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INTRODUCCION

El presente trabajo "EL PROCESO DE CAPACITACION PARA VENDEDORES DE PISO EN
UN SISTEMA DE TIENDA DEPARTAMENTAL", fue elaborado para satisfacer las necesida
des, que‘en materia de capacitacidn, presenta una empresa mexicana que se dedi-

ca a la compra - venta de ropa hecha en general.

Dicha empresa recientemente ha creado la politica de expansidn de sus tien
das hacia provineia, Por ello ha tenido que contratar personal de nuevo ingre-

. so y criginarios de los Estados donde inaugura sus Unidades.

Cabe decir ademds que en estos Egtados no existen enpresas de la magnitud-
de la que se hace referencia y la poblacidn que acude a ella a solicitar empleo,

no posee la experiencia de trabajar en tiendas departamentales.

Tambifn son en su gran mayoria jévenes desertores de algin sistema educati
vo o reprobados; y mujeres amas de casa cuya situacin econdmica o incluso fami

liar las empuja & convertirse en personas productivas.

Para poder solventar esta situacidn, se propuso el capacitar a estas persg

nas y convertirlas en profesionales de la venta en piso.

Para ello ge elabord un programa de capacitacidn, configurado por cuatro -
Cursos: INDUCCION, VENTAS I, VENTAS I1 y RELACIGNES HUMANAS.

Los resultados de la planeacidn, realizacién y evaluacidn de dichos cursos
se muestran en el capftulo IV, el cual es la parte prdctica del presente traba-

jo.

La primera parte del trabajo estf representada por un marco tedrico ———



formado de tres capftulos.

En el primer capitulo se habla de la importancia del proceso de la ca
pacitacién, como un tipo de educacidn no formal que se otorga dentro de las
empresas. Para ello se hace una fundamentacidn a nivel filosdfico y pedagd
gico de la misma v se concluye reglizande una resefia histSrica de la educa-

cidn de adultos y los objetivos de &sta dentro de la empresa.

E] capitulo segundo contempla los fundamentos tedricos del proceso de

ensefianza-aprendizaje y que sustentan la parte prictica del trabajo.

E]l tercero presenta una visifn general de la actividad de la venta en
1a actualidad, as{ como su definiciSn de venta en piso y el perfil deseado

del vendedor de piso.



PRIMERA PARTE

T EM A I

1. LA CAPACITACION COMO ELEMENTO EDUCATIVC DENTRO DE LAS EMPRESAS.

Es necesario dentro de este punto hacer la digtincién entre los tér-
minos "educacidn”, 'capacitacitn" y "adiestramiento" por ello es indispen
sable entrar em el campo de las definiciones y de esta forma conocer la

relacidn entrelos trespara posteriormente dar los conceptos precisos.

La palabra EDUCAR provieme de la ralz latina EDUCARE que significa -
1llevar, conducir, sacar de, extraer. En un principio significaba las ac-
tividades de guiar y criar bdsicamente animales. Posteriormente, este -
significado se entendid como crianza y conduccidn de nifios. "En el siglo
106~43 a.de J.C., Marco Julio Cicerdn propuso dar a la palabra educacidn
una acepcidn especificamente humana, con el vocablo humanita y pudo desig
nar lo.que a diferencia de los animales, sBlo al hombre le es dakle crear
y asimilar (conocimientos, hibitos morales, lenguaje, etc.). La humanita,
por otra parte, no era otra cosa que la fraduccidn latina de la nalabra -

griega PAIDETA, ello es, formacifn humana' (1),

Ante esto se denota, que al sujeto de la educacidn es el HOMBRE, &s=
te se desenvuelve y desartolla inmerso en continuas relaciones con otros
hombres, de &stas su experiencia se enriquece y su personalidad adquiere

nuevos maticea de madurez.

La actividad misma de convivir, supone la identificacidn plena con -

(1) Larroyo Francisco, La clencia de la educacifn.
Ed.Porrlia. México 1978, P, 135



el tipo de sociedad a la que pertenecemos, asi como la necesidad de sen--
tirnos integrados y aceptados en, un grupo o gprupos determinados, por esto

todos necesitamos de todos, debido a la diferencias de conocimientos y ha
bilidades que cada uno poseemos y que nos vienen dados a través de la cul

tura.

Utilizando la definicidn del Dr.Fco.Larroyo en cuanto a educacifn: -
"£s un fendmeno mediante el cual el individuo se apropia en mis o menos -
(lengua, ritos religioscs y funerarios, costumbres morales, sentimientos,
conocimientos) de la sociedad en que se desenvuelve adaptdndolos al esti-

lo de vida en donde se desarrolla", (2)

Es por ello que la educacifn es algo necesario para el desarrollo y
superacidn del ser humano es . . .Una forma de vida que prepara un modo

de vivir mds perfecto" (3)

La educacifn es un proceso permanente a travEs del cual se busca la

perfeccidn humana, en todos sus aspectos.

En ecalidad de adulto, el ser humano sigue educindose, por ejemplo -
dentro de su trabajo en determinada Empresas, tiene que aprender reglas o
polfticas de la misma, un lenguaje administrativo (argot), ciartas cos--
tumbres o normas que poseen los miembros del grupo laboral, conocimien--
tos v habilidades para desempefiar un puesto, pero aquf cabe seflalar que
este tipo de educacidn dentro de la Empresa tiene dos fines: Desarrollo
personaly el aumento de la nroductividad.

Este tipo de educacidn contribuye a la formacidn eliminar del ser -

( 2) LARROYO, FCO. Op.Cit.P. 42

( 3) GARCLA HOZ V., Principios de pedagopfa sistemftica.
Ed. Rialp. Madrid, 1978, P.27



hunano, pero en forma parcial. Es aqui donde se divide a la educacidn Pa
ra entenderla dentro del Ambito laboral, y que se le han llamado genérica

mente capacitacifn y adiestramiento.
Arias Galicia define al adiestramiento y la capacitacidn como:

"ADIESTRAMIENTO : Es proporcionar destreza en una habilidad adquiri
da, casi siempre mediante una préctica mis o menos prolongada de los tra

bajadores de cardcter muscular o motriz.

CAPACITACION: Adquisicidn de conocimientos, principalmente de carfic

ter técnico, cientifico y admwinistrative," (4)

Cabe afin hablar de otro concepto relacionado con 1a educacidn en la
empresa y que contribuye al crecimiento de la personalidad del trabajador
EL DESARROLLO: "Progreso integral del hombre que abarca la adquisicidn -
de conocimientos, fortalecimiento de la woluntad, la disciplina del carfic
ter y la adquisicifn de todas las habilidades que son requeridas para el
desarrollo de los ejecutivos, incluyendo aquellos que tiemen nfe alta je-

rarqufa en la organizlcisn’de las Empresas”, (5)

Sin embargo ha de decirse que el desarrolio sflo es exclusivo de --
loa ejecutivos,

Dasglosados cada uno de los términos, para evitar problemas de semfn

( 4 ) ARIAS CALICIA FERNANDO, "Adiestrsmiento de recursos humanos".
Ed. Trillas, México 1973, P. 319-320

( 5) GUZMAN VALDIVIA, ISAAC, Problemas de administracidn.
£d. Limusa-Wilwy, México, 1979 P, 69
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tica se ve, que la capacitacidn v el adiestramiento formen parte del proceso
educative, ya que son actividades en las cuales se determinan necesidades ~-
educativas reales del personal de una Empresa y que tienen como fin el lo-—-
grar un cambio o desartolle de conocimientos, habilidades y actitudes en un-

determinado plazo de tiempo.

En toda Empresa en desarrollo es prioritario que se genere la necesidad
de capacitar a los trabajadores para que logren una educacifn integral y 85

ta repercuta en el bien de ambas partes.

Dando prioridad a los conceptos de capacitacidn y desartollo ya que &s-
tas permitivdn la adquisicidn de conocimientos a log trabajadores y mejora -
de sus actitudes, cabe hablar para efectos de este trabajo, de una clasifica

cidn de estos conceptos, con base en determinades fines.

*  CAPACITACION
A) EN RAZON DE SU AMPLITUD

- La que se da sobre conocimientos especificos en un puesto. Ej.

Venta de clmaras fotogréficas.

-~ La que se otorga sobre conocimientos generales de un oficio,

Ej. La venta en general.

~ La que pe imparte sobre conocimientos de toda una drea o rama
eomercial, Ej. El proceso de venta en un sistema de tienda-

departamental.
B) EN RAZON A QUIEN SE IMPARTE

- Empleado, ej. Vendedor
- Supervisor, ej. Jefe de Ventas.

- Ejecutivo, ej. Cerepte de tienda o director comercial (6)

{6) CFR. REYES PONCE, AGUSTIN. Administracifn de Personal.
ED. LIMUSA. México 1982 Pp, 107-108



% DESARROLLO

El desarrolle es el procese de formacién en que se utiliza un procedi-
miento sistemdtico por medio del cual el personal administrativo de --
cualquier nivel en la empresa, puede aprender conceptos abstractos y -

teorfas para propdsitos educativos generales a largo plaza.

La mayoria de las situaciones de desarrollo, no sf6lo de ejecutivos, se
dirige a su preparacidn para el manejo de las relaciones humanas y de-
la habilidad para la toma de decisiones, enfatizdndose en esta dltima,
va que, el personal de rango medio asi como los directivos, gerenmtes,-
ejecutivos o cualquiera que sea la denominacidn que se les dé&, tienen-
como funcidn primordial tomar decisiones.

De modo que, la clasificacién correspondiente incluye dos componentes:

~ Un componente de habilidades t€cnicas.

-~ Un componente de habilidades para las relaciones humanas.
A} FORMACION EN CONOCIMIENTOS TECNICOS

=~ Desarrollo en el trabajo.- Capacitar a una nueva persona que -

ha sido colocada como sustituta en un cargo ejecutivo,

- Desarrollo simulado.~ Dotar al parsonal de ejemplos de situa--
ciones tipicas que debe manejar. Estudio de casocs y juegos ge-
renciales.

~ Instruccifn en el aula.~ Conferencias y mesas redondas para el

desarrollo de conocimientos técnicos.
B) FORMACION EN RELACIONES HUMANAS.

~ En el trabgjo.~ A nivel ascendente, horizontal y descendente.
Incluye tanto las relaciones interpersonales a nivel interno, -
como las relaciones institucionales e interpersonales con clien
tes y proveedores.

~ Simuladas

~ En el aula



1.1 _ANTBCE.DENTES LEGALES DE LA CAPACITAGION EN MEXICO.

La inquietud legislativa en el derecho del trabajo (1931) se inicis -
2l reglamentarse la ley de contrato de aprendizaje donde se mencionaba que
las empresas estaban obligadas a tener aprendices. Este fue suprimidoe du-
rante la reforma de 1969-1970 debido a su inutilidad, ya que en el tiempo
de su vigencia no se aportaron loa cambios esperados en el drea de los re
cursos humanos. En 1970 la nueva Ley Federal del Trabajo incluyd entre -
gus disposiciones las fracciones XIV y XV del artIculo 132.

YART. XIV. Hacer por su cuenta, cuande emnleen mds de cien y menos
de mil trabajadores, los gastos indispensables nara sostener en forma de-
corosa los estudios técnicos, industriales o prdcticos, en centros espe--
ciales, nacionales o extranjeros, de uno de sus trabajadores o de uno de
los hijos de @stos designande en atencidn a sus antitudes, cualidades y
dedicacidn, por los mismos trabajaderes o patrdn. Cuando tengan a su -~
servicio miis de mil trabajadores deberin sostener tres becarios en las -
condiciones sefaladas. E) patrdn sdlo podrd cancelar la beca cuando sea
reprobado el becario en el curso de un afio 0 cuando observe mala conducta;
pero en estos cases serd sustitufdo por otro. Los becarios que hayan ter
minado sus estudios deberdn prestar sus servicios dyrante un afio, por lo

menos, al patrdn que los hubiese becado."

