PROCESO GENERAL DE GESTION COMERCIAL

CODIGO:
DM-CGC-M-01

PROGRAMA DE CAPACITACION DE LA GESION COMERCIAL

VERSION
01

0 RIS

Distibuiny Ntnimint de Eupos i

PROGRAMA DE CAPACITACION DE LA GESION
COMERCIAL




PROCESO GENERAL DE GESTION COMERCIAL m\ i | mmn

CODIGO: VERSION

PROGRAMA DE CAPACITACION DE LA GESION COMERCIAL DiﬂﬁhuciényMantenimiento de Equipos Nedicos

DM-CGC-M-01 01
Contenido
INTRODUGCCION ...ttt ettt ettt sttt sttt e sbe e she e st e st e et e bt e bt e sbe e emeeemeeenbeenbeesbeesaeesanesane 1
JUSTIFICACION ..ottt sttt bbb a bbb s st et b b s s st et s s s s aes 1
OBJETIVO GENERAL....ce e s 2
ODjetiVOS ESPECITICOS ..ottt 2
ALCANCE ...t e e e e e e e e e e e e e e e e e e e e e e aaeaeens 2
DEFINICIONES......ce ettt ettt ettt b e sttt et e bt e s bt e s bt e s at e st e et e e b e e bt e sseeeme e eate et e e nbeesheesaeesanesane 2
FINES DEL PLAN DE CAPACITACION ....otitieiteitteiite et eie et e sttt sttt ettt sbeessee st saeeebeesbeesbeesaeesaneeane 3
Y1 N S PP PP PP PPPPPPPPPPPPPPPPPPPPPRS 4
ESTRATEGIAS ..ottt ettt et ettt et ettt et et e et e et e et e e e e et e et ettt e et e e e e e e e et e e e et e e e e e e seseeeseaenenanenennnnnnnnns 4
TIPOS, MODALIDADES Y NIVELES DE CAPACITACION. ..ceiiiiieieeeeeeeeeeeeeeeeeee e 4
BT o[ TN [ @4 To = Ted ] r= Lox (o] o [0SR 4
Modalidades de CapacCitaCiOn ...........cccceeieiiiieieieeese et st a et et reeaees 5
Niveles de CapPaCILACION ........c.cociiiiieieeteeee ettt beste e sae s esseneeseas 6
ACCIONES A DESAROLLAR ......eitteiiteeite ettt ettt sttt sttt ettt st sttt e b e sme e san e sanesneeneenneennees 7
TECNICA DE CAPACITACION ..ottt ettt ettt ettt ettt ssasasas s s s s s s esasasasssssasasssens 7
RECURSOS ..ttt ettt e ettt e e e e e et e et e e e e e e e n e b e et e eeeeesaaansbaeeeeeeeesaantsaeeeaeeeesannneneneas 7
EVALUAGCION ...ttt ettt ettt e e ettt e e e e e et et e e e e e e e ana b e et e e e e e e e ansreeeeeeeeesannssaeeeaeesesannnrneeeas 8
MODULO 1. SISTEMA INSTITUCIONAL......oottiirteereetetesteetesie ettt 8
MODULO 2. IMAGEN INSTITUCIONAL ..ottt ettt 8
MODULO 3: ORIENTACION COMERCIAL ......coovrveeveeeeeteeeeeeeeeeesesesesessessssesesaess s ssssnens 8
N (014 7o Yo [0 olol o T WSO OO OUPTUPPTRURRRUSRRIO 8
2. Ventajas e Inconvenientes de la Profesidn de Comercial ........cccceeecieeeiiiiieeecciee e 8
R V1T o HO TSROSO P PO PPTOPPTRPRRTSPON 8
4, Las 3 Patas del EXIt0 €N VENTAS .....cccccuevierveveieerieecieieeese it ssae s ae s sans 8
5.  La Mentalidad COmMErcial .......ccovuiiiiiiiiieeeee et s e 8
6. Dinamica Comercial: El Bueno, el FEoy €l Malo........coeeeuiiiiiciiie e 8
N =L Y/ =] o T [ POV P PP PPTRPRRRTRTIO 8
8. Dindmica Final: Role Playing de VENTas ........ccccuiiiiiiiii ittt 8
MODULO 4: MARKETING ONLINE APLICADO A LA VENTA. ..ottt 8

MODULO 5: EL METODO DISCi......ooiuiuieeteeeeeeeeeeeeee e ses s sesass s s s s sse s 9



