ST

//;:

Y /
¥

I o
e
: >
1
1_1U
@

4 G

?&é...«.:; x.h A ;Tfrz

\» Mivead

PROGRAMA DE MEJORA DE MICROPYMES

Abril de 2015

TIf.: 91590 69 60
Fax: 91 590 69 69

Ribera del Loira 12, 32 planta
incyde@incydecamaras.es

Fundacién Instituto Cameral

28042 Madrid

para la Creacion y Desarrollo
de la Empresa (INCYDE)

CIF.: G-82639352



UNION EUROPEA

* X %

/
C a m a ra S { } Fondo Social Europeo

Fundacién INCYDE il Invierte en tu futuro

INDICE

N [ 011 o Yo [V ool o Ty WSSO OO U PO U RO P PRV UPTUPRUPPRTONt 3
P B 1Y Yol g o Yo ToT a W [=] B 0 01V =T ol o TSP PPR 6
2.1. Objetivo General y ESPECIICO ........c.couuueiriieieiiiieiiiece ettt ettt sttt et sanes 7
2.2. ENErEVISTA PrOVIQ ..ottt ettt ettt ettt et e s st e s st e s e b e e s sareee s s saneeeeennrenas 10
2.3. NUMEIo de PArtiCIPANTES ........cccuueeieeciiieiceiie ettt ttee e et e e e ete e s s saae e e e s te e e e sbaee e e sbeeeeenareeas 11
2.4. DUFGCION ...ttt ettt sttt sttt b e s bt sae e et e et e e nbeesbeesaeesane e 11
3.  Enfoque del Programa y MetodolOgia........ccouuiiiiiiciiiie ettt ettt e e et e e et e e e eanes 12
4. CONLENIAO 08 LAS SESIONES..ccuueiiuiiiuiieiieteeet ettt ettt et e bt e sttt e bt e bt e s bt e sheesatesabeeabe e beesneesmeeemeeennean 13
5. Coherencia con las politicas COMUNILAIIAS......cueiiiiciiie i e e s e e 24
5.1 CreCimiento Y MPICO ........ceeeeeeeeeeeieee et eee ettt e e ettt e ettt a e s ettt e e e sttesaesassasasassesasasssesen 24
5.2 Medio ambiente y desarrollo SOStenible ...............c.ooeeeveeeoeeieeiiieesee et 24
53 Igualdad de OPOrtUNIAAAES ............cc..eeeeeeeeeeeeeeeee ettt s e e et a e et a e e s staaeeeaees 25
6.  Calendario d& @JECUCION......ccocuiiee ettt e e et e e e st e e e e s bteeeeebeeeeesbeeeessseaeessasteeeesnes 26
Fundacién Instituto Cameral Ribera del Loira 12, 32 planta TIf.: 91590 69 60 2
para la Creacién y Desarrollo 28042 Madrid Fax: 91 590 69 69

de la Empresa (INCYDE) CIF.: G-82639352 incyde@incydecamaras.es



UNION EUROPEA

Fondo Social Europeo

Camaras e

Fundacién INCYDE e

Invierte en tu futuro

1. Introduccion

En el disefio de este programa se han considerado las directrices del nuevo
Programa Marco de la UE para la innovacion y la competitividad (CIP.
2007-2013) en cuanto al fomento de tecnologias de la informacién, tecnologias
ecoldgicas y fuentes de energia renovables y en particular el subprograma

orientado a las micro, pequenas y medianas empresas.

Queremos destacar que ante la grave crisis economica existente en Espana es
muy importante hacer que las micro, pequefias y medianas empresas sean mas
competitivas. La implantacion de las nuevas tecnologias en la pequefa vy

mediana empresa y las directrices institucionales se hacen imprescindibles.

Pero eso no es suficiente en la crisis actual. La mayoria de los comerciantes, ante

la grave atonia del consumo, se enfrentan a:

descenso relevante de su facturacion

e descenso de los margenes de explotacion

¢ aumento de los impagados y del riesgo de nuevos impagos
e pérdida de clientes

e sobre dimensién productiva y exceso de stocks

e mercados que dejan de ser rentables

o dificultades de acceso a financiacién externa

e agotamiento de los recursos financieros propios
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e ajustes laborales caros
e baja productividad

La crisis nos lleva a la critica de lo existente, de lo conocido, de lo establecido e

implica la toma de decisiones urgentes.

Es, por tanto, necesario gestionar el cambio basandose en un estudio exhaustivo
de la situacidn actual, interna y externa, condicionantes que bien definidos,
posibilitaran la toma de decisiones encaminadas, en una primera fase, a
destacar frente a los competidores asegurando la supervivencia y, en una segunda

fase, a consolidar las mejoras realizadas y potenciar un crecimiento sostenible.