“ART. XV. Organizar nermanentemente operiidicamente cursos o ense—-
ﬁ'aﬁzas de capacitacidn profesionsl o de adiestramiento para sus trabajado
res, de conformidad con los planes y programas que, de comfin acuerdo ela-
boren con los sindicatos o trabajadores, informando de ellos a la Secreta
ria de Trabajo y Previaidn Social o a las autoridades de trabajo y previ-

sifin social de los Estados, Territorjos y Distrito Federal. Estos nodrén

teae



implantarse en cada empresa o para varias en uno o varios establecimien--
tos o departamentos o secciones ;‘le los mismos, por personal prepio o por
profesores tfcnicos especialmente contratades, o por alguna otra modalidad.
Las autoridades de trabajo vipilardn la ejecucibn de los cursos de ensefian
zas.” (7)

Al no reglamentarse adecuadamente estas disposiciones y permitir que
1a capacitacifn se impartiera por medios diversos, no se obtuviercn los re
sultados y deseados. Pasaron aproximadamente 8 afios durante los cuales no
se promovi§ su cumplimiente, Con el cambio de gobiermo de 1976 se inicia -
un movimiento para formalizar esta ley. Y as{ la obligacibn patronsl de ca
pacitar y adiestrar a los trahajadores se eleva a rango constitucional con
la publicacifin en el Diario Oficial del 9 de enero de 1978, de una adicién
al artfculo 123 constitucional en su fraccidn XIII y entrd en vigor el pri

mevo de mayo del mismo afio.

UART. 123 fracc. XIII. Las empresas, tuslquiera que sea su actividad
estardn obligadas a proporcionar a sus trabajadores capacitaciSn o adies-
tramiento para el trabajo. La ley reglamentaria determinarf los sistemas,
nétodos y procedimientos conforme & los cuales los patrones deberfn cum—-
plir con dicha obligacidn," (8)

La obligacibn de capacitar y adiestrar se encuentra reglamentada en
1a Ley Federal del Trabajo (Tftule cuareto, capftule III bis, Artfculo 153,
en sus fracciones de 1a A a 1a X).

"ART. 153-A. Todo trabajador tiene el derecho s que su patrénle pro

(7) CAVAZOS, F. Baltasar. "Nueva ley Federal del Trabajo" Tematizada y

Sistematizada. Ed, Trillas, México, 1984,
(8) Ibidem.



porcione capacitacidn o adiestramiento en su trabajo que le permita elevar
su nivel de vida ¥ productividad, conforme a los planes y programas formu-
lades, de comfin acuerdo por el patrfn y el sindicato o sus trabajadores y
uprobados por la Secretaria del Trabajo y Previsidn Social.” (9)

A finales del afio 1978, la Secretarfa del Trabajo y Previsidn Social-
envia un memotdndum a miles de patrones para recordarles y enfatizar la =~

obligacidn que tienen con sus trabajadores en materia de capacitacidn.

Dentro de la STPS (Secretaria del Trabajo y Previsibn Social), se - -
cred un organismo descentralizado que serfa el responsable de la ccordina~
cidn de esfuerzos para la imparticiSn y control de la capacitacibns UCECA
(Unidad Coordinadora del Eapleo Capacitscifn y Adiestramiente). EL 30 de-
diciembre de 1983, desaparece UCECA y se centraliza en la STPS, el organis
wmo que hasta nuestros dias controla y verifica la capacitacidn: la DGCP
(Direccifn Ceneral de Capncitaci&n y Productividad) dfndose a conocer los
siguientes camblos en el diario oficial del 10 de agosto de 1984,

Desafortunadamente esta ley no ha sido totalmente efectiva pues por -

una parte las sutoridades en la materis, han permitido abuscs de las Empre

(9) CAVASOS S. Baltasar. Ley Federsl del Trabajo. Tematizada y Sistemaei
zada Ed. Trillas México 1984,



8ag a esta ley de capacitacidn y adiestramiento, otorgindoles prorrogas -

para dar cumplimiento a la misma.

Por otra parte, las empresas no han adquirido una clara conciencia -
de los beneficios que otorga el capacitar a su personal, viendo a &sta ex

clusivamente como un gasto, mas que como una inversifn.

Por otra parte, la capacitacifn tampoco logrard su cometido, si la -
persona a la que se lc delega esta actividad {tal es el caso de la capaci
tacidn interna'no posee una buena formacibn educativa, pues de nada servi
ri tener el mejor mobiliario y materiales diddcticos si el instructor des

conoce el proceso de formacion integral del hombre.

También es importante analizar que muchas empresas y personas que -~
venden "cursos de capacitacidn en,.." se han dejado ir por el lado comer~

cial ¥ no por el desarrollo intepral de la persona.

Dichas empresas, venden sus cursoes, pero no observan si los mismos -
satisfacen plenamente las necesidades de las personas que lo reciben, tam
poco suelen realizar seguimiento de los migmos, convirti@ndoge asf en cur
sos esporddicos y adends sumamente t&cnicos, que no contrihyyen a una for

macidn integral.

Serfa conveniente que las autoridades en la materia, teniendo conoci
miento de eata anomalfas, tomarSn medidas més estrictas al respecto y con
juntamente con las cmpresas cumplir honestamente con las obligaciones de-~
capacitacidn y adiestramiento que nos sefiala la Ley Federal del Trabajo.



10,

1.2. FUNDAMENTACION PEDAGOGICA DE LA CAPACITACLON.

La capacitacin como elemento educativo, hace referencia a un proce-
so de ensefianza-aprendizaje mediante el cual se adquieren conocimientos -

habilidades, encaminados a mejorar el trabajo de un empleado.

para ello, es indispensable, que el trabajador adquiera una actitud
de mejora laboral y personal, ya que sin ella no lograria la adquisicién

de conocimientos ni habilidades en forma Sptima.

Si 14 capacitaciBn es un proceso de enseflanza-aprendizaje, es necesa
rio entender cste proceso. La ensefianza en término muy amplio se refiere
a la forma en que una persona muestra, advierte, indica, o deja ver algo.
Aquf ge ve que cualquiera de eastas acciones no revelan un fin educativo,
pues no llevan & la persona que se enseiia a un perfeccionamiento: "....
Guiar al hombre en el desenvolvimiento dinfmico a lo largo del cual va =~
formindose en cuanto persona humana provista de las armas del conocimien-
to, de la fortaleza del juicio y de las virtudes morales , mientras que -
al mismo tiempo, va enriquecifndose con la herencia espiritual de la na--
cifn y de la civilizacifn a las que pertenece, guedando asf asegurado y a

salvo el patrimonio secular de las generaciones.' (10}

Es necesario que la ensefianza involucre otras accioneg como la IN§--
TRUCCION ya que"... toﬁa instruceifn tiene gentido pedagdgico. Dicho de
otro modﬁ, exigten ensefanzas quenadatienen que ver con la tarea de edu—-
car, mientras que la instruccidn no se da, de hecho, sine en virtud de un
propdsito o de una realidad pedagfgica." (11)

(10) MARITAIN, JACQUES. La educacidn en estos momentos cruciales.
ED.DESCLEE DE BROWER. Buenos Alres, Argentina. P. 21.

(11) CARCIA HOZ, VICTOR. Qp.Cit. P. 129



Pero para que el hombre alcance su perfeccionamientu a través de la -
ensefianza y la instruccidn se necesita el Glrimo elemento que cierra este
proceso dindmico vy que es el aprendizaje el cual consiste en adquirir nue

vos conocimientos o actualizar otros que ya se tenian, pero siempre asegu

rando la permanencia de ellos en el sujeto.

Por lo tanto:"., el fin de la ensefianza estd en el aprendizaje y en -

la instruccidn." (12)

$i la capacitacidn es un vroceso de ensefanza-aprendizaje, se ensefia~
rén conocimientos, habilidades y actitudes que ayuden a la persona a desem
pefiar en una mejor forma su trabajo, pero no debe solamente quedarse en un
plano t&ecnico sino que deberd contribuir al desarrollo y perfeccionamien—
to integral del trabajador, ¢l cual mediante la instrucecidn y el aprendiza
je logrard hacer suyos estos conocimientos o los actualizard para perfec-~

cionarse.

Pero tambifn cabe hablar de que este tipo de ensefianza-aprendizaje -
tendrd ciertas caracterfsticas ya que el sujeto de esta capacitacifin es un
hombre ADULTO ¥ por lo tanto se tienen que conocer’ los principios de la -
formacibn de adultos y c6mo aprenden estos.

Concluyendo, se dice, que el aprendizaje es un aspecto decisivo pa-

ra la comprensidn de la ensefianza.

En cuanto al aprendizaje, una de las definiciones mis generalizadas
sobre el miamo es la de: "un proceso por el cual la conducta cambia como
resultado de la experiencia" (13}

(12) CARCIA HOZ, V. Qp,cjr. P. 220,

(13) KUETHE L., JAMES. Los nrocesos de ensedar y aprender.
Ed.Paidds. Buenocs Aires, 1971. P.16




12.

Por lo tanto, el aptendizaje es el proceso a través del cual se ad--

quieren o modifican conocimientos, habifidades v actirudes .

- CONOCIMIENTQS. El hombre desde la infancia y a lo largo de su vi
da, aprende o modifica conocimientos, los cuales utiliza eu un -
momento dado para solucionar un problema. Estos conocimientos -
adquiridos puede valverles a utilizar, desecharlos o modificar--

los, esto seglin las experiencias que va adquiriendo.

El hombre, ademds, se relaciona con otros hombres, los cusles le
proporcionan una serie de conocimientos que &l no posee y de €5~

ta relacidn, sus conocimientes van creciendo.

-~ HABILIDADES, También el hombre va aprendiendo a realizar una se-

rie de actividades que nccesita hacer con destreza.

-  ACTITUDES, E1 hombre a lo largo de su existancia aprende actitu-
des, las cuales son disposicionea mentales que va desarroilando
en base al ciinulo de experienciass que posee y las cuales provo=--
can que se dirija hacia el logro de cbjetivos o metas.

El adquirir conocimientos, habilidades y actitudes puede lograrse a
través de estap diferentes modalidades de aprendizaje:

ASOCIACION. Es cuando en la memoria determinados sucesos se conaer-
van, que cuando se evoca uno, se presenta el otro. AristSteles formuld 3

leyes de la asociacibn: (antigiiedad, contraste y semejanza).

CONDICIONAMIENTO CLASICO, Esta forma de anrenditaje fue descubierto por
Pavliov: "El condicionamiento clésico es la formacide de una ssociacisn en
tre un estimulo llamado condicionado y und respuesta, por medio de la re-

presntacidn frecuente de un estimulo condicionado con estfmuio absoluto -
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que nroduce la respuesta original. La respuesta original al estimulo ab-
soluto se llsma absoluta. La respuesta aprendida es el reflejo condicio-
nado." (14)

CONDICTONAMIENTO OPERANTE O INSTRUMENTAL. Este consiste en aprender
una respuesta para lograr algo como satisfacer necesidades bisicas,adap-

tarse al medio ambiente, etc.

APRENDIZAJE DE RESPUESTAS JULTIPLES. Se da cuando se adquieren pau-
tas, succsiones de palabras, ndmeros, etc. En este aprendizaje se utili-
za la memorizacidn.

+

APRENDIZAJE COMO LOGRO DE COMPRENSION, Esta forma de aprender depan-
de del significado que el suceso, ser u objeto reprosenta para la persona.
La capacidad de comprensidn que posee el hombre va madurando y sumenta -

con el caudal de conocimientos que dste obtenga.

El adulto, dentro del proeeso de capacitacidn, utiliza estas modali-
dades del aprendizajc, pero las mis frecuentes son: Por asociacifn, pues
evoca experiencias pasadas con sucesos recientes. Condicionamiento ope-=
rante, para adaptarge al medio laborsl el sujeto aprende conceptos téeni-
cos, ciertas habilidades, ete. Aprendizaje como logro de comprensign -~
aquf el hombre valora los conocimientos, habilidades y actitudes que ad--
quirird en los cursos de capacitacidn ya que estos contribuirfn a su desa

rrollo laboral y personal.

Para que el aprendizaje del adulto se realice en forma satisfactoria
es conveniente estahlecer ciertas condiciones:

(14) MENESES MORALES$, ERNESTO. Psicolog!‘ general,

Ed.Trillas, Mé&xico, 1978, P.213.



~ El adulto debe posear plena conciencia de su necesidad por adqui-
rir nuevos conocimientos,, habilidades v actitudes. Pero este - -

aprendizaje debe ser aplicable inmediatamente,

- £l adulto aprende mejor con la prictica que en teeria. Ya que --

practicindolo lo retiene ¥ fija mejor.

- El adulto le pusta discutir, reflexionar y establecer soluciones

a determinados problemas, no les gusta que se le imponga nada.

- El adulto gusta anrender aquellp que estd apegado a la realidad,

por ello se les debe plantear problemas prdcticos y veridicos.

-~  Aprenden en arbientes informales, Es decir, espacios acondicio-
nados v ambiente oropicio que permitan llevar a cabo un buemn =~ -

aprendizaje.

- El adulto busca los logros de lo que estd aprendiendo y no le in
teresan las calificaciones, las cuales incluso los atemorizan.