PROCESO GENERAL DE GESTION COMERCIAL m\ i | m‘m

CODIGO: VERSION

DM-CCOMOL oL Distribucion y Mantenimiento de Equipos Medicos

PROGRAMA DE CAPACITACION DE LA GESION COMERCIAL

MODULO 6: PLANIFICACION Y PREVENTA . .....cooiieieeeeeteetee et 9
MODULO 7: GESTION DE LA VENTA — TECNICAS DE GESTION COMERCIAL............ 9
MODULO 8: GESTION DE CARTERA Y FIDELIZACION.......ccccooiuirririiieieeiesieieieiee e, 10
MODULO 9: APLICAION PRACTICA DEL MODELO DE GESTION COMERCIAL ......... 10
TECNICA DE CAPACITACION ..ottt ettt ettt es et s s s s s s s sassssssenenens 10
RECURSOS ..ottt sttt b et e e s bt e s bt e e s ba e e e s a e e e sarae e s 10
EVALUACION. ittt sttt e e st a e s ba e e e s sbae e e ssbae e e saaraaee s 11
CRONOGRAMA ...ttt e e st e e s b e e e s b e e e s e b e e e s s b e e e s snreeessnnees 11
RECURSOS ...ttt ettt ettt ettt et et e e et et et ettt e e e e e e e e et e e e e e e e e e e et et e e e et e e et e e e e eeeee e eeseeeeeseeesenenenanennnnnnns 11
RECUISOS NUMENOS: ...ttt 11
MALETIAIES: ... 11
INDICADORES ...ttt ettt e e e e st e e s et e e s aba e e e s anrae e e sannaeee s 11
Indicadores Para La Evaluacion para medir la capacitacion:..........c..cccoevvevvennenseneenes 12
Tabla 3: Indicadores de EValuaCion ..........cocieiiiiiiiiiiieeiieeece et 12
ANEXO Az CrONOBIAMA ciiiiiiiiiiieieeeeeeeeeeeeeee ettt e e e e e e e e e e e e e e e e e e e e e e e e e e e e e e aeaeaaaaaaaaeeeeaeaeeeeeeeaeeeaeaeaanaees 1
Anexo B: Formato de evaluacion al Personal...........eeee i ecciii et 1
............................................................................................................................................................... 1
Anexo C: Asistencia de CapacitaCiONes .......ciiiccuiieeiiiiee e ceitee e ectee e e e e e e eee e e e sbre e e e sbaee s s sabaeeeeearees 2

Anexo D: Formato de evaluacion al capacitador ........cooovuiiiiiiiiii i 3



PROCESO GENERAL DE GESTION COMERCIAL

PROGRAMA DE CAPACITACION DE LA GESION COMERCIAL CODIGO:

DM-CGC-M-01 01

VERSION

0 RS

Distribucion y anenimient e Equipos Medicos

CONTROL DE CAMBIOS

VERSION FECHA VIGENCIA

N° DE
SOLICITUD

DESCRIPCION DE
LOS CAMBIOS

CONTROL DE APROBACION

REVISO APROBO

CARGO:

CARGO:

FECHA:

FECHA:

ELABORO




PROCESO GENERAL DE GESTION COMERCIAL m%i I l mm

CODIGO: VERSION

DM-CCOMOL oL Distribucion y Mantenimiento de Equipos Medicos

PROGRAMA DE CAPACITACION DE LA GESION COMERCIAL

INTRODUCCION

La Capacitacién de gestion comercial, es una actividad sistemética, planificada y
Permanente, cuyo propdsito es promover mecanismos de prevencion, es un
proceso participativo que involucra a toda la comunidad trabajadora.

El presente programa de capacitacion esta orientado a contribuir a la gestion
estratégica de preparacion al personal en general y enfocado principalmente al
comercial, a su vez es una herramienta de orientaciébn y acompafiamiento ya que
es un instrumento importante que contiene las metodologias y estrategias de
capacitacion, teniendo como resultado trabajadores sensibilizados, para garantizar
la calidad en el servicio y el incremento de utilidades para la empresa.

JUSTIFICACION

El recurso mas importante en cualquier organizaciéon lo forma el personal
implicado en las actividades laborales. Esto es de especial importancia en una
organizacién que presta servicios, en la cual la conducta y rendimiento de los
individuos influye directamente en la calidad y optimizacién de los servicios que
se brindan.

