Conocer ESTANDAR DE COMPETENCIA

conocimiento « competitividad « crecimiento

|.- Datos Generales

Caddigo Titulo
EC0990 Atencién de grandes cuentas para la compra y venta de productos/servicios de
marca

Propésito del Estandar de Competencia

Servir como referente para la evaluacién y certificacion de las personas que atienden grandes
cuentas para la compra y venta de productos/servicios de marca, para lo cual implementan el
proceso de venta para el manejo de grandes cuentas validando el plan de cuenta con los
responsables de las areas involucradas, elaboran el presupuesto de compra de
productos/servicios y dan cumplimiento a los indicadores de desempefio para el manejo de
grandes cuentas.

Asimismo, puede ser referente para el desarrollo de programas de capacitacién y de formacion
basados en Estandares de Competencia (EC).

El presente EC se refiere Unicamente a funciones para cuya realizaciébn no se requiere por
disposicion legal, la posesion de un titulo profesional. Por lo que para certificarse en este EC no
deberé ser requisito el poseer dicho documento académico.

Descripcidn general del Estdndar de Competencia

El presente EC describe el desempefio de la persona responsable de la atencion de grandes
cuentas para la compra y venta de productos/servicios de marca, para lo cual implementa el
proceso de venta para el manejo de grandes cuentas, elabora el presupuesto de compra de
productos/servicios mediante el plan anual de venta y el presupuesto de compra y da cumplimiento
a los indicadores de desempefio para el manejo de grandes cuentas revisando el seguimiento del
plan de cuenta con los responsables de las areas involucradas y atendiendo al cliente para resolver
conflictos relacionados con los productos/servicios. También establece los conocimientos teéricos
asi como las actitudes relevantes de su desempefio.

El presente EC se fundamenta en criterios rectores de legalidad, competitividad, libre acceso,
respeto, trabajo digno y responsabilidad social.

Nivel en el Sistema Nacional de Competencias: Tres

Desempefia actividades tanto programadas rutinarias como impredecibles. Recibe orientaciones
e instrucciones especificas de un superior. Requiere supervisar y orientar a otros trabajadores
jerarquicamente subordinados.

Comité de Gestion por Competencias que lo desarroll6

De la Subsecretaria de Educacion Media Superior

Fecha de aprobacion por el Comité Fecha de publicacién en el Diario Oficial
Técnico del CONOCER: de la Federacion:
18 de mayo de 2018 28 de junio de 2018

Periodo de revision/actualizacion del EC:
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3 afos

Ocupaciones relacionadas con este EC de acuerdo con el Sistema Nacional de Clasificacion
de Ocupaciones (SINCO)

Grupo unitario
4221 Agente y representante de ventas y consignatarios
4211 Empleados de ventas, despachadores y dependientes en comercios

Ocupaciones asociadas
Ayudante de ventas en establecimiento
Empleado de ventas y dependiente en establecimiento

Ocupaciones no contenidas en el Sistema Nacional de Clasificacion de Ocupaciones y
reconocidas en el Sector para este EC
Gerente de cuenta clave (KAM: Key Account Manager)

Clasificacion segun el sistema de Clasificacion Industrial de América del Norte (SCIAN)

Sector:
43 Comercio al por mayor
Subsector:

431 Comercio al por mayor de abarrotes, alimentos, bebidas, hielo y tabaco
437 Intermediacion de comercio al por mayor

Rama:

4311 Comercio al por mayor de abarrotes y alimentos
4371 Intermediacion de comercio al por mayor, excepto a través de Internet y de otros medios
electronicos

Subrama:

43111 Comercio al por mayor de abarrotes
43711 Intermediacion de comercio al por mayor, excepto a través de Internet y de otros medios
electronicos

Clase:

431110 Comercio al por mayor de abarrotes
437111 Intermediacion de comercio al por mayor de productos agropecuarios, excepto a través
de Internet y de otros medios electrénicos

El presente EC, una vez publicado en el Diario Oficial de la Federacion, se integrara en el Registro
Nacional de Estandares de Competencia que opera el CONOCER a fin de facilitar su uso y
consulta gratuita.

