteteniendo en cuenta teniendo en cuenta sus demandas v de acuerdo ala politica acuerdo ala politica comercial de la empresa.
susdemandasyvdeacuerdoa lapolitica | comercial delaempresa.
comercialdelaempresa

i i . . . Tiempo de atencion destinado al cliente,
-Destinar el tiempo de atencian al cliente | 5@ destina el iempo de atencion al cliente teniendo en cuenta |as | tenjendo en cuenta sus necesidadesy
teniendo en cuentalas necesidades y, necesidadesy, requerimientos del mismoy deacuerdoala requerimientos y de acuerdo a la politica
requerimientos del mismoy deacuerdo | Politica comercial de la empresa. comercial dela empresa.

ala politica comercial de la empresa

Evidencias de conocimiento.

[Fonocimiento fundamental. Conocimiento circunstancial.

Conocimientos generales sobrela organizacion en |a que desempena su trabajo.
Caracteristicas y alcances generales de su ocupacion.
Técnicas parala atencion delcliente.
Mociones generales de higiene, seguridad y medio ambiente.
Técnicas deventas
Conocimientos generales sobre el proceso de comerdializacion, ofertas de los productas y servicios de cada dia v ocasion, condciones
deventay pago delosmismos
Mormas de cortesia.
Técnicas de comunicacion acorde a cada perfil del cliente.

Campo de aplicacion.

Establecimientos comerciales (pequenos, medianosy grandes) y prestadores de servicio conatencional piblico

Guias de evaluacion.

Situacion de evaluacion:

Se observa al vendedor indagando e interpretando las necesidades del cliente, de acuerdo al productoyio servicio solicitados, mediante una comunicacion fluida e identificando los
perfiles determinados en funcionde la compra.

Aspectos aconsiderar:
Capacidad para interpretar |as demandas del cliente, de acuerdo al producto y/o servicio solicitade, capacidad para estableceruna comunicacion fluida y capacidad para identificar
los perfiles determinados de clientes.

Rol ocupacional: VENDEDOR

2. Titulo de la Unidad de Competencia: Ejecutar la venta considerando los requerimientos del cliente y de acuerdoa la politica comercial de la
empresa.

2.1 Titulo del Elemento de Competencia: - Presentar las condiciones de ventas adaptandolas a las necesidades del cliente y considerando la politica
comercialde la empresa

Criterios de desempeiio. Evidencias de desempefio. Evidencias de producto.
Describirlos productos y/o servicios Se describe los productos /o servicios ofrecidos y se muestra al cliente | Productos yio servicios ofrecidos
ofrecidos, mostrando al cliente el el funcienamiento de los mismos (en caso que corresponda) de acuerdo | descriptos al cliente y funcionamiento de
funcionamiento delosmismos (encaso | ala politica comercial de la empresa. los mismos demostrado (en caso que
que corresponda) deacuerdoala corresponda)de acuerdo ala politica
politica comercial de laempresa. comercial de la empresa.

Exponerlos beneficiosy condicionesde | Serespondelasinquietudes delos clientes exponiendolos beneficios | Inquistudes del cliente respondidas
garantias de los productos y/o servicios, | ycondiciones de garantia de los productos y/o servicios, de acuerdo a mediante la descripcion delos beneficios

respondiendolasinquistudes del cliente | |a politica comercial de la empresa. v condiciones de garantia de los productos
vde acuerdo ala politica comercial de la vioservicios, deacuerdoa lapolitica
empresa. comercial de la empresa.
Verificar el stock de mercaderia Severifica el stock de mercaderia consultando en el sistema informatico | Stock de mercaderia verificado a través
consultando en el sistema informatico del | ge|gcal. con los referentes de deposito wo con el encargado dellocal | del sistemainformatico dellocal o con los
local, conlos referentas de deposito o | (senin corresponda) considerando lo solicitado por el clients y de referentes de deposito ylo conel

con el encargado dellocal (segun acuerdo alamodalidad de la empresa encargado dellocal (seglin corresponda)
corresponda), considerando lo solicitado ’ considerando lo solicitado por el cliente y
porelclientey de acuerdoala de acuerdo ala modalidad de laempresa.

modalidadde laempresa.




Evidencias de conocimiento.

Conocimiento fundamental.

Conocimiento circunstancial.

Técnicasdeventas.

Técnicas de comunicacian.
MNormas de cortesia.

Conocimientos generales sobre la organizacion en la que desempeiia sutrabajo
Caracteristicas y alcances generales de su ocupacion.

Mociones generales de higiene, seguridady medio ambiente.

Técnicas paralaatencion del cliente.

Conocimientos generales sobre el proceso de comercializacion.