Un personal motivado y trabajando en equipo, son los pilares fundamentales en
los que las organizaciones exitosas sustentan sus logros. Estos aspectos,
ademas de constituir dos fuerzas internas de gran importancia para que una
organizacién alcance elevados niveles de competitividad, son parte esencial de los
fundamentos en que se basan los nuevos enfoques administrativos o gerenciales.

La esencia de una fuerza laboral motivada esta en la calidad del trato que recibe
en sus relaciones individuales que tiene con los ejecutivos o funcionarios, en la
confianza, respeto y consideracién que sus jefes les prodiguen diariamente.
También son importantes el ambiente laboral y la medida en que éste facilita o
inhibe el cumplimiento del trabajo de cada persona.

Sin embargo, en la mayoria de organizaciones de nuestro Pais, ni la motivacion,
ni el trabajo aprovechar significativos aportes de la fuerza laboral y por
consiguiente el de obtener mayores ganancias y posiciones mas competitivas en
el mercado.

Tales premisas conducen automaticamente a enfocar inevitablemente el tema de
la capacitacion como uno de los elementos vertebrales para mantener, modificar o
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cambiar las actitudes y comportamientos de las personas dentro de las
organizaciones, direccionado a la optimizacion de los servicios de asesoria y
consultoria empresarial.

En tal sentido se plantea el presente Plan de Capacitacion Anual en el area del
desarrollo del recurso humano y mejora en la calidad del servicio al cliente.

OBJETIVO GENERAL

Capacitar a los trabajadores de la empresa Dymedics Ltda para entender y
orientar la dindmica de la actividad empresarial dirigida hacia el cliente..

Objetivos especificos

e Propender por el desarrollo de una adecuada cultura comercial y de servicio al
cliente.

e Generar cambios de actitud en el desempefio laboral de los trabajadores de la
empresa.

e Adoptar una metodologia profesionalizada en todas las etapas de la gestion
comercial de un cliente.

e Propiciar y fortalecer el conocimiento técnico necesario para el mejor
desemperio de las actividades comerciales.

ALCANCE

El presente plan de capacitacion es de aplicacion para todo el personal que
trabaja en la empresa LA PALMERA AMAZONICA S.A.

DEFINICIONES

Capacitacién: Es la adquisicion de conocimientos técnicos, tedricos y practicos
gue van a contribuir al desarrollo del individuo en el desempefio de una actividad.
La capacitacién en la actualidad representa uno de los medios mas efectivos para
asegurar la formacién permanente del recurso humano respecto a las funciones
laborales que y deben desempeiiar en el puesto de trabajo. Se manifiesta como
un instrumento que ensefa, desarrolla sistematicamente y coloca en
circunstancias de competencia a cualquier persona. Bajo este marco, la
capacitacion busca basicamente:

e Promover el desarrollo integral del personal, y como consecuencia el
desarrollo de la organizacion.
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e Propiciar y fortalecer el conocimiento técnico necesario para el mejor
desemperio de las actividades laborales.

Condiciones de trabajo: Son el conjunto de variables subjetivas y objetivas que
definen la realizacion de una labor concreta y el entorno en que esta se realiza e
incluye el andlisis de aspectos relacionados como la organizacion, el ambiente, la
tarea, los instrumentos y materiales que pueden determinar o condicionar la
situacién de salud de las personas.

Induccién: “La induccion es el proceso inicial por medio del cual se proporcionara
al nuevo empleado la informacion basica que le permita integrarse rapidamente al
lugar de trabajo. Es comin que la induccion incluya: los valores de la
organizacién, mision, visidn y objetivos, politicas, horarios laborales, dias de
descanso, dias de pago, prestaciones, historia de la empresa, servicios al
personal, calidad, servicio al cliente y trabajo en equipo, visita a instalaciones,
programas especiales, servicio de medicina preventiva, entre otros puntos. Este
proceso de adaptacion se da tanto en el puesto de trabajo como en la
organizacion”.

“Son las acciones de informacion, educacion y entrenamiento... se deben realizar
de acuerdo con medidas de prevencion y seguridad. Los trabajadores deberan
conocer las medidas de control de acuerdo con cada riesgo detectado en cada
area’.

Plan de capacitacion: Es una estrategia indispensable para alcanzar los objetivos
de la salud ocupacional, ya que habilita a los trabajadores para realizar elecciones
acertadas en pro de su salud, a los mandos medios para facilitar los procesos
preventivos y a las directivas para apoyar la ejecucion de los mismos. La
programacion, por lo tanto, debe cobijar todos los niveles de la empresa para
asegurar que las actividades se realicen coordinadamente. Se trata de permitir
gue las personas reconozcan las creencias, actitudes, opiniones y habitos que
influyen en la adopcion de estilos de vida sanos, alentando a las personas a
ejercer el control sobre su propia salud y a participar en la identificacion de
problemas y mejoramiento de las condiciones de trabajo.