Estos aspectos son elemento bdasico para los/as profesores/as-consultores/as de la
Fundacion Incyde al impartir sus respectivas materias, por cuanto recogen
informacion relevante (estructura del sector, DAFOS sectoriales y lineas
estratégicas de actuacién y delimitacién de ayudas institucionales) y seran de una
gran utilidad para las empresas participantes, ya que podran servirles como Guia
Sectorial para la elaboracion de su propio plan estratégico, para la toma de

decisiones y para la realizacion de acciones.

Estas decisiones y acciones, dificiles y, a veces, dramaticas, en todo caso,

perseguiran:

e redefinir la dimensién o6ptima de la empresa (activos, recursos humanos,

recursos financieros, modelos de gestion...)

e asegurar las areas de negocio que proporcionan buenos resultados,

escindiendo el resto

e reducir los intermediarios de los canales de distribucién, potenciando la venta

directa
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e acuerdos estratégicos con otras empresas (clusteres, fusiones, franquicias)

e acuerdos de colaboracidn con empresas de distintos sectores de actividad

que comparten mismos clientes
e nuevas politicas promocionales y de incentivos a la red comercial
e generar valor afiadido, a los productos o servicios, perceptible por los clientes
e medir la atencién prestada a los clientes

e mejorar los procesos productivos, administrativos y comerciales.

La Fundacién INCYDE, Organismo intermedio, que desempefa el papel de garante
ante Espafia y la Comision Europea del buen uso y fin de los recursos nacionales y
comunitarios utilizados en este proyecto, posee una dilatada experiencia en
actuaciones destinadas a empresas; experiencia que avala el éxito a la hora de
proporcionar una formacién interdisciplinar de las distintas areas funcionales de la
empresa; en como abordar la resolucidn de problemas y en proporcionar una
formacion eminentemente practica para la mejora de la competitividad de las
MPYMES.

En efecto, sin perder de vista su objetivo principal, el alcance de esta propuesta va
mas alla y apuesta por fomentar en éste colectivo la consolidacion de empresas
asi como la internacionalizaciéon de las mismas a través del acceso y de la
transferencia de todos aquellos aspectos innovadores que les permitan emprender

y/o consolidar empresas competitivas en las condiciones econdmicas actuales.
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2. Descripcion del Proyecto

Los objetivos del Proyecto se enmarcan dentro de los objetivos de Europa 2020,
la nueva estrategia de la UE para “un crecimiento inteligente, sostenible e
integrador”, promoviendo la formacion de las personas y facilitando su
incorporacion al mercado de trabajo dificultada por la situacion de crisis econémica

y financiera en Europa.

Asi mismo, las medidas que se adoptan en el presente proyecto estan plenamente
integradas en la Estrategia Europea de Empleo, que pretende crear mas y
mejores puestos de trabajo en toda la UE, impulsando medidas que permitan

alcanzar, de aqui a 2020, tres objetivos fundamentales:

e integrar en el mercado laboral al 75% de las personas de edades
comprendidas entre 20 y 64 afios

e mantener la tasa de abandono escolar por debajo del 10% y lograr que al
menos un 40% de las personas de edades comprendidas entre 30 y 34 afos
completen la educacion superior

e reducir al menos en 20 millones el numero de personas en situacidon o riesgo

de pobreza y exclusidon social

y en el Pacto europeo para la juventud que introduce medidas para el empleo,
la integracion y la promocion social de los jovenes, estableciendo entre las
directrices mas pertinentes, la promocién de un enfoque del trabajo basado en el
ciclo de vida, renovando los esfuerzos para crear itinerarios hacia el empleo para

los jovenes reduciendo el desempleo juvenil.

En este contexto, el Fondo Social Europeo (FSE) se convierte en una herramienta

basica para alcanzar los objetivos establecidos en el marco anteriormente definido;
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al mismo tiempo que, el presente proyecto, responde a uno de los considerandos
recogidos en el Reglamento (CE) 1081/2006 de 5 de julio relativo al Fondo Social
Europeo, "el fomento de las acciones transnacionales e interregionales innovadoras

constituye una dimension importante que conviene integrar en el ambito del FSE”.

Igualmente, incide en una de las areas prioritarias de intervenciéon europea para
ayudar a las regiones a alcanzar mayor progreso econdémico y social: la promocion

del desarrollo a través del sector privado.

Por otro lado, en Espafia, la situacion del colectivo del pequefio comercio se vuelve
especialmente sensible ante condiciones econdmicas adversas con tasas de

desempleo extremadamente elevadas y el consiguiente descenso del consumo.

Desde la experiencia de la Fundacion INCYDE y los resultados de éxito obtenidos
en anteriores proyectos llevados a cabo, se apuesta por la mejora de la
competitividad del Comercio como elemento dinamizador de la economia y

de unas mejores condiciones de vida.