Con todo lo exnuesto se ve que el procesc de Ensefianza-aprendizaje -
en la capacitacidn es un proceso activo y positivo a través de la activi-
dad individual; es decir el instructor funge como apente de cambic que ha
ce que las cosas sucedan a trav@s del desatrrollo en conocimientos, habili

dades y actitudes de los narticipantes.

Concluvendo: si el trabajo'es una actividad que el hombre ha de te-
ner de por vida ¥y la educacidn es tambifn un proceso vitalicio, la capaci
tacidn, ha de ser permanente en el trabajo, ya que"... debe orientarse a
que la persona aprenda a aprender pars aprender a ser y asi aprender hacer,"

P~ R,

(15} SILICEO,ALFONSO. Canacitacifn v Desarzello de Personal.
Ed.Limusa. México, 1982 P.16,
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1.3 FUNDAMENTACION FILGSOFICA Y SOCIAL DE LA CAPACITACION EN EL TRABAJO

La palabra TRABAJO, se piensa que sus raices y significados provie--
nen de las voces, latina: TRIPALIUM (tres palos) y griega: (LABEO) (vaci-
lar bajo gran peso), dande a esta palabra un sentido de penalidad, tortu-

ra o nolestia.

En un sentide vulgar puede tener diferentes acepciones, desde el -~
punto de vista jurfdico, amplio, ccondmico y humano, come la que seiiglan
C.Guzzentti; L'Uomo ei Beni: "Es una actividad {itil que tiene un fin dig
tinto de ella misma.” (16)

Como itil estaria el hablar de las repercusioney materiales de dicha
actividad para satisfacer necesidades bfsicas al hombre como beber, comer

vestir, vivienda, etc.

Pero un fin distinto de ella miswa es pensar en una trascendencia o

autorealizacifn de la pergona que ejecuta dicha actividad.

El trabajo en l1a empresa es una o varias actividades que realiza uno
o varios hombres con el fin de alcanzar objetivos econdmicos, sociales y

espirituales conjuntamente.

"El trabajo es aquella actividad humana que por su misma naturaleza

(16) Citado por REYES PONCE AGUSTIN. "AdministraciGp de versonal”. Ed.Li

musa México, 1982 P.42,



16.

se ordena a la producciSn de valores materiales o espirituales.” (17)

Fl trabajo es una actividad enraizada e inherente en la vida misma -
del hombre, ya que &ste desde fque aparecid en la faz de la tierra, tuvo -
que dedicarse a realizar algin tipo de actividad que invelucraba un esfuer
zo humane y cuyo fin era satisfacer en un principio, necesidades bioldgi-
cas.

El trabajo como una actividad, pretende conseguir uma obrd o resul--
tado a lograr.

El trabajo es pues, un medio, para la obtencifn de algo, y a este al
go, estda subordinada, en algln sentido, la actividad realizada.

El trabajo puede observarse bajo diferentes aspectos. Asi vemos que
desde un punto de vista psicosocial, el hombre como un ser consciente al
desarrollar su actividad laboral experimenta una serie de sentimientog y
estadog de &nimo. En la actividad el hombre pone en préctica sus posibi
lidades, sus aptitudes. EL hombre siente la necesidad de estar ocupado,
de tener algo que hacer. Paicol8gicamente el hombre sin que hacer se ~
hunde, ae fruatra y se siente despojado de su ser hombre.

Pero el hombre al vivir en sociedad, convive con los demfs y enton-
ced no solamente labora sino CO-LABORA. No solamente lleva &1 la carga
del trabajo sino que la comparte con otros hombres. De esta forma el --
hombre va también expresfndose por medio del trabajo y participande del
trabajo de los dem8s. Por su condicidn social, el hombre comparte el es
fuerzo humano y debe ser co-partfcive de sus logroi. Esto copstituye -~
una fuente de obligaciones y también de dercchos.

(17)  GUZMAN VALDIVIA, I5AAC. Contribucidn del trabajo al progreso accisl
Articulo de la revista ISTMO No. 125, México, 1979 P.1l



Otro elemente particular dentro del aspecto social es el aspecto --
econdmico. £1 hombre despliega su accividad para la obtencidn de bienes
necesarios., $i el hombre entiende como necesidades inicamente las biold
gicas, la actividad econBmica se convierte exclusivamente en una activi~
dad productiva. E1 hombre por su forma de ser, puede ir ampliando el --
campo de sus necesidades y de hecho asI ocurre ya que cada vez surgen -~
mAs necesidades., Pero muchas de 8stas no son tales, sino que son depen-
dencias, ambiciones que el hombre se va creando y sin las cuales muchas
veces podrfa incluso vivir mejor. En estos casos lo econdmico que era -
un instrumento de servicio y un aliado del hombre se convierte en su -

amo.

E1l hombre se hace esclavo del trabajo y de la riqueza en vez de que

sea &1 quien los domine y tenga para sf.

El hombre serd cntonces un medio y no un fin, pues a través de 1
se alcanzan obietives o metas.

Debe concedérsele al trabajo el valor que tiene como medio y a la -
ver como necesidad que se impone p&r la naturaleza, pero no como un va-
lor absoluto para la vide, ya que hay que trabajar ya"... que lo que ha-
ce de la vida algo insustituible e irremplarable, algo Gnico, slgo que -
86lo se vive una vez, depende del hombre mismo, depende de quién lo haga

y de cBmo lo haga, no de lo que se haga". (18)

El trabajo como sa mencionsba anteriormente es una actividad humana,
enraiza en la-vida misma, pero cabe preguntar scbre el valor de la vida;
ipor qué el hombre no puede regolver su ser en el mundo sin ser de algln

(8) FRANKL, VIKTOR E. Rgicomnilisia y gxiatencialismq.
Ed,Fondo da Cultura Ecendmica. Méxice 1982 P, 173
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modo consciente de tacia donde va,quién es#l v qué debe hacer? Al respon-
der a estas precuntas, la vida y la actividad del hombre encuentran un sen
tido justo v libre. '

Para entender el sentido de la vida del hombre y el sentido del tra-
bajo en ella, es conveniente realizar una revisidn sociocultural, desde =
la antigiledad hastala actualidad:

Cyando el hombre aparece en la faz de la tierra, era un ser ndmada -
que necesitaba satisfacer pecesidades primarias (comer), y aquf empieza EL
TRABAJO. Pero este ser necesitaba la relacidn de otros sercs semejantes =
para lograr satisfacer su meta v por lo tanto se unif para poder recolen--
tar frutos, cazar, pescar, ya que estas actividades eran imposibles de rea

lizar por un sole ser.

.
Posteriormente surge la vida sedentaria, en la cual el grupo se orga
nizaba y era necesario repartir lag 2:tividades antre los miembros de &ste

para lograr los fines de bienestar comiin.

Conforme pasaron los afios los grupos formaron sociedades mds comple~
jas en. las que aparecieron la divisifn de clases, el concepto de propieded
privada y la esclavitud. Los csclavos eran las parsonas a las cuales se -

les ordenaba realizar tareas, es decir, trabajo,

En la Edad Media aparscieron grupos de hombres con una misma profe--
sifn u oficio, a los que se les dio el nombre de gremios y cuyc objetive -
era defender sus intereses comunes,. Aqui se establece una jerarquia de -
puestos: Maestro, aprendiz, etc.

Como se denota en la antipdedad el trabajo era menospreciado y las =
expresiones relativas a €1 revelaban el aspecto daloroso, lastimoso y es--
clavizante, El trabajo era la obra del esclave y el hombre libre y rico -
era el que podia dispensaraé de esa fatiga, de esa pena.
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En la actualidad, el trabajo ha dejado de verse como una penalidad y

se le ha dado su verdadero valor,

La civilizacifn moderna ha fomentado la técnica, y el trabajo se ha
diversificado enormemente, se ha multiplicado. Este ha permitido tambifn
que el trabajo sea menos penosc y se descubran atractivos y nuevas satis

fecciones dentro de &sta mismo,

Al evoluycionar la actividad laberal, convirtiéndose en tareas wis -
especializadas, tecnificadas, en una palabra més sofisticadas, es priori
tario y necesario cue el hombre aprenda a realizarlas. Es por ello que
para poder realirar estos trabajos se ha tornado en un imperativo el PRO
CESO DE CAPACITACION Y ADIESTRAMIENTO.

Cuando en lu empresa o industria gse capacita o adiestra a los traba
jadores, se cbtienen dos finalidades: Por una parte, la empresa logra
mayor produccidn, servicio y atenciBn v por lo tanto un incremento en -~
lag utilidades. Por otre lado el trabajador que recibe el procese de en
sefianza~aprendizaje dentro o por parte de !a empresa logra aumentar o ac
tualizar sus conocimientos, habilidades y actitudes repercutiendo ello -~

en un bien tanto laboral como personal.

El hombre modernc busca realirar cl trabajo en forma més sencilla,

facil y llevadera, que le repercuta una gran satisfaccibn.

Un proceso que contribuye a que el trabajo pueda realizarse de esta
forma y ademfs permite el desarrolle y crecimiento del trabajador es la -
capacitacifn,

Toda actividad humana que se realice dentro de un trabajo, serf re~

compensado a través de un salario, el cual serd el pago justo por el es-
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fuerzo realizade, son &stos los medios materiales a través de los cuales

el hcmbre satisface las necesidades bésicas.

En la actualidad, la oportunidad de riqueza que tiene el hombre en -
el trabajo, le permite una gran movilidad social. En un trabajo, el hom
bre, puede empezar en el cstrato mds bajo y llegar al mis alto y puede -
adquirir condiciones sociales y econdmicas muy favorables en el trabajo,

que repercutitdn en su vida personal.

Todo hombre puede temer la capacidad de trabajar en €sta o aquella
actividad pero lo importante es dar el justo valor que &sta posee como un
medio pues seria un error entenderlo como un fin, tal serfa el caso del -

hombre que trabaja con el fin de enriquecerse y lleva una vida carente de
sentido.

Todo hombre, que gusta de su trabajo, obtiene una gran satisfaccidn
al realizarlo correctamente.

Ademlis de ello existe uns gran recompensa que actualmente se brinds
a los trabajadores de las empresas y es la capacitecién ya que mediante
ella se logra una mayor y mejor convivencia de los miembros del grupo ls
boral y ademfis se contribuye al desarrollo individual de los trabajadores.

Sin embargo existen afin muchos patrones que desconocen las bondades
de la capacitacifn y ven a ésta como un gran gasto y no como UNA inver==
8idn cuyos resultados se obtienen a wmedisnc plazo, es como aquella semi-
112 que hay que cultivar, regar, abonar, etc. E1 crecimiento serf paula
tino, se tendrin muchos cuidados para comservarla sana y todo ello con--

tribuird a que en un tiempo determinado otorge unos buenos frutos,

El trabaje no sclamente serd el medic por el cual se obtendrdn bie-
nes materiales, también con €1, el hombre buscard un crecimiento, una --
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evolucidn positiva que lo lleve a lograr metas e ideas que repercutan en
un perfeccionamiento pergonal, social y espiritual.

Por lo tanto, la capacitacidn serd el medio positivo mediante el -
cual empresa y trabajador logrardn satisfacer sus fines y CRECER ambas.

“La capacidad de trabajar no es todo, ni razin suficiente y necesa-

via para infundir sentido a la vida." (19)

(19 FRANKL, V. O cif, P. 179
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1.4 HISTORIA DE LA ENSENANZA DE ADULTOS.

Un clemento indispensable dentro del proceso de ensefianza-aprendiza
je, es el QUIEN forma parte de €ste: INSTRUCTOR-PARTICIPANTE, ya que sin
ellog no podria llevarse a cabo la ensefianza-aprendizaje.

Ahora bien dentro de la capacitacifn se da el procesa de ensefianza-
aprendizaje pero &ste es suceptible de modificarse en base a las necesi-
dades y caracterfsiticas del que aprende, Por ellc el QUIEN en esta moda
lidad lo conformardn un instructor o conductor y el participante, es de-
cir el educador y el educando, y una de las principales caracteristicas

de estos es que son personas ADULTAS.

En forma amplia el concepto ADULTO se define como; "Llegado al =~
término de la adolescancia" (20), " Analisando esta definicidn el adulto
serf la persona que pasd la etapa evolutiva de la adolescencia y ha lle--
gado a uyna etapa de maduras, de mayor perfeccionmmiento, mlxiac desarro-
1lo fisiolBgico y paicolbgico, posee independencia de los psdres en un -
sentido econdmico y afectivo y tiene uns seguridad interna. Esta perso-
na podrk situarse entre las edades de 21 & 60 afios dependiendo del con-—-—
texto soclo-cultural en el que vive.