FINES DEL PLAN DE CAPACITACION

Siendo su propésito general impulsar la eficacia organizacional, la capacitacion se
lleva a cabo para contribuir a:

e Elevar el nivel de rendimiento de los colaboradores y, con ello, al incremento
de la productividad y rendimiento de la empresa.
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e Mejorar la interaccion entre los colaboradores y, con ello, a elevar el interés
por el aseguramiento de la calidad en el servicio.

e Satisfacer mas facilmente requerimientos futuros de la empresa en materia
de personal, sobre la base de la planeacion de recursos humanos.

e Generar conductas positivas y mejoras en el clima de trabajo, la
productividad y la calidad y, con ello, a elevar la moral de trabajo.

e Lacompensacion indirecta, especialmente entre las administrativas, que
tienden a considerar asi la paga que asume la empresa para su
participacién en programas de capacitacion.

METAS

e Capacitar al 100% de los trabajadores que se refieren en el alcance de este
programa.

e Cumplir con el 90% de las actividades establecidas, en el cronograma.

¢ Que las evaluaciones realizadas por capacitacion tengan puntajes mayores a
cuatro.

e Cumplir con lo establecido en el presupuesto.

ESTRATEGIAS

Las estrategias a emplear son:

e Presentacion y andlisis de casos reales y clinicas de venta.
e Realizar talleres didacticos.
¢ Metodologia de exposicion — dialogo.

TIPOS, MODALIDADES Y NIVELES DE CAPACITACION.
Tipos de Capacitacion
Capacitacion Inductiva: Es aquella que se orienta a facilitar la integracion del

nuevo colaborador, en general como a su ambiente de trabajo, en particular.

Normalmente se desarrolla como parte del proceso de Seleccion de Personal,
pero puede también realizarse previo a esta. En tal caso, se organizan programas
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de capacitacion para postulantes y se selecciona a los que muestran mejor
aprovechamiento y mejores condiciones técnicas y de adaptacion.

Capacitacion Preventiva: Es aquella orientada a prever los cambios que se
producen en el personal, toda vez que su desempefio puede variar con los afos,
sus destrezas pueden deteriorarse y la tecnologia hacer obsoletos sus
conocimientos.

Esta tiene por objeto la preparacion del personal para enfrentar con éxito la
adopcién de nuevas metodologia de trabajo, nueva tecnologia o la utilizacion de
nuevos equipos, llevandose a cabo en estrecha relacion al proceso de desarrollo
empresarial.

Capacitacién Correctiva: Como su nombre lo indica, esta orientada a solucionar
“problemas de desempeno”. En tal sentido, su fuente original de informacion es la
Evaluacion de Desempefio realizada normal mente en la empresa, pero también
los estudios de diagnéstico de necesidades dirigidos a identificarlos y determinar
cudles son factibles de solucion a través de acciones de capacitacion.

Capacitaciéon para el Desarrollo de Carrera: Estas actividades se asemejan a la
capacitacion preventiva, con la diferencia de que se orientan a facilitar que los
colaboradores puedan ocupar una serie de nuevas o diferentes posiciones en la
empresa, que impliguen mayores exigencias y responsabilidades.

Esta capacitacion tiene por objeto mantener o elevar la productividad presente de
los colaboradores, a la vez que los prepara para un futuro diferente a la situacion
actual en el que la empresa puede diversificar sus actividades, cambiar el tipo de
puestos y con ello la pericia necesaria para desempefiarlos. Modalidades de
Capacitacion

Los tipos de capacitacion que se tuvieron en cuenta para el desarrollo del proyecto
son:

e Formacion: su objetivo es brindar conocimientos basicos orientados a la
promocién y prevencion de factores de riesgos dentro de la fabrica.

e Perfeccionamiento: Se busca, ampliar y reforzar el nivel de conocimientos y
experiencias, a fin de aplicar nuevas técnicas, para la mitigaciéon de los
factores de riesgos presentes en la actividad.

Modalidades de Capacitacion
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Los tipos de capacitacion enunciados pueden desarrollarse a través de las
siguientes modalidades:

Formacion: Su proposito es impartir conocimientos basicos orientados a
proporcionar una visibn general y amplia con relacion al contexto de
desenvolvimiento.