2.1. Objetivo general y especifico

Al contribuir con un 13% del VAB, el Comercio en Espafia se ha convertido en uno
de los sectores con mayor peso dentro de la Economia Nacional, destacando a su
vez el Comercio Minorista por el nUmero de establecimientos y puestos de trabajo
gue supone, su apoyo al sector turistico, o su influencia en el aspecto y dia a dia de

las poblaciones.

Este sector del Pequefio Comercio se ha visto afectado a lo largo del presente siglo

por profundas trasformaciones tecnoldgicas y socioeconémicas (Nuevas Formas de
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distribuciéon On line, Nuevos Habitos de Compra, Mayor importancia del precio,

Nueva Fuentes de Informacién,..) que han influido negativamente en su desarrollo.

De igual modo, este Comercio Minorista ha sido capaz de mantener una serie de
caracteristicas intrinsecas y especificas, que le destacan frente a otras conceptos
comerciales y que se sustentan en la Calidad en el Servicio: Atencion

personalizada, Asesoramiento y Consejo,..

Ahora bien, ¢Es capaz este Pequeno Comercio de trasmitirle esta diferenciacién a

sus potenciales clientes? ¢Nos aseguramos que esa personalizacion es la correcta?

¢éQué factores van a intervenir en ello? ¢Conocemos realmente lo que percibe

nuestro cliente?

Para poder dar una respuesta afirmativa a esta serie de preguntas, el pequefo
Comercio debe definir una Estrategia Competitiva clara y concreta, con el objetivo
final de Satisfacer las necesidades de sus clientes, adaptandose a sus deseos para
tomar las decisiones correctas que les permita anticiparse a futuros

acontecimientos.

Y es en este sentido el porqué surge la ISO 175000-1 para servir de Guia en esta
bisqueda de la Mejora de la Competitividad a través de la Calidad del Servicio,

centrandose en los aspectos de la actividad de venta y sus servicios adicionales.

Por ello, dentro de un Programa de Modernizacién del Pequeifio Comercio es una
cuestién ineludible incluir dentro las areas a tratar, dicha Norma para facilitar su
Implantacion en los Comercios Minoristas participantes como factor clave de Mejora

de la Calidad del Servicio.

El crecimiento, el empleo y la competitividad de las empresas son factores

determinantes para el desarrollo de la “pequefia empresa” dentro del mundo
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empresarial. Siendo muchas las amenazas que rodean la evolucién de estas

empresas una de las herramientas mas Gtiles para minimizarlas es la Formacion.

En la medida que una pequefa empresa sea capaz de afadir a su flexibilidad de
actuacién, las capacidades de gestion mas innovadoras, propias en este
momento de empresas con mayores recursos, podra hacer frente a los retos que la
actual situacidon de los mercados impone, y desenvolverse con la competitividad

adecuada.

Objetivo general: Promover la mejora de las oportunidades de negocio para

los/las Propietarios/as y/o Gerentes de pequenos comercios.

Ayudar a que los profesionales de las sociedades puedan definir su propia
Estrategia de Comunicacidn en los nuevos medios sociales (redes, Blogs,
Microblogging, etc), el Plan de Marketing Online y la consolidacion de un Plan de
Accién para mejorar la percepcién de los servicios y productos de sus compafias en

Internet.

En el caso espaiiol, segun los datos aportados por distintos estudios que analizan la
Sociedad de la Informacion, el acceso a las plataformas de comunicacion,
adquisicién de un Smartphone e incremento del volumen de facturacion de aquellas
sociedades que venden por Internet, ha demostrado la confianza e interés de la
sociedad, ciudadanos y compafiias en un escenario que ofrece multitud de
opciones, alternativas y posibilita el trabajo en red por medio de los sistemas en la

nube.

El Programa persigue los siguientes objetivos:

e Incrementar la Competitividad de los Pequefios Comercios al mostrarles

un instrumento que les ayude a mejorar la Calidad del Servicio

Fundacion Instituto Cameral Ribera del Loira 12, 32 planta TIf.: 91 590 69 60 9
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e Sensibilizar a los participantes sobre la importancia de la Calidad del
Servicio en relacion a su Percepcion por el Cliente.
e Concienciar de la importancia de la Gestion como base para la Mejora de

la Competitividad en un mercado cambiante y exigente.

Objetivo especifico: La implementacion y/o mejora de los negocios en Espafia

con vocaciéon y énfasis en nuevas técnicas de comercializacion de sus productos o

servicios.
En este contexto, se hara un esfuerzo por:

Fomentar el desarrollo de actividades conjuntas competitivas y la participacion de

las MPYMES en redes de empresas.