Sin embargo, todos eatos puntos no aportan una ides clara de lo que
es el hombre adulto, ya que es necesario tomar en forwa global los elsmsn
tos bio/psico-sociales para poderlo definir, Entre los principales ele—-

mentos que definirfn al adulto o al hombre maduro estarfan:

(20) Diclonario LAROUSSE, Ed. Larousse, MExico, 1981,
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- El adulto, bioldgicamente, tendri conformado una estructurs cor-

poral, bien definida.

- Desde el punto de vista psicoldgico, el adulto poseerfi un gran -
caudal de conocimientos, presentard manifestaciones superiores de la in-
teligencia; tales como! mayor capacidad de raciocinjo,dominio del pen=~

samiento, criterio propio, capacidad para resolver problemas, etc.

Afectivamente, este hombre, serd capaz de dominar y canalizar sus -
emociones e impulsos, dentro de este estado, serd capaz de sentir una -

fuerte relacidn emccional con el sexo opuesto,

En esta etspa, la voluntad ge encontrard regida por la inteligencia,
por ello el hombre poseerd conciencia de su libertad, actos, responaabi-

lidades, limitacicnes y posibilidades,

El adulto, también buscard lograr una serie de ideales o metas como
la felicidad a través de una forma de vida concreta, el &xito, la tras--

cendencia, etc,

Socialmente, el adulto, jugard diferentes roles sociales, & través
de los cuales buscard la participacifn social, empezando &sta con la crea

cifn de una familia.

Dentro de su sociedad pretenderd satisfacer diferentes necesidades

como: Reconocimiento, prestigio, poder, etc.

Atendiendo a estos elementos, se puesde decir que un adulto es la -~
persona que ha alcenzado la madurez en cada uno de estos Smbitos, esto,
8in embargo, no es del todo posible ya que ".., es preferible hablar de
madureces especificas mids que de madurez general, o sea, en otros térmi-
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minos, de la adquisicifn de madureces en algunos planes que no estéin empa

tejados con la adquisicifn de una madurez en todos los planos.

Las diferencias de madureces tienden ademds a acentuarse con la =
edad." (21)

Es por ello posible, encontrar adultos que intelectual y socialmen-
te sean maduros y sin embargoe dentro del plano emocional no la hayan adqui
rido,

Una vez descrito a groso wodo, el perfil del adulto es posible desa
rrollar la idea e historia de la educacidn de adultos, la cual ea una -~
educacidn permanente, y cuando ésts se da en el trabajo, serd de tipo re

currente.

Como educacién de adultos, Dumazediet la definid "Una operacidn de
desarrollo cultural de la sociedad (o de los grupos que la componen), -
orientada conscientemente hacia el desarrollo de la economia, de la socip
dad y de lz personalidad, por mediacifn de un sistema de aprendizaje per-
manente o repetido que relaciona la cnltura de un individuo secial con -~
log géneros y los niveles culturales nds aptos para suscitar este desarro
110." (22)

Dentro de esta definicidn destacan tres puntos importantest

t. El aceptar la necesidad de la noblacifn de adaptarse racionalmente

a2 un cambio permanente.

2. El predominio para el adulto de la educacifn de la vida diaria en -

detrimenty de la educacidn en escuelas v universidades.

3, La funciBo creciemte de formar individuos conscientes a la manipula

¢idn, especializacidn t&cnica y a la necesidad del cambio social.

(21) PIERRE BERNARD/BERNARD LIETARD. &
kEd.Oikos-Tau. Barcelona, 1980 P.46

(22) PIERRE BERNARD/BERNARD LIETARD. Ibidem. P. 21



Como educacidn PERMANENTE, se entiende: "Un sistema global, coheren
te e integrado, disefiado para satisfacer las aspiraciones educativas y -
culturales de cada personma, teniendo en cuenta sus habilidades. Su in—-
tencifn es permitir a cada quien, a lo largo de su existencia y ya sea -
mediante su trabajo o sus actividades recreativas, desarrollar su inte--

lecto y su personalidad." (23)

Como educacidn RECURRENTE, se comprende lo que "concierne esencial
mente a los programas peribdicos de re-entrenamiento, capacitacidn y ac-
tualizacin como un medio para resnonder & las demandas socioecondmicas

v vocacionales cambiantes," (24)

La educacifn permantente se da dentro de un marco hist&rico de post=

industrializaci8n v no en un contexto histdrico primitivo.

Durante la &poca nre-industrial, el hombre cstaba en una fase agri-
cola. Los estratos sociales eran rigidos. Todo ello hacia que la educa
cidn de esta etapa fuese autoritaria,

Llegada 1a etapa industrial, la sociedad se enfoca a la industria -
ko cual repercute en desintegraciones familisres y las clases sociales -
se tornan mis flexibles. Aqui la socieded se limita a satisfacar sus ne
cesidades industriales. Y con esta evolucifn, se srriba & la &poca de -
la post-industrializacifn, donde se enmarcan diveraos problamss sociales
comn el desempleo,obsolescencia en la educacién e ideologfas (analfabe--
tismo, bajos gradog de escolaridad, etc.). Y ea en esta etapa donde our
ge la educacidn permanente.

El primero en aportar una idea sobre la educacidn permanente fue --
BARCHELARD, en 1938, el cual entiende por educacién permanente un campo
23} Citado por Hermanus FRAMK. Educacidn de adultos,

Su metodologia y t@cnicas. Ed.Edicol. Mex. 1981, P, 10

(24) HERMANUS, FRANK. Ibidem. P. 9
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especifico de la formacidn de adultos.

Sin embargo esta corriente se da mds como un movimiento ideoldgico -

que diddctico.

En 1972, Kiri Kotasek retoma los conceptos de Barchelard, pero con--
cluyd diciendo que la educacidn de adultos es un proceso de la educacifn
permanente y la define como: 'Proceso que tiene que ir eslabonando du--
rante toda la vida y que va unido con la ensefianza escolarizada y en es-
ta educacidn interviene toda aquella educaciBa que no es sBlo de la es--

cuela sino que es no intencionada (cine, televisidn)." (25)

Entre los principios bisicos que a través de la historia se han

aportado con respecto a la educacidn permanente y de adultos estdn:

-~ Es una educacidn concreta, real, basada en las experiencias del
sujeto pero que responde al reto de la obsolescencia,

~ Debe reslizarse en Lase a un proceso de comunicacin.
- Educacidn deseseolarizada,

-~ Educacion flexible,

~ Llena las lagunas de la educacifn escolarizada.

~ Educacifn que otorga sl desarrollo de conocimientos y actitudes,
susceptibles de wmodificarsa de acuerdo a la evolyciin de la vida.

-~  Educacidn basads en la ayuda mutua.

Dentro de la educacidn de adultos es necesario sefinlar la forma en -
que aprende el adulto ya que este aprendigaje es diferente al del nifio, =
debido a que el adulto se encuentra influido por determinados factores ==
psicolfgicos, de madurer social y de responsabilidad. Por ello es conve-

niente tomarlas en cuenta:

(25) Apuntes de la Materia "Evaluacidn de Acciones y Programas Educati--
vog" Impartida por la Lic.Lucero Nava Bolafios. Universidad Paname-
ricana, Escuela de Pedegogia. VII Semestre.

México 1582,
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- E) adulto es un individuo con mucha experiencia de la vida que
tiene razones impurtantes para querer aprender, esto no sipnifi
carli que el aprendizajera conquistar le serd fdcil, pero sin em
bargo se encuentra motivado nara ello, el instructor deberd =--

aprovechar al miximo esta situacidn.

~ Ll anrendizaje de los contenidos de un cursc ¢ programa, los -
elaborard con mayor rapidez, cuando estos se relacionan con sus
experiencias anteriores. El instructor deberd conocer algunas

de estas cxperiencias y relacionarlas con los temas que trutard,

- El adulto es capaz de analizar, razonar légicamente y emitir --
juicios, a diferencia de los nifios. Pero en ocasiones es ineca-
paz de comunicar o oxpresar sus ideas, debido a problemas de -
inhibicidn, Falta de vocabulario y miedo a ponerse en ridiculo

o a que lo critiquen.

Todos estas caracteristicas emdnan situaciones soglu-culturales,

El iustructor en estos casos, Jebe propiciar un clima de cenfianza,
y respelo, provocando la participacidn do todos les adultos. lejes de -
que ¢l instructor imponga un lemguaje cults, debe scr sencillo y felici~
tar 4 los adultos por sus participaciones.

- Muchos de los participantes en el proceso de capacitacidn mues-
tran resistencia al cumbio y a las ideas ¢ conceptos nueves, -
Esto se puede deber a que su forma de actuar se ha ido moldean-
do con experiencias y condiciones pasadas y por ello encuentran
diffcil abandonar précticas anteriores que le han funcionado -~
bien, por otras desconocidas.

En estas situaciones el instructor dard a conocer a los partici
pantes las ventajas y desventajas de las précticas nuevas en —-
comparacifn de las anteriores,

Ellos son capaces de reflexionar en las mismas ya que no son ni

fios,
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- Afin cuando el adulto se encuentra sutomotivado, para aprender, -
el instructor deberd mantener y aumentar esta motivacidn dentro
del proceso de ensefianza~aprendizaje. Esto lo logrard con una -
atenciBn esmerada y humana & los participantes, adends de la --
eleccidn correctade métodos y técnicas que se adecuen a las ca-

racteristicas de los mismos.

Sin embargo pueden existir otras razones que lleven al educando &

desmotivarse o desinteresarse en el proceso de capacitacidn, entre estas:

+ Cansancio fisico

+» Mala o deficiente alimentacidn

« Enfermedades.

» Problemas en la vista y en el ofdo.
» Problemas familiares y laborales.

Para el instructor vencer estos obstéculos es diffcil, pero en la -
medida de sus posibilidades deberd conocer, comprender y ayudar a estos
adultos.

- Tal ver esto suene utdpico y altruista, pero en ocesiones para el
adulto es una ayuda y desahogo el que alguien ajenc & . ~" - - =~
sus problemas, lo escuche y le brinde palabras de aliento.

= En algunos casos, dentro de un curso, habrf participantes que -
se dediquen a estar conversando con otrog o a molestar a algu—-
nos compafieros.
El instructor en ningunoc de eatos casos debe tratar al adylto -
como un nifio, callfndolo o castigindolo delante de todo el gru-
pb.
Debe saber que estos adultos se comportan asf por llamar la -
atencifn del grupo y del instructer. Para resolverlo pueden --

existir dos vias: 0 bien el imstructor hace participar con fre
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cuencia a ese adulto para hacerlo sentir importante y reconoci=-
do o hablar con &1 en privado.

A los adultos les aprada que los contenidos a aprender en los -
cursos sean mds pricticos que tedricos, por esta razén los ins-
tructores deberfin conocer, manejar v dominar tdcnicas diddcti--
cas, como la dramatizacidn, audiovisual, etc., adenis de que es

tos medios propician una mejor fijacidn del aprendizaje.

Desnués de lo expuesto, cabe hacerse una pregunta: (Qué es lo que -
mueve al adulto a educarse?

En 1974, MOLES, hdce un estudio con adultos para conocer cuiles son
los motivos por los cuales un adulto se educa, y dice que estos son!

"El deseo de promocidn profesional y social son particularmente,
la perapectiva de obtencidn de un aumento de salario o de un -

diploma como simbolo de status social,

~ El espfritu de competicidn

~ La bisqueda de lucimiento social,

~ La preocupacidn par comprender mejor el mundo.

- La necesidad de coleccionar para acercarse a la nocifn de buli-
mia cultural,

- El deseo de intercambioc y encuentros.

-~ El desarrollo perscnal.” (26)

Estos motivos pueden variar de acuerdo a la edad, sexo, nivel de es

colaridad, factores econdmicos y sociales, etc.