Organizaciones participantes en el desarrollo del Estandar de Competencia
Subsecretaria de Educacién Media Superior (SEMS).
Asociacion Mexicana de Capacitacion de Personal y Empresarial, A. C.
Sistema Nacional de Desarrollo Profesional Docente (SINADEP).
Instituto de Capacitacion y Educacion para el Trabajo AC (ICET).
Confederacion Patronal de la Republica Mexicana (COPARMEX).
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Relacién con otros estandares de competencia
Estandares relacionados

EC0104: Ventas consultivas
ECO0518: Venta especializada de productos y servicios
ECO0717: Asesoria al cliente para la venta de bienes/servicios

Aspectos relevantes de la evaluacion
Detalles de la practica: En la evaluacién, considere los siguientes aspectos:

El desarrollo de la evaluacién de desempefio podra realizarse
en una situacion real o simulada

Los productos como resultado del desempefio solicitado, se
presentaran durante la evaluacion de la Competencia, por lo
gue no se considera ningun tipo de evidencia histérica

Apoyos/Requerimientos: Para realizar la evaluacién es necesario contar con:

Equipo de cémputo

Impresora

Conexién a Internet

Inventarios

Documentos comerciales
Catalogo de productos/servicios
Personal de apoyo

Duracion estimada de la evaluacion

2 horas en gabinete y 2 horas en campo, totalizando 4 horas
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.- Perfil del Estandar de Competencia

Estandar de Competencia

Atencion de grandes cuentas para la
compra y venta de productos/servicios
de marca

Elemento 1 de 3

Implementar el proceso de venta para el
manejo de grandes cuentas

Elemento 2 de 3

Elaborar el presupuesto de compra de
productos/servicios

Elemento 3 de 3

Dar cumplimiento a los indicadores de
desempefio para el manejo de grandes
cuentas
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lll.- Elementos que conforman el Estandar de Competencia

Referencia Cadigo Titulo
lde3 E3115 Implementar el proceso de venta para el manejo de grandes
cuentas

CRITERIOS DE EVALUACION

La persona es competente cuando demuestra los siguientes:
DESEMPENOS

1. Valida el plan de venta con los responsables de las areas involucradas:
Presentando a los responsables, los objetivos de venta y las actividades planeadas para el
logro de cada uno,

Formulando iniciativas orientadas a los objetivos de venta, y

Acordando compromisos con los responsables, que aseguren apoyo técnico de las areas de
manufactura/marketing, y

Solicitando el acceso directo con los responsables de politicas de la marca y sistemas de
informacion para rastrear volumenes vendidos en los Ultimos doce meses.

La persona es competente cuando obtiene los siguientes:
PRODUCTOS

1. El perfil de negocios de la cuenta del cliente elaborado:
Indica los productos y servicios primarios que demanda,

Describe la dispersion geogréfica del mercado cubierto por la cuenta,

Contiene estadisticas de volumen de participacion en el mercado,

Incluye la estructura organizacional del cliente,

Contiene los objetivos y estrategias de la cuenta,

Describe de 3 a 5 factores criticos de atencidn para el éxito de la cuenta, e

Incluye la propuesta de la competencia que afecta el sector y los negocios de la cuenta.

2. El plan de cuenta elaborado:
Contiene la hoja de ruta de las actividades encaminadas al logro de objetivos de venta, e

Incluye el presupuesto para visitas a plantas del cliente y oficinas de venta en campo.

La persona es competente cuando posee los siguientes:
CONOCIMIENTOS NIVEL

1. Desarrollo del plan de ventas Comprension

La persona es competente cuando demuestra las siguientes:
ACTITUDES/HABITOS/VALORES
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1. Responsabilidad: La manera en que atiende respetuosamente los puntos de vista
de los responsables de las &reas involucradas durante la
presentacion del plan de cuenta.