Con el fin de que todos los participantes mejoren los niveles actuales de gestion, se
les proporcionara las herramientas necesarias para aprovechar de forma

competitiva las oportunidades de sus negocios.

Mejorar la competitividad de los Comercios mediante la imparticién de un
programa de formacion especifico en donde se analizaran, de cada empresa

participante, los elementos de cada uno de ellas susceptibles de mejora.

Para ello, se establecen los siguientes objetivos especificos:

e Transmitir conceptos, técnicas y herramientas especificas de direccion en
tiempo de crisis

o Diagnosticar problemas criticos por areas funcionales

o Establecer prioridades y ayuda a la toma de decisiones

¢ Fijar un calendario de puesta en marcha de acciones urgentes

2.2. Entrevista Previa

Fundacion Instituto Cameral Ribera del Loira 12, 32 planta TIf.: 91 590 69 60 10
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Los/as Propietarios/as y/o Gerentes de los comercios interesados mantendran una
entrevista previa con el/la directora/a del Programa para aclarar aspectos
metodolégicos y garantizar el mutuo compromiso de uso eficiente de los

recursos asignados y la absoluta confidencialidad de la informacién facilitada.

2.3. Numero de Participantes

El Programa esta dirigido a personas responsables de la gestion de un Pequefo
Comercio que quieran mejorar la rentabilidad de su negocio, siendo el objetivo
principal la elaboracién de un Plan Estratégico que permita mejorar las
capacidades comerciales de las empresas participantes, asi como evaluar otras

alternativas de expansién y consolidacion.

Entre 20 y 25 comercios que tengan el perfil requerido y se comprometan a

prestar la suficiente dedicacién al Programa.

2.4. Duracion

La duracion del programa serd de 4 Semanas consecutivas por un total de 160

horas con la siguiente distribucién:

e Un 8% aproximadamente (12 horas), para la transmision de
conceptos y técnicas de gestion en sesiones de asistencia

conjunta (4 horas semanales de promedio)

Fundacién Instituto Cameral Ribera del Loira 12, 32 planta TIf.: 91 590 69 60 11
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e El 92% restante (148 horas), dedicado a consultoria individual con
cada comercio, a razén de una consulta semanal en dia y hora a

convenir segun necesidades.

3. Enfoque del Programa y Metodologia

El programa se concibe como un conjunto de actividades llevadas a cabo por el/la
comerciante con la orientacién del equipo de consultores/as del programa. Se parte
de una informacion y reflexion sobre los temas mas importantes que afectan a la
situacion actual de su negocio, para hacer una aplicacién al caso concreto de cada

uno.

Como cada empresa presenta rasgos y situaciones muy diferentes dentro de un
marco comun de problemas y decisiones a tomar, la metodologia se adapta a
estas circunstancias al utilizar sesiones de consultoria individualizada para cada
empresa, junto con otras sesiones conjuntas para tratar temas comunes a todas las
empresas en dificultad. En todo caso los enfoques son eminentemente practicos
basados en los conocimientos y la experiencia de los/as profesores/as vy

consultores/as que llevan a cabo el programa.

Los programas seran impartidos por personas con amplia experiencia profesional y
docente, siendo todos ellos consultores homologados por la Fundacion INCYDE

como formadores.

Los programas se desarrollaran en la modalidad presencial. Trabajando mediantes

dos vias complementarias:

o Formacion genérica que se imparte en sesiones de asistencia conjunta.
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o Formacion especifica y a “la medida” durante la consultoria semanal
mantenida con cada participante en la sede social, o en la sede de la

Camara.

Tanto los contenidos tedricos como los practicos de la formacién conjunta se
adaptaran a la formacion previa y a los conocimientos de los participantes, de
manera flexible y fomentando la participacién, el debate y la busqueda conjunta de
soluciones y el desarrollo de casos practicos. El planteamiento de experiencias e
iniciativas en los distintos ambitos de los participantes permitirdn examinar vy
discutir diferentes alternativas, analizando experiencias de éxito y las posibles

causas de otros que han fracasado o no han alcanzado sus principales objetivos.

En las tutorias se aplicaran a cada caso individual los contenidos de los distintos
modulos, enlazandolos con las herramientas y técnicas que los participantes

deberan aplicar a sus respectivas situaciones y proyectos.

4. Contenido de Las Sesiones

A lo largo del programa se desarrollaran diversos contenidos correspondientes a
todas aquellas areas de interés para las pymes: marketing y comercial, innovacién
y base tecnoldgica, financiero, etc. A través del desarrollo de estos contenidos se

pretende:

e Realizar un diagnéstico especifico para cada empresa participante, de

su situacion, adaptado al sector, tamafo y nivel de recursos disponibles.
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e Impartir la formacién y prestar consultoria, segun necesidades

detectadas en el diagndstico previo.

e Elaborar, para y por cada empresa participante, un Plan Estratégico de
actuacién en el que se determinaran las acciones de mejora especificas

a desarrollar.

e Introducir los correspondientes ajustes y puesta en marcha de los

mismos

SEMANA PREVIA

e Entrevista con los comerciantes preseleccionadas
e Breve historial de los comerciantes inscritos
e Ajuste final de contenidos del programa segun perfil de las empresas

participantes.