GOGUELIN, define el aprendizaje del adulto como: "Formar s un adul
to es favorecer el devenir global de su personalidad y, partiendo del su
experiencia vivida y de sus conocimientos adquiridos, permitirle adqui~-
rir los elementos de rodos los Srdenes que le dardn la posibilidad, modi

26) PIERRE BERNARD/BERNARD LIETARD. Op.cit: P, 50
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ficando su trato social, de una realizacifn mds completa de su propia per
sona en una adaptacidn auténtica y realista para s{ mismo a su medio.”
zn

Parg oncluir, es necesario decir una vez més que la educacidn de -
adultos se ubica dentro de la educacidn permanente y &sta es un tipo de -
educacidn no formal, (Consultar tabla de la pdgina 32)

El sistema de educacidn de adultos en nuestro pais, lo constituyen -

cinco subsistemas que son:

" 1) ALBAFETIZACION
2) EDUCACION BASICA
3) PROMUCION CULTURAL
4) CAPACITACION Y ADIESTRAMIENTO INDUSTR[AL
5) CAPACITACION CAMPESINA" (28)
La capacitacifn como forma de educacifn de adultos, debe tomar en -
cuenta el perfil de estos, perc sin encasillarlos, y siguiende los prin-

cipios de esta educacibn pues de mo ser asf no propiciard el desarrollo
del individuo. ’

(27) PIEPRE BERNARD/BERNARD LIETARB, Opsejt,, P.55

(28) DE ANDA, M. Panorama de la educacisn de adultos.
El caso de México. Publicado en Educacidn de adultos: Nuevas di--
mensiones en el sector educative P, 248
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1.5, LA INTENCIONALIDAD DE LOS OBJETIVOS DE LA ENSERANZA DE ADULTOS DENTRO
DEL PROCESO DE CAPACITACION EN LAS EMPRESAS.

Al hablar de educacifn lo primeroc que cabe preguntar es: [por qué es -
importante tener objetivos de aprendizaje claros y definides? En principio-
no se podrd seguir ningdn proceso administrativo como el que implica la ela-
boraciSn de un programa de capacitacidn si no se tienen definidos los objeti
vog; por otro lado, su especificacidn facilita la comunicacifn entre los --
participantes en el proceso emsefianza - apremndizaje. De esta forma podrdn -
identificarse en el mismo esfuerzo propiciandc la cooperacifin y haciendo po-
sible el trabajo en grupo, puesto que l4s metds son comunes y se creard un -
clima estimulante para el aprendizaje y ae dard sentido a las actividades ~-
que se realizan, '

Los cbjetivos se convierten pues en los criterios de funcionamiento que
responden a las preguntas fundaméntales acerca de la planeacifn, realizacidn

y evaluacidn del proceso ensefianza - aprendizaje.

El definir objetivos es indispensable, ya que serd la base para saber -

a d6nde se va a ir, Al ser realmente eficaces en el proceso se lograr:

- Programar y estructurar adecuadamente las experiencias necesarias pa
ra la formacidn.

- Seleccionar los procedimientos y técnicas wés adecuadas.
- Utilizar eficientemente los recurses diddcticos disponibles,

-~ Posibilitar la erftica del proceso y facilitar la correcisn de las -
acciones necesarias.

= Implantar un contrpl efectivo para las acciones de capacitacitn.
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Si el aprendizaje es un cambio de conducta, es necesario que al dise-
far objetivos de aprendizaje, estos determinen en forma especifica las con
ductas que se pretenden lograr o desarrollar mediante el proceso de forma=
cifn. Es posible afirmar, con base en esta aseveraciSn que, conjuntamente
el instructor y el participante pueden determinar objetivos en las dreas -
cognoscitiva, afectiva y psicomotriz, de acuerdo a les necesidades que se-
pretenden satisfacer, ya que mediante la actividad de ambos se lograré la-

modificacién conductual deseada.

1C8mo se planean y seleccionan objetivos de aprendizaje para un pro--
grama de capacitacifn? Primeramente se deben considerar las caracterfati-
cas de los objetivos. De agui que para poder seleccionarlos se tienen que
ser realista ya que si bien la instruccidn es una alternativa a ciertos --
problemas, no se debe esperzr que sea la Gnica solucifn, ni que en el pri-
mer intento se logren resultados muy altos. Por otro lado, um curso espo-

rddico, sin seguimiento alguno, no lograr@ sus prop8sitos,
Antes de definir los objetivos es necesario analizar:

- Los objetivos generales del frea de conocimiento en que eatd sitya

do el curso.

- Las necesidades especificas e individuales de las personas a las -
que se dirige el curso y que se derivan de su medio social y econd
mico (edad, sexo, posibilidad de desarrollo y cualquier otro fac—-

tor determinante en el grupo).

-~ Lag exigencias que el medic les impondrl’y las posibles situscio-r
nes de conflicto que se pregentarin,

Mo es posible olvidar la importancia que tiene la determinaciln clara
precisa y realista de los objetivos, ya que serd el nficleo de toda planea-
¢ibn, tealizacidn y evaluacifn. De estd manera:
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Se determinard lo que se debe aptender y se le dard a cada as-—-
pecto su importancia.

Se organizardn y programarfin las actividades que se llevardn al

cabo, tanto por el instructor como por el empleado.
Se preparard el material necesario para la eusefianza,

Se aplicardn los medios necesarics para evaluar objetivamente ~
si se estiin alcanzando las metas y en qué proporcidm,

Los ocbjetivos son la base a partir de la cual se prepara el crite-—
rio de medida, establecen lo cerca o lo lejos que se estd del cambio de
conducta deseado, Para el buen entendimiento de lo que se aspira a lo-~-
grar la descripcidn de un objetive requiere que:

~ Diga algo de los cambios en el estudiante, no una descripcién
del libro, del asesor o del tipo de experiencias que serdn vivi

das durante el desarrollo del curso.

- El1 objetivo indique los fines mds no los medios; lo que se espe
ra que se haga, no lo que se hard para que se logre.

-~ Se definan las condiciones bajo las cuales el alumno realizard
1o aprendido, ya que un cambio en ellas puede ocasionar un cam-
bic en los objetivoa.

Se determine en qué nivel serf considerada como aceptable la ta
rea, ya sea en cantidad, calidad o tiempo; si hay algin porcien
to de error que pueda ser admisible, en qu€ tiempo debe reali--
zarse, o cudl serf 1a cantidad deseads. En este caso es cuando
es necesario un juicio imparcial de tal forma que quien detersi
ne los objetivos tengs un profundc conocimiento y experiemcia -
de lo que serd la realizacion satisfactoria del proceso de ense
flanza-aprendizaje de los adultos de la expresa.
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Cuando las empresas, a través del proceso de capacitacibn, formulan
objetivos de enseflanza realistas y concretos, contribuyen a una mejora -
laboral y personal de los trabsjadores y también a grandes beneficios pa
ra ellas.

Entre estos beneficios y mejoras estarfan:

Disminuci@n de:

~  Ausentismos

- Indice de accidentes

= Retardos

-~ Violaciones a loa reglamentos iwtcrisres de trabajo. EJj. El no

)

asistir puntualmente a los cyrsos de capacitacidn.
Aumento y mejora de:

~ Utilidades

-  Ventas

- Métodos de trabajo

- Calidad de 1la direccidn y de la supervisidn

- Calificaci8n del personal

=~ Grupo de ejecutivos potencialics

- Actitudes de los trabajadores hacia la empresa.

- Satig¢fsccidn de los trabajadores.

-  Comunicacidn

= Liderazgo

«  Flexibilidad y adaptabilidad de la empresa a las condiciones -~
cambiantes.,

Cuando la capacitacifn es interna, otorga lol‘siguienten beneficios;

«  Atiende necesidades reales de capacitacifn, detectadas a través
de diversas técnicas. Ej. Observaciones directds en un puesto o

varios,
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~ Planea la capacitacidn a corto, mediano y largo plazo, atendien
do a la urgencia de las necesidades que se presentan y aptici--

péndose a las que vendrén.

~ Controla y supervisa el rendimiento de los trabajadores capaci-
tedos, mediante un seguimiento posterior a la verificacién de -
loe cursos.

= Justifieca la inversidn de la capacitacifn, al observarse los lo

gros alcanzados a través de ella.

~ Desarrolla las habilidades del personal que puede fungir como -
instruetor interno, amplidndose as? la plentilla de instructo—-
res y satisfaciendo mis rdpidamente las necesidades de capacita

cidn.
- Estimula el desarrcllo de todo el personal de la empresa,

- Atiende necesidades personales de quienes laboran en la espresa,
a través de platicas informales durante los cursos.

- Estimula el hallazgo y desarrollo de la propia tecnologfa, muy -
necesaria y itil en nuestros diaas, ya que &sta reduce tiempos y

esfuerzos,

-~ Propicia la investigacién de nuevos métodos de trabsjo, los cua-
lea facilitan la tarea a realisar por los empleados.

Entre las mejoras personales que la capacitacidn produce en los -~
trabajadores estén:

~ El reforzamiento de la autoestimp o autocofianza del parti-
cipante. Los trabajadores, independientemente de su jerarqufa
dentro de la empresa, expresan una sensacifn de confianza en sf
mismos al ser seleccionados para capacitarse. Este sentimiento
¢¢ ser alguien capaz de afrontar tareass de autoperfeccionamiento

se convierte en una seguridad en sf mismo, que es de gran valor
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para la persons como ser humanc y peor tanto incide en su efi~--

ciencia,

El aumento o actualizacidn de los conocimientos y actitudes que
logra realizar el participante, lo hace que se sienta muy impor

tante principalmente a nivel laboral.

También el participante durante el curso, en un ambiente mis in
formal que el laboral, podri convivir en forma mds agradable y

poco tensa con sus compaiercs de trabajo, reforzando esto sus -
necesidades de pertenencia y estimacidn. Un estfmulo e incenti
vo muy apreciado por las personas que participan en un curso, -

es la obtencidn de un diploma o constancia del mismo.

El aumento del sentido de pertenencia a la organizacién y la =
igualdad de oportunidades conducen a mejorar las relaciones in-

terpersonales.

El descubrimiento de potencislidades tanto de ellos mismos como
de sus compaiieros de curso y la generacidn de aspiraciones entre
los participantes; el saber cada vez més acerca de un tema o ——
acerca de otros de interés emergente.
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TEMA I1

2,  EL PROCESO DE ENSENANZA-APRENDIZAJE EN EL AREA EMPRESARIAL.

Las funciones importantes de un pedagogo dentro de una empresa se—-
rln facilitar y apoyar las labores de : Adiestramfento, Capacitacifn y de
Desarrollo de los trabajadores.

Pars poder lograr con estas actividades educativas una formacifn in-
tegral del trabajador, es necesario hablar del PROCESO DE ENSENANZA-APREN

DIZAJE, ya que €ste se presentard como indispensable de las mismas.

Actualmente se pretende que la enseiianza sea integral, participati-

va, reciproca, prictica, activa y planeada.

La ensefianza puede dividirse en dos aspectos:

~ Material, la cual conasiste en la transmisifn de conocimientos, -
contenidos y valorea.

~ Formal, esta es la formacibu integral de la personalided.

La primera se relacions con la INSTRUCCION (Fendmeno interno que -~
tiene como fin la cantided de conocimientos adquiridos).

La ensefianza formal es como el despertar de intereses, cepacidades,
destrezas, sentimientos, etc en la cual se toma en cuenta al HOMBRE.

Al hablar conjuntamente de la engefianza material y formal, se habla



de 1a EDUCACION INTEGRAL la cual pretende formar al hombre en vase a los valo-

res, potencialidades, contenidos, etc.

Podemos decir en forma general que la ensefianza consiste en dirigir el --

aprendizaje de manera intencionada.

Como APRENDIZAJE se entiende un proceso por medio del cual el conocimien
to y la habilidad, los hibitos y actividades e ideales son adquiridoes, reteni-
do# y utilizados, originando progresiva adaptaciSn y modificacidn de la conduc

ta.

El ser humano al necer ¢s capaz de adaptarsc a los primerce meses de vida
-0 al medio ambiente. Al crecer desarrolla una conducta que es adquirida a lo -
largo de la vida que es el APRENDIZAJE,

£l aprendizaje es cualquier cambio de conducta y que debe ser permanente,

ocurre durante la prictica.

Una vez expuestds las generalidades, sobre los tfrminos de la enseflanza y
€] aprendizaje, es convenlente relacionarlos, para asf poder entender la fun--
cifn e importancis del proceso de ensefianza-aprendizaje, principalmente dentro
de la capacitaciBn.

El proceso de ensefianza-aprendizaje, forma parte de una rama de la pedago
gia , denominada DIDACTICA.

"La didlctica es aquella parte de la pedagogfa que describe, explicay =~
fundamenta los wétodos y técnicas mis adecuados y eficaces para conducir al' -
educando a la progresiva adguisiciSn de hilbitos, conocimientos, en suma a su ~

adecuada e integral formacidn." (29)

————————

(29) LARROYO, Francisco: Op.cit. P.254
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AsT pues, la didictica se entiende como una disciplina educativa de
carfcter eminentemente practico, que al ser una rama tfcnica de la Peda-
gogfa, se ocupa de orientar la accidn educadora sistemAtica, es decir, la

direccifn del aprendizaje.