Actualizacién: Se orienta a proporcionar conocimientos y experiencias derivados
de recientes avances cientifico — tecnoldgicos en una determinada actividad.

Especializacion: Se orienta a la profundizacion y dominio de conocimientos y
experiencias o al desarrollo de habilidades, respecto a un area determinada de
actividad.

Perfeccionamiento: Se propone completar, ampliar o desarrollar el nivel de
conocimientos y experiencias, a fin de potenciar el desempefio de funciones
técnicas, profesionales, directivas o de gestion.

Complementacion: Su propdsito es reforzar la formacion de un colaborador que
maneja solo parte de los conocimientos o habilidades demandados por su puesto
y requiere alcanzar el nivel que este exige.

Niveles de Capacitacion

Tanto en los tipos como en las modalidades, la capacitacion puede darse en los
siguientes niveles:

Nivel Basico: Se orienta a personal que se inicia en el desempefio de una
ocupacién o area especifica en la Empresa. Tiene por objeto proporcionar
informacion, conocimientos 'y habilidades esenciales requeridos para el
desemperfio en la ocupacion.

Nivel Intermedio: Se orienta al personal que requiere profundizar conocimientos y
experiencias en una ocupacion determinada o en un aspecto de ella. Su objeto es
ampliar conocimientos y perfeccionar habilidades con relacion a las exigencias de
especializacion y mejor desempefio en la ocupacion.

Nivel Avanzado: Se orienta a personal que requiere obtener una vision integral y
profunda sobre un area de actividad o un campo relacionado con esta. Su objeto
es preparar cuadros ocupacionales para el desempefio de tareas de mayor
exigencia y responsabilidad dentro de la empresa.
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Para el disefio del programa de capacitacion se manejo el Nivel Basico que: Se
orienta a los trabajadores expuestos a iniciar y adquirir nuevas técnicas para un
adecuado desempefio de su actividad laboral. Su principal objetivo es facilitar
informacion, conocimientos y habilidades esenciales requeridos para mejorar las
condiciones de trabajo.

ACCIONES A DESAROLLAR

Las acciones para el desarrollo del plan de capacitacion estan respaldadas por los
temarios que permitirdn a los asistentes a capitalizar los temas, y el esfuerzo
realizado que permitirdn mejorar la calidad de los recursos humanos, para ello se
esta considerando lo siguiente:

TECNICA DE CAPACITACION

Para el desarrollo de este modulo se utilizara la capacitacion inductiva y preventiva
para involucrar a los trabajadores en el ambito institucional. Se empleara la
metodologia de exposicion, dialogo y talleres didacticos.

Se manejaran técnicas que busca integrar de manera facil y animada el
conocimiento y presentacion del grupo, con lo que nos permite crear un ambiente
fraterno dentro del grupo de trabajadores con las siguientes técnicas:

Cartelera Colectiva: Permite tener a la vista y dejar escritas las ideas, opiniones o
acuerdos de un grupo, en forma de resumida y ordenada; esta técnica permite que
todo lo que se discutio a lo largo de una sesion educativa quede por escrito y los
participantes puedan retomar las ideas, reflexiones, acuerdos o conclusiones.

Charla Educativa: Con la que se desarrolla un tema en forma continuo y
ordenado, se caracteriza por la participacién del grupo e interacciéon con el
facilitador.

Taller: Busca la reflexion y acciéon, que permite analisis de la situacion y
problemas reales, con el fin de desarrollar alternativas de solucion a estos.

RECURSOS

Para realizar la capacitacién a los trabajadores se requieren los siguientes equipos
y elementos, asi:

e Computador
e Video vean
e Tablero
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e Cartulina
e Marcadores.

Las capacitaciones se llevaran a cabo en las instalaciones de la empresa (segun
la dindmica y necesidades del proyecto).

EVALUACION

Los asistentes a las capacitaciones del presente programa se evaluaran al final de
la capacitacion, con el fin de medir su efectividad con el formato PR-FEC-F-01 y
control asistencia formato PR-CAC-F-01.