Semana Primera - Chequeo General de la Empresa

Direccion de Proyectos. Diagnoéstico de situacion. Marketingy Estrategia
Digital

La primera semana del programa se trata de seleccionar a los participantes del
curso, conocer su perfil, sociedad a la que pertenecen, valorar sus conocimientos y
realizar un diagnodstico TIC de las distintas empresas y candidatos, con el objetivo
de facilitar la tarea al equipo de consultores, asi como para incidir en los temas,

puntos y contenidos mas importantes.
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Asimismo, se trata de analizar qué tipo de acciones han realizado en materia de
Social Media (redes, Blog, Microblogging, Web 2.0, etc), Marketing Online, disefio y
programacion, redaccién y presentacién de contenidos, acciones comerciales y
evaluar su Situacién Actual, para una posterior elaboracién de un informe con las

recomendaciones mas destacadas.
Objetivos:

e Empresa o negocio en Internet: posicionamiento, visibilidad y consolidacion.

e Estrategias de Comunicacion y Marketing digital realizadas hasta la fecha.

e Disposicion o no de personal cualificado para la creacion, desarrollo y
construccién de la identidad digital del negocio en la red.

e Andlisis de las campanas realizadas en redes sociales, medios de
comunicacién, programas de afiliacion, Google AdWords, Yahoo Search
Marketing y otras herramientas.

e Anadlisis del valor diferencial con respecto a otras empresas de |la

competencia.

Semana Segunda - Chequeo del Area de Calidad en el Comercio.

Hoy en dia una de las grandes necesidades del Pequefio Comercio es disefiar una
estrategia basada en la calidad pero desde el punto de vista del cliente, no del
comerciante, cuyo objetivo final siempre es conseguir la rentabilidad de su negocio.
En este sentido, una de las ayudas mas sodlidas con las que puede contar el
Comerciante Minorista para cubrir esta necesidad es la serie de Normas UNE
175001, en las que puede apoyarse para que los conceptos de calidad asociados a
su negocio sean mucho mas claros. Esta serie de normas UNE 175001:2004 se

compone de:
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o Norma 175001-1 Calidad de servicio para pequefio comercio.
Requisitos generales.
o Norma 175001-2 Calidad de servicio para pequefio comercio.
Requisitos para pescaderias.
o Norma 175001-3 Calidad de servicio para pequefio comercio.
Requisitos para 6pticas.
o Norma 175001-4 Calidad de servicio para pequefio comercio.
Requisitos para carnicerias y charcuterias.
o Normal75001-5 Calidad de servicio para pequefio comercio.
Requisitos para floristerias.
Cada una de las cuatro ultimas contiene los mismos requisitos de la norma 1 pero
complementada con una serie de requisitos especificos de los comercios en
cuestién, por lo que dentro de este Programa nos centraremos Unicamente en la
primera.
Desde la Fundacion Incyde consideramos que con la implantacién de esta Norma un
Pequefio Comercio sera capaz de:
o Mejorar la calidad del servicio prestado a los clientes.
o Mejorar la gestion de los establecimientos comerciales.
o Mejorar la imagen de los establecimientos ante sus clientes.
o Mejorar las competencias profesionales.
o Profesionalizar la gestion de los establecimientos comerciales,
potenciando el desarrollo de los recursos humanos.
o Proporcionar a los clientes una garantia de calidad del servicio que van
a recibir.
o Diferenciar a los establecimientos comerciales que adopten esta norma

por medio de la calidad del servicio.

Ya que su Implantaciéon ayudara al cumplimiento de una serie de requisitos,

agrupados en tres grandes apartados:
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* Requisitos del Servicio: como punto principal en el que se basa el Comercio
para satisfacer las expectativas del cliente y ayudar a su fidelizaciéon, se deben

conocer los requisitos establecidos por la Norma al respecto:

_ Cortesia: amabilidad, cordialidad, atencion y respeto mostrado por el

personal del establecimiento comercial a los clientes.

e _ Credibilidad: honradez, veracidad y sinceridad mostrada por el personal
del establecimiento comercial a los clientes.

e _ Capacidad de respuesta: agilidad, rapidez y eficacia en satisfacer las
demandas de los clientes.

e _.Comprension del cliente. capacidad para identificar las caracteristicas,
expectativas y necesidades de los clientes.

e _ Fiabilidad: capacidad para ejecutar el servicio prometido sin errores,
haciendo las cosas bien a la primera.

e _ Comunicacion: informacién suministrada sobre cualquier aspecto
relacionado con la actividad de venta y el propio establecimiento comercial,
asi como la informacioén proporcionada por los clientes.

e _ Seguridad: inexistencia de peligros o0 riesgos que atenten contra la
integridad fisica de los clientes o de sus bienes en el establecimiento
comercial.

e _ Accesibilidad: facilidad para localizar el establecimiento comercial y para
entrar en el mismo y desplazarse por su interior, asi como la facilidad de
contactar con el personal y localizar y visualizar los productos y la
informacion relacionada con los mismos y con los servicios ofrecidos por el

establecimiento.