"El proceso ensefianza - aprendizaje, es, como un individuo adquicre
nuevas capacidades y conocimientos. Constituye un proceso, porque la ==
instruccifn no puede eer un hecho aislado y estftico, sino una contfnua
actividad paralela a la vids misma, Proceso, porque hoy en dfa no exis--
ten conocimientos definitives ni estables, pues continuamente se hace ne
cesario reconccer, actualizar y dar vigencia contfnua y sistemftica al -
conocimiento inicialmente adquiride" (30)

Dentro del proceso ensefianza -~ aprendizaje debe existir un conduc-
tor o gufa de la ensefianza,

Existe ademfs la persona que aprenda, &sta tiene una conducta ini--
cial pero tambifn enfrenta una problemlitica o situaciBn presentada por -
el gufa el cyal le ayudar® para solucionar el problema, Di dicha solu~--
cibn se deriva una modificacifn de conducta permanente la cual deberf —
ser terminal o final,

Y asf se repite constantemente este ciclo,

(30) BLOCK, ALBERTO, Innovacién Educstiva. Ed, Trillas
México, 1981 P, 23
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El proccso de ensehanza-aprendizaje, contempla unos pasos o momen--

M : it : A,
tos, los cuales empezardn a funcionar al existir unm problema o situacidn:

1. PLANEACION. Consiste en preparar y orpanizar los objetives, -
cottenidos, métodos, recursos, tiempos, etc., en general todas las acti

vidades del aprendizaje a realizar.

PARA QUE - Objetivos, fines

QUIEN - Educando-educadrr
cay QUE - Materia~-contenido
CoMO - MEtodo y recursos
DONDE - Lugar,

CUANDO - Tiempeo,

2. REALIZACION O IMPLEMENTACION., Es llevar a cabo y de la mejor -
forma todo lo planeado.

Dentro de este paso se pueden cambiar las actividades del aprendiza
Je, de acuerdo a las necesidades e Inteveses del que aprende.

3. [EVALUACION O VERIFICACION. Es ¢l {iltimo momento del proceso an
sciianza~aprendizaje, a través del cual se verifican las actividades lo=-
gradas en el aprendizaje.

Para concluir es recomendableessquematizar los momentos del proceso ense-

flanza-aprendizaje.
@
&
&
=
5 M
oj:""’/

RETROALIMENTACION V ERI r ICACT PROCESO CONTINUO

CONDUCTA TERMINAL



la capacitacidn, es el proceso por medio del cual el trabajador adquie-
re o actyaliza conocimientos, habilidades v actitudes, pero no lo hace en --
forma auto-diddctica, sino que aqui entra el proceso de ensefianza - aprendi-
zaje, del que se ha venido hablando, donde un moderador, gufa, instructor, -
presenta un problema ¢ situacidn a resolver a un adulto que estd en calidad-
de participante que aprende algo nuevo o lo actualiza, todoe ello lo llevard-
a un cambio de su conducta inicial por upa final o terminal que repercutird-

en un desarrollo personal.

La capacitacidn es una actividad educativa en la cual se siguen cada --
uno de lpos momentos del PEA (PROCESQO - ENSERANZA - APRENDIZAJE): (31)

4) Existe un participante y un instructor (educando - educador)

B) Se planean objetivos, tanto de enmsefianza (los que busca el instruc-
tor} como de aprendizaje (los que logran los participantes modifi--
cando su conducta). Los objetivos a lograr en capacitacidn puede -

ser a largo, medianc y corto plazo.

Y segiin el contenido 4 tratar pueden ser generales, particulares y-

especificos,

C) El contenide a transmitir se basa principalmente en Programas, es-~-
tos cursos y los cursos en una serie de segiones, Los programas se

realizan en base a una deteccidn de necesidades de capacitacidn.

D) Los métodos utilizados son medios para lograr fines a través de un-
orden o pasos sucesivos. El método utiliza t&cnicas las cuales son

un medio tambin para lograr un fin, pero no es un medic con un va-
lor propio,

A continuacidn se detallan las etapas del Proceso de Enesefianza - Apren
dizaje.

(31) BLOCK, Alberto. Op.cit.
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2,1 PLANEACION DE LA CAPACITACION
2.1.1 DETECCION DE NECESIDADES

Dentro de este apartado se hard gran énfasis en la planeacién del -
proceso de ensefanza-aprendizaje, pues este paso contempla la organiza~-
c¢idn y preparacién de todas las actividades de aprendizaje para la capa-

citacidn,

Para peder iniciar la planeacidn es prioritario el detectar necesi-
dades de capacitacidn; las cuales las definen como! "... aquellos temas,
aprendidos, desarrollados o modificados para mejorar la calidad del tra-
bajo y la preparacidn integral del individuo en tanto colaborador en una
organizacifn." (32)

$in embargo, es diffcil encontrar o detectar necesidades que, en ma
teria de capacitacién, hay que satisfacer, ya que estas pueden ser muy -
variadas y dependen de diversos faitores. Para que en una forms real, -
puedan detectarse necesidsdes de capacitacifn es indispensable conocer y
tomar en cuentd los objetivos y politicas, asi como las descripciones de
loa puestos existentes sn la empresa.

En primera instancia se satisfacem 188 necesidades prioritavies o -
presantes y se npiensa que aqui termina esta labor, hasta que vuelven a ~
prasentarse unas eegundas, pero en realidad hay que tomar en cuenta que
la capscitacidn tiene basicsmente dos razones de ser: Primero, satisfa-
cer necesidades presentes de la empresa y segundo preveer nuevas necesi-
dades que puedan aparecer en un futuro,

(32) SILICEO ALFONSO. CapacitaciSn v deaaxrolle de Psraonal. Ed. Limusa
México 1985. P.58-59
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Dentro de ias emwpresas las personas responsables del proceso de capa-
citacién son el Krea de Recursos Humanos y la Comisién Mixta de Capacita--
cifin y Adiestramiento y el Departamento de Personal, la cusl estard confor
mada, segln el tamafio de la empresa, por un nmero igual de representantes

por parte de los trabajadores y por otro del patrdn o representante legal.

Esta comisién tendrd como funciones principales dentro de 1a determi-

nacidn de necesidades el:

“Prestar sl apoyo neccsario en la deteccifin de necesidades de capsci-
tacidn y sdiestramiento y ademSs, en caso de ser conveniente, coadyu-
var con la empresa en la elaboracifn del plan y programss que se va--
yan & implementar de acuerdo con el diagn8stico de nacesidades, dentro
del alcance de los conocimientos que la Comisibn tenga de las activida
des esenciales que compenen los puestos de trabajo existentes en la em

presa en donde se ha constituido." (33)

Sin embargo cabe decir que en muchas ocasiones estas personas desco—
nocen el proceso de capacitacifn y por ende las fuentes, t@cnicas, instru
mentos y beneficios que son utilizados en la deteceifn de necesidades de -
capacitacifn, ya que s6lo fungen como unz comisifn mersmente representati-

va.

Ante esta situacifn, muchas empresas se ven en 1a necesidad da con—
tratar los servitios de empresas particulares, dedicadas & investigar te-
cesidades de capacitacifn o en otras ocasiones se imparten cursos sin -

realizarse el paso anterior, los cuales no ofrecen resultados,

El personal encargado en upna empresa de todo el proceso de capacita-

(33) MODELOS DE BASES GENERALES DE FUNCIONAMIENTO DE COMISIONES MIXTAS DE
CAPACITACION Y ADISTRAMIENTO,
Folleto: Criterios para la contitucidn y funcionamiento de las comi-
siones mixtas de capacitacibn y sdiestramientos. México, Secretarfa
de Trabajo y Previsibn Social, 1985 ¥,8
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cifn y adiestramiento, tambifn se encuentra con serias limitantes en el ~

momerto de determinar necesidades de capacitacidn:

1. Resistencia por parte de los trabajadores, en general, a comen-

tar o mostrar deficiencias en el trabajo.

2. El personal de capacitacifn en las empresas suele ger limitado
y por ello disponen'de poco tiempo para etapas previas a la rea
lizacidn de los cursos.

3. El personal de capacitacifn, no tiene acceso a decisiones de al
ta gerencia, como por cjemplo el poder plantear objetivos que -
satisfagan necesidades individuales y de empresa.

Es neces#riv remarcar que 14 primera fase del proceso de capacita--
cifn es la determinacidn de necesidades de capacitaciBa, que dosde el -
punto de vista educativo, consitituye el paso de previsifn y planeacidn.

Sin la investigacifn previa de dichas necesidades, no se puede pen-
sar en la programacifn de ningdn curso, ya que se estarfa construyendo -

un edificio con falaos cimientos.

La importanciade estaprimera ctapa del proceso de capacitacifn: LA
DETECCION DE NECESIDADES radica'en que.

= Proporciona la informacifin necesaria para elaborar o seleccionar
los cursos que la empresa necesita.

=~ Elimina la forma de DAR CURSOS POR DARLOS, ya que sdlo cuando -
exigtan cavsas vilidas se justificard el impartir cursos,

..— Propicia el que en las empresas se acepte y justifique el proce
a0 de capacitacifn, al solucionar problemas a través de la cana-
tacifn de los trabajadores.

- Otorga datos esenciales, para después de varios meses comparar-
los con la tercera etapa de la capacitacidn que es el seguimien

to de los eursos.
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El punto de arranque de !a capacitacifn, es la etapa de deteccifn de nece-

gidades, ésta ademds dard sentido al resto de las actividades del proceso.
Ahora bien (Como se detectan las necesidades de capacitacidn?

Existen diversas técnicas que ayudan a resolver este problema. Lo impor--
tante de su uso, radica, en que &stas detecten una necesidad real, la mayor y -
mejor cantidad de informacidn, de no ser asi deben elegirse o complementarse =-

con otras.

Las tfcnicas para determinar necesidades de capacitacifn consisten en el ~
conjunto de procedimientos o recursos a aplicar con habilidad para detecrminar o
descubrir carencias o insuficiencias de los trabajadores en su puesto, y entre-

las mds importantes estdn:
CLASIFICACION DE LAS NECESIDADES DE CAPACITACION

Existen diversos tipos o modalidades de necesidades de capacitacidn, entre
las cuales estarfan:

1) Las evidentes o manifiestas, &stas como su nowbre lo dice son aquellas
que saltan a la vista. Su deteccidn no es diffcil de lograr, simple—
mente basta con tener bien definidas las politicas y objetivos de 1la -
ewpresa. Ej. Instauracisn de nuevos sistemas, maquinarias, creacifn-
de nuevos puestos,

2) Ocultas o encubiertas, son aqu‘llls que no se detectsn prontamente -—--
pues estaén derivedas por la falta de conocimientos, habilidades y acti
tudes en los trabajadores. EStas traerfn consigo problemas en el ha--
sempeflo de) trabajo. Ej. Bajo grado de escolaridad, al requerido por
el puesto.

- Baja morsl.

~ Falta de compaferismo

3) Organizacionales. Las que atafien a toda la empresa debido a mala or=-
ganizacifin, planeacidn de pofifticas, etc. Dentro de este tipo estardn
aquéllas necesidades que al ser detectadas:
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a) La empresa podrd resolverlas por si misma.
b) 0 las que necesitard recurrir a fuentes externas de entrenamiento,
Ej. El modificar el sistema tradicional de ventas por otro mis ac¢

tualizade.

4

~

Las que afectan a una irea de la empresa. Ej. FAlta de motivacidn a

nivel gerencial.

5) Las que conciernen g un puesto en especffico. Ej. Mal servicio y aten-

cidn a pdblico en el puesto de cajas de piso.

6

~

Aquéllas que repercutan en un pequefio grupo de trabajadores de algiin -
puesto y gque pueden ser © no resultas por cllos mismos. Ej. Desconten
to de glgunog vendedores con su jefe porque tiene preferencias por otros
~ campaferos.

7) Las de tipo individual, es decir las necesidades personales que cada tra
bajador posee en relacién con su trabajo y que por lo general necesitard
resolver por sf solo. Ej, Incremento en su cuota de venta, para ello

realizerf un doble esfuerzo en su trabajo.

B) Las que requiersn solucin inmediata. Ej. Entrenar al personal veude-
dor de nuevo ingrese.

9) Las que demandan soluciln futura. Bj. Actuslizacidn en las técnicas de
ventas.

10

~

Lag que piden actividades informales de capacitacifn., Ej. Concursos
de creacidn de nuevas tfcnicas de ventas.

11) Las que solicitan actividades formales de capacitacién. Ej. Programa

de ventas 1 y 2 y seguimiento de los mismos.