MODULO 1. SISTEMA INSTITUCIONAL
Temas:

1. Planeamiento Estratégico

2. Administracion y organizacion
3. Cultura Organizacional

4. Gestion del Cambio

MODULO 2. IMAGEN INSTITUCIONAL
Temas:

1. Relaciones Humanas

2. Relaciones Publicas

3. Administracién por Valores

4. Mejoramiento Del Clima Laboral

MODULO 3: ORIENTACION COMERCIAL

Temas:

Introduccion

Ventajas e Inconvenientes de la Profesion de Comercial
Misién

Las 3 Patas del Exito en Ventas

La Mentalidad Comercial

Dinamica Comercial: El Bueno, el Feo y el Malo

El Método

8. Dinamica Final: Role Playing de Ventas

MODULO 4: MARKETING ONLINE APLICADO A LA VENTA
Temas:

NOoOkWNE
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La importancia del marketing online
Marketing personal

Uso de redes sociales en la gestion comercial
La gestion comercial de los canales online
Taller practico

MODULO 5: EL METODO DISC
Temas:

arwnE

La Comunicacion como Herramienta de Influencia:
El modelo DISC

La Comunicacion en la Negociacion (1):

La Comunicacién en la Negociacién (11). Adaptacion
Taller practico

MODULO 6: PLANIFICACION Y PREVENTA
Temas:

ONoOORWNE

Andlisis del Producto

Andlisis del Mercado

El Cliente Potencial

Preparacion de zona y actividad comercial
Herramientas de gestion

Preparacion de Ofertas Técnico-Comerciales
Presentaciones Eficaces

Taller practico

MODULO 7: GESTION DE LA VENTA — TECNICAS DE GESTION COMERCIAL
Temas:

CoNoOkrwNE

Analisis de la Situacion Inicial

El Vendedor Profesional

La Vision del Cliente y del Vendedor
Orientaciéon a Resultados
Improvisacion Cero

Aspectos Bloqueantes de la Venta
La Férmula de la Venta
Necesidades Basicas

El Concepto Venta

10.Conectar con Cliente: PNL (Programacién neuro-linguistica)

11.Gestion telefonica y en redes sociales de los contactos potenciales
12.Fases de la venta: de las técnicas de negociacién al sentido comun
13. Seguimiento de la actividad comercial
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MODULO 8: GESTION DE CARTERA Y FIDELIZACION

Temas:

La Facturacién
Seguimiento de la Cartera

agkrwbhE

Comunicacion y Recepcion del Contrato
Implantacion y Entrega del Producto o Servicio

Promocion y Oferta de Nuevos Servicios

MODULO 9: APLICAION PRACTICA DEL MODELO DE GESTION COMERCIAL

Temas:

1. Ejercicio practico de gestion comercial

2. Aplicacion comercial: desarrollo del ejercicio

TECNICA DE CAPACITACION

Para llevar a cabo el desarrollo de los temas se usara la capacitacion preventiva,
con el objetivo de brindar los conceptos necesarios de la gestion comercial, se
empleara la metodologia de exposicidn, presentacion de casos reales y clinicas de
venta. Se emplearan técnicas de analisis general como:

e Sociodrama: Consiste en la representacion de un hecho o situacion donde se

muestran problemas o situaciones parecidas a la vida real.

e Phillips 6-6: Consiste en poner en comun el

conjunto de ideas vy

conocimientos que cada uno de los participantes tiene sobre el tema. Luego
se debe llegar colectivamente a sintesis 0 acuerdos comunes.

e Estudio de Caso: Permite llegar a conclusiones o a formular alternativas
sobre una situacion o problema real que conocen o con la que se identifican

los participantes.

RECURSOS

Para realizar la capacitacion a los trabajadores se requieren los siguientes equipos

y elementos, asi:

10
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Computador, video vean, tablero,

Hojas, cartulina y marcadores. Las capacitaciones se llevaran a cabo en el salon
comunal del barrio (segun la dinamica y necesidades del proyecto).

EVALUACION.

Los asistentes a las capacitaciones del presente programa se evaluaran al final de
la capacitacion, con el fin de medir su efectividad.

CRONOGRAMA

Se registran todos los temas a tratar por médulos, con sus respectivas fechas en
las cuales se propone desarrollar los temas. Este cronograma se puede repetir en
el siguiente afio como campafa para retroalimentacion de la teméatica. (Ver anexo
A Cronograma de Capacitacion).

RECURSOS
Recursos humanos:
Este se conformara por un grupo de personas, con experiencia en la materia. Las
capacitaciones pueden ser dictadas por el personal interno de la empresa o por
agentes externos.

Materiales:
Documentos técnico — educativo: Guias, folletos y fotocopias con temas
concernientes a los temas.