¢ Requisitos de los Elementos Tangibles: las caracteristicas y atributos de los

elementos fisicos siempre son evaluados por el cliente, siendo determinantes en la
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decision de entrada en un comercio. Por ello es basico tener en cuenta una serie de

requisitos como:

_ Instalaciones: conjunto de dependencias del establecimiento comercial

necesarias para desarrollar la actividad de venta.

e _ Equipos y mobiliario: todo elemento técnico necesario para desarrollar la
actividad de venta en el establecimiento comercial o durante la prestaciéon de
servicios adicionales.

e _ Envases y embalajes: aquello que envuelve o contiene articulos de
comercio u otros efectos para conservarlos o transportarlos.

e _ Documentos de compra: evidencia del servicio prestado en el comercio.

e _ Productos: cada uno de los articulos ofertados en el establecimiento

comercial, objeto de la actividad de venta.

¢ Requisitos del personal: al existir una relacion muy préxima entre cliente y
vendedor, la importancia del personal es maxima al trasmitir los aspectos
relacionados con la calidad del servicio, afectando a la decicion de no comprar mas

en un establecimiento. Asi, se deben valorar requisitos como:

¢ _ Imagen: aspecto y apariencia del personal.

e _ Competencia profesional: conjunto de destrezas y conocimientos
necesarios para desarrollar adecuadamente la actividad de venta.

e Teniendo en cuenta estos requisitos el Comercio Minorista debe ser capaz de
mejorar su Calidad en el Servicio, como elemento diferenciador y de
competitividad en el sector, pero no basta con llegar, a continuacién se
debera continuar con politicas de mejora continla que nos aseguren el

mantenimiento/crecimiento del negocio como por ejemplo:

o Sistemas de gestion de incidencias, quejas y reclamaciones
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o Documentacion y Comunicacién a la Direccién de cualquier sugerencia,
gueja, reclamacion, cambio o devolucion que realicen los clientes

o Consultas periddicas de la opinidon de los clientes para conocer su
grado de satisfaccion y detectar fallos

o Sistema para recabar sugerencias y propuestas del personal del
establecimiento

o Verificaciones periddicas del cumplimiento de requisitos

o Analisis de la informaciéon proporcionada por los clientes y por el
personal para detectar fallos y areas de mejora que eleven la calidad
del servicio futuro

o Comunicacién al personal de las acciones de mejora a implantar y los
resultados obtenidos.

e Al incluir este area en el Programa, se van a aportar ideas que faciliten la
implantacion de estos conceptos en cada Comercio, realizando un
autodiagnodstico inicial a partir del cual conocer la situacién real del
participante, y que le permita crecer en términos de calidad sabiendo en todo

momento que se debe y no se debe llevar a cabo.

Semana Tercera - Chequeo del Area de Nuevas Tecnologias de la

Informacion y Herramientas Informaticas —Redes Sociales.

La proliferacion de teléfonos moviles, tabletas digitales y nuevos sistemas
operativos de ordenadores personales con funcionalidades avanzadas conlleva a un
uso ineficiente e incluso otros problemas que ponen en peligro la actividad

profesional.

Uno de los retos es el propdsito de capacitar a los asistentes con el buen manejo
de las herramientas actuales de trabajo del futuro profesional de esta década.
Consideramos que se usan bien las herramientas cuando las tareas se realizan de

una manera eficiente y se gestiona todas las tareas e informacion eficazmente.