Existen, sin embargo, muchas otras necesidades de capacitacidn e incluso
en ocasiones una necesidad conlleva a otras, por ejemplo en el caso de las ne-
cesidades de una frea de la empres®: Desmotivacifn del gerente de ventas, reper

cutiendo en los diferentes puestos como!ventas, caja, crédito, ya que el perso-



48.

nal de estos puestos al ver a su gufa en este estado caerd en el mismo.

Lo prioritario a realizar, es sumergir un procedimiento 1dgico, auxilidn=-
dose en diversas técnicas, para describir la extensién de las necesidades de -
capacitacidn.

ENTREVISTA

Consiste en un interrogatorio, guiade por un entrevistader, con el fin de

obtener informacién de un sujeto (entrevistado).

Csta t&cnica pucde llevarse a cato de divarsas formas de acuerdo a 1A na-
tutuicza de las preguntds y al control que rjersa ¢l entravistador: Divigida,
semidirigida y abierta.

- Entrevista dirigida. Aquf ¢l entevistador plantea una serie de pregun=
tas que requieren de respuastas breves. Las preguntas son elaboradas =
santicipadamente y las respuestas se registran por escrito.

- Entrevistag semidirigidas. Esta incluye preguntas mSs generales que las
usadgs en las de tipo dirigide.

Aqui se pretende recabar mayor informacidn y participacién mds activa --
del entervistador,

~ Entrevista abierta. En ¢ste tipo sSlamente e plantean alguncs aspeetos,
sobra log cuiles el sntrovistade puede nfracar gron contided da infoaymao
cign.
En csta ocasifn al entrevistado habla de mashor parte de la sesifm en tan

to que el entrevistador se limita a hacer algunas observaciones o plan-~
tear otros puntos,

Como VENTAJAS, cabe destacar que la entrevista da le oportunidad de crear
un adecuado ¢lima de comunicacidn y trabajo, al ofrecer una situacidn cara a ca~
ra, en la que el entrevistado puede presentar libremente sus dudas e inquietudes,

Permite vencer algunas resistencias de los sujetos al enfrentarlos a un contacto
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directo, persona, en el que ellos juegan el papel mds importante, Proporcio-
na la posibilidad de replantear las preguntas y de reorientar el enfoque com-

pleto de 1a enrevista, si se cree pertinente.

DESVENTAJAS. Es poco econdmico en tiempo, para investigar a un grupo nu
meroso de entrevistades. Proporciona mis opiniones pergonales que informacidn
objetiva.

Existe una gran habilidad, preparacidn y prfictica por parte del entrevis
tador., En ocasiones el entrevistado por temor a perder el puesto no propor--
ciona la informacidn,

OBSERVACICN

Un iuvestigador realiza un examen, enfocando toda su atencidn ante un de
terminado hecho, situacifn o calhortumiento, en el que se encuentran Inplica
dos uno o varios sujetos, La técnica de ia observacidn se clasifica en: Sis-
tenfitica, 1a cual define con precisién el hecho a observar, el lugar y la hora
y se elabora un patrén o gufa. Casual, se efectiia esporfdicamente, pero se =--
tienen conciencia de lo que se observa. Entre las principales ventajas a des-

tacar se denota el registro de hechos reales, no opinicnes.

Eata técnica recopila situaciones que no se pueden reproducir y esto con
lleva a ser nis real al no podrla repetir,

Entre las DESVERTAJAS principales cabe sefialar que la presencia de! obser
vador puede interferir entre los sujetos observados ya que estos dejardn de ex
hibir una conducta natural,

Exige mucho tiempos y habilidades de observacidn.

Es necesario complementarla con otra técnica, pues en ocasiones s8lo da

indicios de necesidades de capacitacidn.
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Dentro de la venta de piso, €sta es la tdcnica mis utilizada para de-
tectar necesidades de capacitacidn a través de la observacién que realizan

personas ajenas a la empresa.

CUESTIONARIO

Consiste en que una persona o un grupo de personas respondan en forma
personal a preguntas planteadas par escrito. Pueden escribirlas en una o~

variag lineas o marcando con alpgdn signo (cruz, circulo, letra, etc.)

Los cuestionarios pueden elaborarse en forma ablerta o cerrada, Cues-
tionarins de preguntas ABIERTAS, son los que estdn conformados a base de-
interrogatociones que exigen respuestas amplias por parte de los cuestiona
rios., Las preguntas de un mismo cuestionario, serfn respondidas de nlti-
ples formas segin al nimero de sujetos aplicados. Es por esto que el and-

lisis de estar respuestas es complicado,

Loas cuestionarios de preguntas cerradas, sstdn formulados con pregun-
tas de respuestas braves (una o varias palabras) o sdmiten la eleccifn de-
una o varias opciones (verdadero - falso, relacibn de colmnas, opcifn mul
tiple). Ls forma de analizar estas respuestas se wuy rdpida, perc el pan-
teamiento de la interrogacifn es restringida y no se puede praguntar todo-

con profundidas como en el cuestionario abierto.
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VENTAJAS. Es una técnica muy econbmica yd que puede aplicarse a va--
rios sujetos al mismo tiempo., La forma de aplicarlo es sencilla. Permite -

la validacidn antes de la aplicacidn definitiva.

Pueden elaborarse cuestionariog para detectar necesidades de un pues-

to, partes de un puesto, Brea o toda la empresa.

En el caso del cuestionarioc cerrado, "Es fdcil de tabular e interpre-
tar. Es aconsejable construir antes una hoja de tabulacidn, anticipando -
mo serfin clasificados e interpretados antes de decidir la forma definitiva -

de la pregunta..." (34)

DESVENTAJAS. No pueden aplicarse a perscnas que no saben leer ni es-
cribir.

Las respuestas pueden ser falseadas en forma inconsciente ¢ de modo -
deliberado.

ENCUESTA

Un investigador recaba en un formulario las respuestas que le propor-
ciona un sujeto, en torno a algunas cuestiones que le va planteando de mane-

ra organitada.

Las encuestas se clasifican de acuerdo al campo que tratan de explo--
rar: demdgraficas, ocupacionales, educativas, de actitudes (religiosas, polf
ticas), ete,

VENTAJAS. Permite establecer un contacto directo entre investigador
y encuestado, con ello ss propicia vencer la resistencia. En caso de que el
encusstado no comprenda las preguntas, Estes pueden volver a plantearse, tan
bién se puede proporcionar msyor informscifm si es necesario.

DESVENTAJAS. Invierte msucho tismpo, Ya que se tiene que resligsr en
forma personal. Para disefiar y aplicar encuestas sa necesitan conocimientos’
y habilidades especiales.

L1STA DE VERIFICACION

Uno o varios empleados dan su opinidn por escrito sobre alplin asunto,

(34 ) BEST, J.W'. Cdno Juvestigar en Edycacifig. Ediciones Morata. Madrid, 1974

P, 142
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anotando simplemente una marca o un nimero en los lugares que se les indica.

Esta técnica se clasifica en: Simples y de jerarquizacifn., Las sim-~
ples consisten en que los sujetos marquen las cuestiones nertinemtes con un
signo, comunmente es una "X"

Las de jerarquizacidn, son aquﬁllas en las que los sujetos ordenarian

con nlmeros nrogresives , las cuestiones planteadas.

Entre 'as VENTAJAS a destacar cabe sefialar que las listas de verifica-
cidn pueden aplicarse en forma individual y colectiva, siendo esta dltima de

mayor rapidez y facilidad de aplicacién.
El andlisis de los resultados de estas listas es muy sencillo.

Esta técnica puede elaborarse para investigar las necesidades de ca-
pacitacidn de una parte de un puesto, para todo el puesto y para una drea
de conocimiente comin a toda la empresa.

DESVENTAJAS. En este instrumento se pueden explicar las cuestiones
planteadas pero no puede modificarse.

Dado que no implica un andlisis concienzudo de las cuestiones, ya que
8Slo requiere poner algunas marcas, se puede prestar a contestarlo con li--

gereza y, 8in wfs, a deformar intencionalmente la respuesta.

TECNICA DE TARJETAS

Dentro de esta técnica, se debe entregar a los investigados una serie
de tarjetas en las que deberdn anotar las tareas o actividades de sus pues-~
tos, Posteriormente deberdin separar aquellas en las que crean tener necesi-
dades de capacitacidn y anotarfn al reverso de las mismas las Yazones que .;
justifican sus puntos de vista. También es conveniente que las que separa-—-
ron las ordenen de acuerdo al grado de prioridad,

Las tarjetas son clasificadas en: Las que se " refieren " a Jreas de
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conocimientos comunes & toda la empresa o a varios puestos. Por otra parte estan
las "relativas" a las tareas de un sdlo puesto.

VENTAJAS, Esta es una td8cnica que puede aplicarse en forma individual
y colectiva, esta Gltima economiza mucho tiempo. Es una t&cnica atractiva,

que resulta novedosa y motivante a los participantes.
Su aplicacidn es muy sencilla y rdpida.

Los resultados obtenidos se pueden tabular fAcilmente. La elabora--

cifn de las tarjetas no exige conocimientos especiales.

DESVENTAJAS. No puede aplicarse a personas con problemas de lectura y
escritura. En ocasiones los sujetos no son capaces de discernir las prio-
ridades de las necesidades expuestas en las tarjetas. Se pueden falsear -

las respuestas, va sea en forma inconscienre o deliberada.
PERIODO DE ACTUACION

El desempefic de uno o varios sujetos es sometido a estudie ﬁ observa-
.cign. en situaciones reales de trabajo, durante un periodo determinade, -
que puede ser de wmeses, con el propdsito de conocer lo més fielmente posi-
ble sus necesidades de capacitacidn,

Esta t8cnica es una variante de la obaervacifn, la diferencia entre -
ellas consiste en que el.perfodo de actuacifn es una observacidn especifi-
ca del desempeiic de un puesto determinado y cuya duracidn es mds prolonga-
da.

VENTAJAS. Permite observar la actuacidn del personal en una situa--
cifn relativamente controlada y dentro de un lapso especifico., Se emplean
formularios de refistro y su aplicacidn es de tipo colectivo, Este instru

mento puede aplicarse a directivos, mandos intermedios y supervisores.

DESVENTAJAS. Los empleados pueden falsear la gituacidn, dado que sa-

ben que estéin siendo evaluados. Implica mucho tiempo y requiere la elabo-
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racidn de imstrumentos de acopio de datos, No proporciona directamente -
las necesidades de capacitacidn; se centra mds bien ¢n el desempefio. Es -
necesario que junto a este instruﬁunto, ge apliquen otros para detectar me
jor las necesidades de capacitacidn. Es costoso y requiere mucha objetivi
dad.

INVENTARIO DE HABILIDADES,

Consiste en la opinidn persomal que ofrecen las personas que tienen -
empleados a su cargo (jefes, supervisores, gerentes), con respecto a las -
nesidad.s de capacitacién de su drea o puesto, las cuales se registran en

un cuadro que contiene las funciones del puesto.

VEXTAJAS. Ofrece datos comparativos respecto a las necesidades de ca
pacitacidn de todos los subordinados de un jefe determinado. La preparacifn
del material es de ficil elaboracifn y sencilla aplicacidn. El manejo de
latéenicano exige mds que el conocimiento del puesto y el personal. Pro-
porciona informaciones valiosas respecto de la justificacidn de las necesi

dades y de las caracterfsticas del personal, en una sdla ocasifn.

DESVENTAJAS. La técnica se tornz menos valiosa cuando el jefe o super
vigser desconoce el desempefio y los problemas particulares de cada uno de -
sus subordinados. Los resultados de l1a técnica se ven afectados por la =
subfetividad de log jefes o supervigores con respecto a su personal (prefe -

rencias y rechazos).
PRUEBAS DE_DESEMPERO

Un individuo o un grupo de ellos Se somete a exdmenes tedricos o pric--
ticos con el objetivo de conocer en qui medida posee los conocimientos, ha
bilidades y actitudes exigides para desempefiar con satisfaccifn su puesto
de trabajo o parte del mismo.
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Las pruebas de desempeiio pueden dividirse en: Tebricas o de conoci--

mientos, préctica u operativas y de actitudes.

VENTAJAS. Es de las mejores t@cnicas para determinar los conocimien-
tog, habilidades y actitudes del persocnal.

No permite la deformacidn y el ocultamiento de las necesidades de ca-
pacitacidn que posee el sujeto, ya que es sometido a una situacidn objeti-
va en 1a que demuestra los conocimientos, habilidades y actitudes que exi-

ge su puesto.

DESVENTAJAS. La elaboracién de las pruebas de desempeiio requiere de «
personal especializado, ademds de implicar mds tiempo que el exigido por -

otras técnicas.