INDICADORES

WEIEADIOL FORMULA META

((CE-CR)/CE)*100 CE: Inferior a -5%, que

% de efectividad de Costo estimado total de la corresponde a un
costos actividad de capacitacion. exceso del 5% del
CR: costo real de la actividad | st presupuestado.

de capacitacion.

11
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CODIGO: VERSION

0 RS

Distibucin  Wanteniminto de Eqipos Nedios

01

Efectividad del
aprendizaje en nota

((NF-NI)/NI)*100 NF:
Nota final o sumativa.
NI: Nota inicial o diagndstica.

Superior al 70%. Es
decir que el total de la
poblacion evaluada, el

70 % tendra nota
superior a cuatro

% cobertura de
capacitacion
atendidas

N° de Capacitaciones
ejecutadas / N° de
capacitaciones programadas x
100

Se espera una
cobertura del 85%

% de trabajadores
gue reciben
capacitacion

No de trabajadores
capacitados / No total de
trabajadores x 100

Se espera una
cobertura del 100%

Indicadores Para La Evaluaciéon para medir la capacitacion:

En general se pueden tomar cuatro criterios para evaluar la capacitacion, los que
implican diferentes medidas:

Tabla 3: Indicadores de Evaluacion

CRITERIO

INDICADOR

PORCENTAJE

Reacciones

¢Alcanzé sus metas de aprendizaje

con este programa?
¢, Qué sugeriria para mejorar el
programa?

¢ Piensa que la institucion debe seguir 10%

ofreciéndolo?

Expositor, materiales, horario, lugar,

entre otros.

Aprendizajes

Evaluaciones de salida: dominio de 40%

contenidos Pre y post test

12
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PROGRAMA DE CAPACITACION DE LA GESION COMERCIAL

CODIGO: VERSION
DM-CGC-M-01 01

0 RS

Distribucion y anenimient e Equipos Medicos

Comportamiento

Nivel de desemperio.
La aplicacion efectiva de Ia
competencia aprendida segun
requerimientos del puesto.
Enfocarse en los principios generales,
establecer un clima para la
transferencia (reforzar) y proporcionar
a

los empleados estrategias para
transferir (apoyar).

10%

Resultados

Alcanzar los resultados proyectados.
Aumento de la productividad.

Menos quejas de los empleados y
usuarios.

Mejores indices del desempefio.
Reduccion de costos y desperdicio.

40%

TOTAL PORCENTAJE DE EVALUACION

100%
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Anexo A: Cronograma

PROGRAMADOR ANUAL DE CAPACITACION

enero febrero marzo abril mayo junio julio agosto ptiembre | octubre noviembre | diciembre

N M| SN0 | NN SN N0 N0 S| NN N0 N[0S NN NN N(m

2018 gle|le|g|e|g|e|g|e|g|eg|e|g|e|g|e|g|e|g|e|g|e|g|eg|e|g|ejg|e|g|e|g|e|g|e|e|e|g|e|jg|e|e|ejg|elze
G| G8|G|8|5|8|5|68|8|68|5|8|8|68|5|68|c|68|8|68|8|68|8|68|8 6|8|68|8|68|8|6|68|6|68|6|6|6|68|6|68|6|68|68|68|68|&|8
E|E|E|E|E|E|E|E|E|E|E|E|E|E|E|E|E|E|E|E|E|E|E|E|E|E|E|E|E|E|E|E|E|E|E|E|E|E|E|E|E|E|E|E|E|E|E|E

volo|lofo|lo|lo|lOo|OQ|lO®|OQ|O®| Q|| lOQ|lO|lO| Q| O lOQ|lQ|(fO|Q|O|OQ|OQ|OQ|OQ O QlO|lOQ|/Q|lOQ|Q|lO®|Q|O®|OQ|OQ|OQ|OQ /O OO lO|OQ|lO|®

R A A A A A A A A A A A A A A A A A A A A A A A A AR AR AR A S A ]

1. Planeamiento Estratégico
MODULO 1. SISTEMA INSTITUCIONAL |2 Administiacion y organizacién

3._Cultura Organizacional

4. Gestion del Cambio

1. Relaciones Humanas
MODULO 2. IMAGEN INSTITUCIONAL [—2-Relaciones Pibicas
3. Administracion por Valores
4. Del Clima Laboral
1. _Introduccién

2. Ventajas e Inconvenientes de la Profesién de Comercial

3. Misién
MODULO 3: ORIENTACION 4. Las 3 Patas del Exito en Ventas
COMERCIAL 5. LaMentalidad Comercial
6. _Dinamica Comercial: EI Bueno, el Feo y el Malo
7. ElMétodo