Qperaciones matematicas aplicadas al Sector.

Conodmiento de software de
gestion delcomercio, empresau
organizacion

Campo de aplicacion.

Establecimientos comerciales (pequefios, medianos y grandes) y prestadores deservicio conatencional plblico

Guias de evaluacion.

Situacion de evaluacion:

*Se observara al vendedorexplicando las caracteristicas, beneficios y garantias del producto y/o servicio, demostrando el fu ncionamiento y verificando el stock en casode que
corresponda, de acuerdo alo solictado porel cliente y, considerando que el cliente se muestre satisfecho conla operacion.

Aspectos a considerar:

» Capacidadpara ofrecere al cliente una descripdon adecuada del producto yio servido, para demostrar el funcionamiento de los mismos, para explicar los beneficiosy las
condiciones de garantia y para verificar el stock de mercaderia.

Rol ocupacional: VENDEDOR

2. Titulo de Ja Unidad de Competencia: Ejecutarla venta considerando los requerimientos del cliente y de acuerdoa la politica comercial de la

empresa.

2.2 Titulo del Elemento de Competencia: Acordarlas condiciones de pago v entrega del producto, segun las necesidades del cliente v de acuerdo ala politica

comercial dela empresa.

Criterios de desempeiio.

Evidencias de desempeiio.

Evidencias de producto.

» Acordarcondiciones de venta
ventrega de los productos
ylo servicios con el cliente,
segun la politica comercial de
laempresa

Convenircon el cliente
formas de pago del producto
yloservicio considerando las
diferantes alternativas
(efectivo cheques, tarjetas,
promociones dela empresa,
efc)seglnla politica
comercial delamisma.

Asesoraral cliente en los
servicios de postventa
(cambios, devoluciones y
garantias)de acuerdo alas
normativasinternasdela
empresayleyesvigentes

Cerrarlaventa segun la
politica comercial dela
empresa

Seacuerda con el cliente las condiciones de venta( precios, descuentos, forma
de pagoy promaciones ) v las condiciones de entrega del producto wo servicio
(tiempo, lugaryforma), seqgunla politica comercial dela empresa

+ Seconviene con el cliente forma de pago del producto yio servicio considerando
las diferentes alternativas (efectivo cheques, tarjetas, promociones de la empresa,
efc)sequnla politica comercial de lamisma.

+ Seasesora al cliente en los servicios de postventa (cambios, devolucionesy
garantias)de acuerdo alas normativasinternas de la empresay leyes vigentes.

« Secierrala venta a partir de la aceptacion por parte del cliente del precio cotizado,
enlas condiciones de calidad, cantidad v plazo de entrega convenidos v segun la
politica comercial de la empresa.

+« Condicionesdeventay
entrega del producto vio
servicio acordadas con el
cliente segun la politica
comercial delaempresa

« Formadepago del producto
yioservicio convenido con el
cliente, considerando las
diferentas alternativas (efectivo
cheques, tarjetas, promociones
delaempresa, gig) seglnla
politica comercial de la misma.

= Cliente asesorado en los servicios de
postventa (cambios, devolucionesy
garantias)de acuerdo alas
normativasinternas de laempresay
leyvesvigentes

= Wentacerradateniendo en cuenta lo
solicitado porel cliente y de acuerdo
ala politica comercial dela emprasa




Evidencias de conocimiento.

Conocimiento fundamental. Conocimiento circunstancial,

Caracteristicas dela organizacion en la que desempefa sutrabajo.
Caracteristicas y alcances generales de su ocupacion.
Mociones generales de higiene, seguridady medio ambiente.
Técnicas para la atencidn delcliente.
Tecnicas de ventas
Conodmientos generales sobre el proceso de comercializacion
Técnicas de comunicacion
Mormas de cortesia.
Operaciones matematicas aplicadas al Sector Comerdio.
Politicas comerciales dela empresa.

Campo de aplicacion,

Establecimientos comerciales (pequefios, medianos y grandes) y prestadores de servicio con atencién al publico

Guias de evaluacion.

Situacion de evaluacion:

Seobservard al vendedorcerrandola venta, considerando que el cliente se muestre satisfecho conla operaciony teniendo en cuenta la politica comercial dela empresa.
Aspectos a considerar:

Capacidad para pautarde manera eficazy clara la forma de entrega del producto.

Capacidad para explicar de manera claray eficaz las diferentesformasde pago

Capacidaden el manejo detécnicas defidelizacion delcliente

Capacidad para cerrar laventa

ESTADO DE SITUACION DEL PROYECTO

Al mes de Septiembre de 2012, estamos revisando los instrumentos de Evaluacién para
convocar a los futuros Evaluadores a un taller de Formacion de Evaluadores.