Referencia Caddigo Titulo

2de 3 E3116 Elaborar el presupuesto de compra de productos/servicios
CRITERIOS DE EVALUACION

La persona es competente cuando obtiene los siguientes:
PRODUCTOS

1. El presupuesto de compra elaborado:
Contiene la calendarizacion de las fechas compromiso de entregables de productos/servicios,

Incluye las cantidades de productos/servicios comprometidos con los clientes e inventarios
requeridos en el caso que aplique,

Incluye las actividades de crédito y cobranza, para el control y seguimiento de las cuentas por
cobrar del cliente, y

Contiene la descripcion de estrategias de venta y mercadotecnia para promocionar los
productos/servicios, para asi lograr el posicionamiento de la marca dentro del mercado
obijetivo.

2. El plan anual de ventas del cliente elaborado:
Contiene los objetivos por unidades y montos de productos/servicios,

Incluye el andlisis de la competencia,

Indica las fechas de Capacitacién a la fuerza de ventas para lograr los objetivos establecidos,
y
Indica las fechas y los montos de ingresos de la marca.

La persona es competente cuando posee los siguientes:

CONOCIMIENTOS NIVEL
1. Acuerdos comerciales establecidos entre la marca y el Comprension
cliente
Grandes cuentas tipo Sostenidas Expansivas y
Amenazadas
2. Proceso general de compra del producto final Comprension
3. Proceso general de venta del producto/servicio Comprension

La persona es competente cuando demuestra las siguientes:
ACTITUDES/HABITOS/VALORES
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1. Orden: La manera en que considera el orden de aplicacion de las normas
legales, los procedimientos y las politicas de la marca, cuando
elabora el presupuesto de compra.

Referencia Caddigo Titulo

3de3 E3117 Dar cumplimiento a los indicadores de desempefio para el
manejo de grandes cuentas

CRITERIOS DE EVALUACION
La persona es competente cuando demuestra los siguientes:
DESEMPERNOS

1. Revisa el seguimiento del plan de cuenta con los responsables de las areas involucradas:
Considerando los puntos de presion en el cronograma para el cumplimiento de los objetivos de
venta,

Acordando la gestion de asistencia interna por parte de las areas involucradas,
Dando a conocer al cliente los planes y las técnicas de cobertura de la marca, y

Acordando las pautas para evaluar con los responsables, los resultados que se esperan de los
productos/servicios de la marca.

2. Atiende al cliente para resolver conflictos relacionados con los productos/servicios:
Preguntando al cliente si el producto/servicio cumplié con sus expectativas,

Proponiendo alternativas al cliente para la solucion del conflicto,
Preguntando al cliente su propuesta de solucion, con base en los acuerdos comerciales, y
Verificando que el cliente quede satisfecho con la atencion brindada.

La persona es competente cuando obtiene los siguientes:
PRODUCTOS

1. El indice de servicio de la cuenta elaborado:
Incluye la valoracion del cliente sobre el desempefio de atencién de la marca,

Incluye los comentarios de apreciacion del area de embarques/facturacion/contabilidad de los
productos y servicios de la marca, y

Contiene una descripcion de la comparacion con competidores de la marca

2. La evaluacion de la cuenta elaborado:
Contiene el desarrollo de los indicadores de evaluacién que se consideraron,

Indica el resultado de efectividad y sus costos respecto del total de ventas, y

Contiene el resultado del desempefio de los objetivos antes que los resultados generales de
venta.

La persona es competente cuando posee los siguientes:
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CONOCIMIENTOS NIVEL

1. Proceso de gestion de cuentas clave. Comprension

La persona es competente cuando demuestra las siguientes:
ACTITUDES/HABITOS/VALORES

1. Responsabilidad: La manera en que cumple los acuerdos comerciales marca-
cliente, que se ven reflejados en el desempefio de los objetivos
de venta.

GLOSARIO
1. KAM: Key Account Manager o KAM es la persona del Departamento de
Ventas que tiene la responsabilidad de gestionar las cuentas claves
de la marca.

Una cuenta clave tiene como requisito indispensable ser una cuenta
gue facture mucho. También, se pueden convertir en cuentas clave
aquellas consideradas como estratégicas, por ejemplo,
relacionadas con la imagen de marca.
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