8. Dinamica Final: Role Playing de Ventas

1. Laimportancia del marketing online

MODULO 4: MARKETING ONLINE ~ |—2- Marketing personal —
APLICADO A LA VENTA 3. Uso de»r'edes sociales enla gestion comercla\

4. Lagestion comercial de los canales online

5. Taller practico

1 LaCi 6n como t de Influencia:
2. Elmodelo DISC
MODULO 5: EL METODO DISC 3. LaC 6nenla on (I):
4. LaC onenla on (I). Adap!
5. Taller practico

1. Andlisis del Producto
2. Andlisis del Mercado
3. ElCliente Potencial

MODULO 6: PLANIFICACION Y 4. 6n de zona y actividad comercial
PREVENTA 5.t i de gestion
6. _Preparacién de Ofertas Técnico-Comerciales

7. Presentaciones Eficaces

8. Taller practico

1. Andlisis de la Situacién Inicial

2. ElVendedor Profesional
3. LaVisién del Cliente y del Vendedor

4. Orientacién a Resultados

5. _Improvisacién Cero

MODULO 7: GESTION DE LA VENTA 6. Aspectos de la Venta
- TECNICAS DE GESTION 7. LaFérmula de la Venta
COMERCIAL 8. Basicas

9. ElConcepto Venta
10. Conectar con Cliente: PNL (P! 0 lingiiistica)
11. Gestion telefénica y en redes sociales de los contactos
12. Fases de la venta: de las técnicas de 6n al sentido comdn
13 de la actividad comercial
1. Comunicaciény Recepcion del Contrato

MODULO 8 GESTION D,E CARTERA ; o l:wumiéy”Emrega del Producto o Senvicio

Y FIDELIZACION —

4. de la Cartera
5._Promociény Oferta de Nuevos Servicios

MODULO 9: APLICAION PRACTICA 1._Ejercicio practico de gestion comercial

DEL MODELO DE GESTION 2. Aplicacién comercial: desarrollo del ejercicio
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Anexo B: Formato de evaluacién al personal
EVALUACION AL PERSONAL m@g i |
. — )" [IENIGS Ui
PROGRAMA DE CAPACITACION PE_EED{':‘_;E s VE “U51'D”' Distrbucin y Mantenimizsto de Equipos Nedicos
PROCESO TEMAS A EVALUAR
NOMBRE 1.
FECHA 2.
CARGO| 3.
PREGUNTAS
RESPUESTAS

Firma del evaluado

CALIFICACION

EXCEENTE

MUY BUENO

BUENO

REGULAR

M| W |

MALO

Firma del evaluador

Fuente: Elaboracion Propia




Fuente: Elaboracién Propia
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Anexo C: Asistencia de Capacitaciones
REGISTRO DE ASISTENTES A CAPACITACION m§ Y/ ' II[% ﬂl]ﬂ]ﬂ
. CODIGO: VERSION: ; ﬂ “ ) e Mad
Distribucidn y Mantenimiento de Equipos Medicos
PROGRAMA DE CAPACITACION PR-CAC-F01 01 J Eqipos

CIUDAD

CAPACITADOR

PROPIETARIO

TEMA DE CAPACITACION
N NOMBRE Y APELLIDO IDENTIFICACION CARGO FIRMA
1
2
3
4
5
6
7
8
9
10
1
12
FIRMA CAPACITADOR FIRMA ADMINISTRADOR
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Anexo D: Formato de evaluacion al capacitador
EFICACIA DE LA CAPACITACION m‘", T I llT"ﬂ
. 0 IS
PROGRAMA DE CAPACITACION p.i?fffﬁ 1 VERSION: | pirbuciny artnimeno e Epipos Nios

Para responder margue con una X en el cuadro frente a cada pregunta segun sea su criterio:

Si su respuesta es deficiente marque

Si su respuesta es regular marque

Si su respuesta es aceptable marque

5i su respuesta es buena marque

Si su repuesta es excelente marque

PREGUNTA

OBSERVACION

La duracion de la actividad fue

La metodologia y actividad realizada
para desarrollar el contenido fue

Los contenidos de laLos contenidos
de |a capacitacion respondieron a
sus expectativas

El manejo de los contenidos
por parte del capacitador fue

La utilizacion de las ayudas
facilitaron la comprension de
manera

TOTAL

SUGERENCIAS:

Fuente: Elaboracién Propia