Fundacion Instituto Cameral Ribera del Loira 12, 32 planta TIf.: 91 590 69 60 19
para la Creacidn y Desarrollo 28042 Madrid Fax: 91 590 69 69
de la Empresa (INCYDE) CIF.: G-82639352 incyde@incydecamaras.es



UNION EUROPEA

Fondo Social Europeo

Camaras e

Fundacién INCYDE e

Invierte en tu futuro

La entrada de las pequefias y medianas empresas en Internet ha supuesto un reto
para su adaptacién a una nueva forma de vender, sugerir una venta, beneficiarse
de una recomendacién y atraer a un publico objetivo en funciéon de la actividad

profesional del negocio.
Objetivos:

e Organizacion basica: Organizar toda la informacidon y actividades cotidianas
de una actividad profesional para que estén disponibles en todas los entornos
de trabajo (portatil, Smartphone, Tableta) y de una manera integrada
consistentemente

e Suite Ofimatica: Disefiar rapidamente los elementos basicos de operacidén de
cualquier pequefia empresa para que sean reutilizables en posteriores
proyectos.

e Almacenamiento de Informacién: Gestionar la informacién para que pueda
ser accesible desde cualquier lugar y compartida por quienes queramos.

e Proteccion vy seguridad de informacién: Conocer los mecanismos para
proteger nuestros equipos e informacién de accesos no deseados y de fallos
en el sistema.

e Comunicacién: Distinguir los distintos medios de comunicacion y las
capacidades vy restricciones de cada uno de ellos.

e Administracion remota: Poder acceder a tu entorno de trabajo desde

cualquier lugar del mundo

Entorno de Trabajo Tableta / Smartphone
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e Configuracién de los servicios basicos para obtener el mejor
aprovechamiento de las aplicaciones por defecto en el
iPad/Tableta/Smartphone.

e Servicios en la Nube: Incrementar la productividad al disponer de toda su
informacién desde cualquier equipo y desde cualquier lugar.

e Lectura de noticias: estar actualizado en todo momento de aquella
informacion que le interese estar al dia.

e Suites Ofimaticas: Emular funciones ofimaticas propias de un equipo de
escritorio.

e Gestion de tareas y Notas: Llevar a cabo el seguimiento de las tareas y notas
de reuniones.

e Comunicacién: Poder comunicarse con cualquier persona y transmitir
ficheros.

e Gestion de Viajes: Facilitar la planificacién de los viajes.

e Presentacion: Realizar presentaciones mediante tabletas o smartphones

Entornos de trabajo en Redes Sociales

Planteamos en enfoque totalmente practico orientado a llevar las tareas cotidianas

de cualquier profesional.

El método que emplearemos es novedoso y se basa en situar al profesional en los

escenarios de flujo de trabajo que se va a encontrar.

e Introduccion a las Redes Sociales: Conocer los principios de la Web 2.0, su
cultura y los conceptos que subyacen.
e Facebook: Crear una marca personal a partir del propio perfil de Facebook

del alumno y crear su pagina de empresa
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e Linkedin: Crear un perfil profesional en LinkedIn y conocer las diferentes
funcionalidades de la plataforma

e Twitter: Conocer las capacidades del microblogging y su potencial para
actividades profesionales

e Youtube: Publicar informacién de tipo profesional en forma de video y poder
compartirlo en las demas plataformas.

e Otras Redes: Conocer el uso principal de otras redes sociales segun la
actividad que se va a desarrollar en un futuro.

e Uso de las edes en Dispositivos mdviles: Conocer las diferentes apps para

redes sociales en dispositivos moviles.

4 Semana. Direccion de Proyectos. Posicionamiento, consolidacion de la

marca, plan de comunicacion digital.

Las técnicas SEO, la consolidacion de las estrategias SEM y el empleo de un acceso
unico como puerta de entrada a mi negocio (Cloud Computing), han logrado que
tengamos todos los procesos, informacion y tareas en una misma pantalla, siempre

y cuando sepamos cdmo sincronizar las distintas herramientas.

Por otro lado, la marca, generar conversaciones, subir contenidos al Blog, redes
sociales o aplicaciones de la Web 2.0, se ha convertido en una practica habitual en
muchas empresas, pero en ocasiones es necesario saber qué, cédmo, por qué,
dénde, cual, cuanto y cuando debemos de informar, comunicar, subir u ofrecer a un
determinado mercado, por lo que el Plan de Marketing Online, el propio DAFO del
negocio digital en Internet y los recursos que tenemos para poder llevar a cabo una
medicién de resultados, determinaran una serie de consideraciones que tendremos

gue analizar antes de crear la gestidon de contenidos en las plataformas sociales.

Fundacién Instituto Cameral Ribera del Loira 12, 32 planta TIf.: 91 590 69 60 22
para la Creacidn y Desarrollo 28042 Madrid Fax: 91 590 69 69
de la Empresa (INCYDE) CIF.: G-82639352 incyde@incydecamaras.es



UNION EUROPEA

/
* %
Camara S *: *:* Fondo Social Europeo

Fundacién INCYDE BAE Invierte en tu futuro

El retorno de la inversidon, el saber el impacto de cada campafa y qué tipo de
técnicas son las mas adecuadas, precisan de una serie de recomendaciones

profesionales, antes de embarcarnos definitivamente en el proceso digital:

Objetivos:

e Una nueva forma de trabajar: Social Media Networker, Community Manager,
Social Media Planner, Chief Editor o freelance.

e Técnicas de posicionamiento del proyecto en Internet (SEO).

e Campafias de Promocion: Google AdWords, Facebook Insights, Yahoo
Search Marketing y Online Advertising and Digital Marketing Solutions.

e Analisis de nuestra marca en la red.

e DAFO digital.

e ElI Plan de Marketing Online: objetivos, contenidos, recursos, fines y
funciones.

e (¢COmo medimos los resultados de una Campafia de Promocion?

e Hacia la Reputacidn Online: origen, qué es, cdmo se crea, casos practicos y
analisis de situacion.

e Herramientas y utilidades para conseguir los objetivos.

e Medicion de resultados.

e Casos practicos.

La cuarta semana, el Director del Proyecto, presentara un informe con las distintas
recomendaciones, en las que se recogen los aspectos mas importantes y necesarios
para evaluar la puesta en marcha de una Estrategia de Comunicacion digital, para

la mejora del posicionamiento de la empresa, la consolidacién de la marca, apertura
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de nuevos mercados y sectores, la firma de alianzas estratégicas en otros paises, o
bien, la posibilidad de vender y apoyar las ventas de los productos y servicios por

medio de las redes sociales.

Las explicaciones y matices finales, se presentaran en un formato accesible y
sencillo, con el objetivo de destacar las acciones mas importantes para su

consideracion por parte del participante.

5. Coherencia con las politicas comunitarias

5.1 Crecimiento y empleo

Una de las directrices estratégicas comunitarias es “mas empleos y de mejor
calidad” y una de las vias sugeridas para conseguirlo es a través de la inversidon en
capital humano. El Proyecto promovera la movilidad de las personas a partir de la
mejora y adaptacién de la formacion para poder trabajar en diferentes escenarios.
A su vez, contribuye a alcanzar los propdsitos de las directrices integradas n° 17,

18 y 23 para el crecimiento y el empleo.
5.2 Medio ambiente y desarrollo sostenible

En consonancia con la Estrategia de Lisboa que apuesta por el crecimiento
sostenible, en el marco del Proyecto; se ha querido contribuir a la sensibilizacion
medioambiental, por lo que se promoveran conductas respetuosas con el medio

ambiente en cada una de las acciones a desarrollar en el marco del proyecto.
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5.3 Igualdad de Oportunidades

La igualdad de oportunidades ha sido uno de los pilares basicos de la Estrategia
Europea de Empleo; con el fin de contribuir a alcanzar el objetivo de la estrategia
de Lisboa de incrementar la tasa de empleo femenina y a favorecer la igualdad de
oportunidades entre mujeres y hombres. Las actuaciones del Proyecto seran
coherentes con este principio aplicando aquellas medidas de acciéon positiva que

sean pertinentes en las distintas fases del proyecto.
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6. Calendario de ejecucion
LUNES MARTES " MIERCOLES " JUEVES WIERNES

SEMANA1

SEMAMA 2

SEMAMA 2

SEMAMA 4

Intreduccign y Consultoria Inicial.

HARAHA Area Direccion de Proyectos
. Estrategia y Marketing Digital
------ [ Introduccidn y Consultoria Inicizl. Area Direccion de Proyectos Estrategia y Marketing Digital R S B B B S
Jornada de Presentacidn CLASE
TaRDE
de 20,30 H
LUNES WARTES I MIERCOLES I JUEVES VIERNES
Consultoria Individual de Calidad
HARAHA|
en el Comercio
------ [ e —— Consultoria Individual de Calidad en gl Comercio =t e —— -
[ Area de Calidad en el Comercio
CLASE de 20:00a 22:00H
LUNES MARTES MIERCOLES JUEVES WVIERMES

HARAHA|

Consultoria Individual Area
MNuevas Tecnologias de la

Informacidny Herramientas
Coensulteria Individual Area Nuevas Tecnologias de |a Infermacicn y Herramientas Informaticas Informaticas Redes Sociales
""" | "Area Nuevas Tecnologias de la RedesSociales [T T T
ranse Informacidn y Herramientas
Informdticas . Redes Sociales
CLASE de 20:00a 22:00 H
LUNES MARTES MIERCOLES JUEVES WVIERMES
Tuteria Individual Final. Area Tuteriz Individual Final. Area
HARAHA Direccidn de Proyectos. Plande Direccign de Proyectos. Flan de
. . . Comunicacion Digital Comunicacion Digital
------ o = = e Tutoria Individual Final. Area Direccion de Proyectos. Plan de e e e e e e e e
Comunicacién Digital Tutaria Individual Final. Area
Tanse Igualdad de Oportunidades Direccidn de Proyectos Plan de
CLASE de 20:00a 22:00 H Comunicacion Digital
CLASE de 20:00a 22:00 H
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