Es diffcil elaborar pruebaﬁ que evalfien cabal y objetivamente algunos
puestos de trabajo. Dichas pruebas deben ser vdlidas, confiables y objeti
vas.

REUNIONES DE CRUPO TIPD CORRILLOS O GRUPS §SS (buze groops)

Un conjunto de personas dirigidas por el investigedor, la mayorfa de
veces divididos en subgrupos, se rafnen para analiszar un problsma o asunto
y emiten su concengo del mismo. ’

VENTAJAS. Permite en poco tiempo obtener muche informaciln. Propi~~
cis un clima que reduce las resistencias de los participantes. Compromete
al grupo coxpleto, con las decisiones que se toman.

DESVENTAJAS. Es diffeil precisar las necesidades individuales de capa
citacidn. En ocasiones se obtienen informaciones emocionales sfs que obje
tivas. FPuede involucrar asuntos y problemas de naturalera diferente de la
deseada y que el investigador en ocasiones no puede manejar, Es aconseja-
ble aplicarla Gnicamente a mandos medios,

Se necesitan habilidades especializadas, por parte del investigador, -
como manejo de grupos.
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COMITES

Un grupo de sujetos se vedne periddicamente para tratar un asunto, co
mo por ejemplo las necesidades de capacitacidn, y para elle formulardn prg
posiciones especificas en torno a las mismas y vigilardn su adecuada imple
mentacidn.

Como se menciono en este punto, dentro de la Ley Federal del Trabajo,
(Art.153-I) se instaurd la integracifn de COMNISIONES MIXTAS DE CAPACITA--
CION Y ADIESTRAMIENTO, las cuales se conformardn por igual nimero de repre
sentantes de los trabajadores v del patrén, las cuales vigilardn la instry
mentacifn v oneracidon del sistema y de los procedimientos que se implanten

para mejoratr la capacitacidn y el adiestramiento de los trabajadores.

VENTAJAS. Permite agrupar gran cantidad de opiniones, hechos y pun--
tos de vista que pueden facilitar el proceso de determinacién de necesida-
des de capacitacidn. Incluve los puntes de vista y opiniones de los traba
jadores y del patrén.

DESVENTAJAS. Los miembros de los comités generalmente no disponen de
tiempo para asistir a las sesiones. HMHuchos de los miembros no estéin com-
prometidos con los propSsitos del comitd. La mayoria de los miembros no -
poseen conocimientos especializados en materia de capacitacidn, ni determi
nacién de necesidades de capacitacidn., Por lo general se auxilian del de-

partamento de capacitacidn o de algln asesor especializado.

TORMENTA DE IDEAS

Un grupo de personas, organizadas por el investigador, emite libre y
creativamente sus puntos de vista sobre algiin asunto o pregunta especffica,
para generar un conjunto de formulaciones que en una éegunda parte de la -

2 s :
reunion se analiza con cuidado.

VENTAJAS. Proporciona informacidn abundante respectc a evidencias de

problemas y pasibilidades de resolver necesidades de capacitacisn. Propor
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ciona libertad de participacisn a todos los sujetos. Compromete emocional

mente al grupo con las propuestas formuladas.

DESVENTAJAS. No arroja necesidades individuales de capacitacién. En
ocasiones las informaciones que se generan son solamente opiniones persona
les, mds que datos objetives. Se requiere de habilidades especializadas -
para su manejo, ya que el investigador debe controlar las situaciones pro-

blemdticas que se presenten.

SIMULACION O ROLE PLAYING

Un sujeto, o un grupoe de ellos, son sometidos a una situacién que aun
que ficticia, psicolégicamente se acepta como real, con el objetivo de ob-
setvar sus reacciones y manejo que se hace de las mismas. En el caso de
la determinacidn de necesidades de capacitacidn, se pretende conocer el -~
desempefio del personal en taveas gspecificaa. Entre los tipos de simula--
cifn mas comunes, se encuentran: dramatizaci®n, estudio de casos, charola

de entrada y juego de negocios.

VENTAJAS. Permite apreciar algunas conductas de los trabajadores en
condicioties wds o menoa reales. Facilita que los participantes adquieran
una conciencia ms clara y vivida de sus propias necesidades de capacita-
cidn. ’

DESVENTAJAS., La elaboracifin del material es diffecil de realizar y
necesita de conocimientos especializados. El material en ocasiones impli-
ca el invertir mucho tiempo y equipos costosos., No es aplicable en todos
los puestos,ni nivelea,

EVALUACION DE MERITOS.

El supervisor o jefe de &rea registra en un formato especial para el

caso, su punto de vista sobre el desempefic de su pergonal durante un lapso
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de tiempo determinado v formula recomendaciones parz su mejoramiento.

VENTAJAS. Proporciona una visidn general del desempefio personal. -
Permite conocer la actuacidn del personal, para proponer medidas relativas

a motivacidn, ascensos, transferencias, incentives, etc.

DESVENTAJAS, Se realiza esporddicamente, con lo cual la informecifn
que incluyve no siempre estd actualizada., En ocasiones no incluye aspectos
especificos sobre necesidades de capacitacidn, por lo cual es necesario in

cluir un formato especial para dicho objetivo.

PLANEACION DE _CARRERA

Uno o varios sujetos, auxiliados por el departamento de capacitacidn ~
de la empresa, plantean estrategias especificas de educacifn, de autodesa-
rrolle y de capacitacifn, con miras de alcanzar dentro de un tiempo deter-
minado cierta pogicidn o puesto dentro de su campo ocupacional o fuera de

él.

VENTAJAS. Representa un serio compromiso de los sujetos con metas -~
educativas y de capacitacifn que ellos mismos definieron. Muchas de esas

metas engloban necesidades de capacitacifn actuales y futuras.

Permite futuros ascensos.

DESVENTAJAS., Tiene poco valor para personsas sin motivaciones y que -
no desean comprometerse en esfuerzos a largo plazo, ni casbisr habitos muy
arraigados, No siempre se sefialan con claridad las tareas en que se requie
re capacitacidn, ni las causas que lo justifiquen, dado que su enfoque se -
centra en lo prospectivo. Puede incluie aspectos que el sujeto desea - -
aprender, pero de escaso valor para la problemitica del puesto. Invierte -

mucho tiempo para la evaluacidn del avance del programa educativo.

Requiere un conocimiento profunde de los puestos existentes. (35 )

( 35) Todo lo relativo 3 este tipo da TEBcnicas CFR.MENDOZA NUREZ A. Ma-
nual para determinar necesidades de capacitacin, Ed.Trillas. bﬁg

xico, 1984 Pp 73 a 118.
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Orras formas a traviéis de las cuales pueden determinarse necesida--

des de capacitacidn son:

CONSULTORES

Consiste en el emplec de especialistas externos a la compaiifa que -
auxilian en la determinacifn de las necesidades de capacitacibn y también
en las formas de satisfacerlas. Existen muchos despachos que se dedican
a ofrecer este tipo de servicic, teniendo la ventaja de traer ideas ori-
ginales y nuevas, asi como de ser imparciales ante los conflictos. La -
desventaja, es la inversidn en tiempo que deberdn realizar para adentrar

ge a las politicas y sistemas de la empresa.

PLATICAS INFORMALES

En una organizﬂcién, las personas encargadas de la capacitacisn co
nocen a gran parte de log integrantes de la empresa, por lo que sostie-
nen pléticas con ellos. De estas pliticas pueden galir muchas ideas e

inquietudes sobre capacitacidn,

ENTREVISTAS DE SALIDA

Al entrevistar a las personas que abapdonan una empresa, €stas pue-
den dar una guia fitil sobre cimo se podrian mejorar las cossa. Algumas
de estas mejoras se pueden vealizar con el proceso de capacitacifn,

ESTUDTIOS ESPECIALES.

En ocasiones las organizaciones llevan a cabe estudios especiales,
ya sea para calcular los cambios por expansién o cambios en la direccidn.
Estos estudios pueden demostrar necesidades de capacitacidn.
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UEJAS

El andlisis de las quejas recibidas por parte de los clientes de -
empresas que ofrecen servicios, pueden dar la pauta de necesidades de -

capacitacidn en las diferentes dreas de la organizacidn.

CRISIS

Las crisis que enfrentan las empresas son una bueng oportunidad pa
ra estudiar las necesidades de capacitacidn, ya que inmediatamente obli
gan a pensar y cuestionar qué las origind, de esta maners, habrd situa-

ciones que ce identifiquen con carencias de capacitacién.
PLANES Y POLITICAS

Los planes a corto, mediano o largo plazo que tenga una empresa, -~
asi como un cambio en sus politicas pueden originar necesidades de capa
citacidn,

SOLICITUDES, RUMORES Y SUGERENCIAS

Dentro de la comunicacifn informal de una empresa, el capacitador
puede encontrar una amplia fuente de informacidn sobre necesidades de -

capacitacidn.

Las solicitudes y sugerencias hechas por el mismo personal en cuap
to a capacitacidn, asi como los rumores de varics tipos, podrin enrique
cer favorablemente la deteccidn de necesidades.

Cada unade las técnicas mencionadas, tienen sus ventajas y limita--
ciones como se sefiald,

Serd una obligacifn indispensable del capacitador de la empresa, =

hacer una buena seleccidn de las mismas, ya que de fallar en la determi
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nacin de las necesidades de capacitacidn equivale a fracasar en la so-
lucidn del nroblema que se pretende atacar.

‘Determinar las necesidades permite el disefio de los objetives, que
son la bhase indispensable para el &xito de un buen sistema de capacita-

cidn.
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2,1.2. PLANEACION DEL MODELO CURRICULAR

Egte punto hard referencia al pasc o momento diddctico de la reali-

2acidn de la capacitacién dentro del Area empresarial.
Zacion 3 p

Para la elaboracién del programa de capacitacidn que se propone en
el capitulo 1V, se hari referencia al modelo curricular de José A. Arnaz,
exnueato en su libro "La planeacifn curricular", ( 36) pero adaptéindolo

a las necesidades de la empresa que lo solicita.

Se ha escogido este modelo curricular, por ser completo, ya que --
abarca todas las suboperaciones de la realizacidn y adem8s es sencillo -
de comprender y ficil de llevar a la préctica.

CURRICULO es una palabra latina quesignifica CONJUNTO DE ESTUDIOS y
se define como "Un plan que norma y conduce, explfcitamente, un proceso
concreto y determinado de ensefianza~sprendizaje". { 37)

Los alementos gue componene el curriculum elaborads por José A.Amaz
son los siguientes:

l. Objetives curriculares. Son los enunciados con los que se deg
cribe, en forma gensral, el aprendizaje que deberfn lograr los
participantes en un sistema especifico de enseilanza-aprendizaje.

2. Plan de estudios. Conjunto de contenidos temBticos, seleccio-

( 36) ARNAZ, JOSE A. la_plageacidn curpicylar. Ed.Trillas.
México, 1985, Pp. 74

( 37) AXNAZ, JOSE A. Ibidem P.9
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nados para el logro de los objetivos curriculares, asf como la
organizacisn en que dcben ser tratados, su importancia y el -~

tiempo previsto para su aprendizaje.

3. cartas descriptivas. Son las gulas detalladas de los cursos,
es decir, las formas operativas en que se distribuyen y abordan

los contenidos seleccionados.

4, Sistemas de evaluacién., Es la organizacidn adoptada respecto a

la evaluacidn y acreditacidn de los participantes.

.
- FORMULAR OBJETIVOS
CURRICULARES
1
1.2
ELABORACION DEL < ELABORAR PLAN DE
CURRICULO ESTUDI0S
1.0 !
1.3

ELABORACION DE CAR
TAS DESCRIPTIVAS

]
1.4
DISERO DEL SISTEMA
DE EVALUACION

-
El elaborar el curriculum consta de las cuatro operaciones sefiala-—

das en el 2squema antervior. Estag operaciones se encuentran conformadas a |
su vez de otras suboperaciones.

Todos los elementos que conformanh la elaboracidn del curriculum, -

deben actuar relacionados entre sf, ya que al fallar alguno, no se lograrfan
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los propdsitos generales de aprendizaje y el curso o programa no posee~

rfa un aunténtico valor educativo.

culum ¢8 unverdadero sistema educacional

Se debe pues entender que el curri-

Como sistema se entiende: "Un organismo deliberadamente planeado,

compuesto de elementos relacionados e interactuantes que son empleados

para funcionar de manera integrada a fin de lograr propdsitos predeter=

minados" ( 36)

Las suboperaciones de las cuales consta un curriculum son los si--

guientes:

ELABORACION <

DEL
CURRICULO

GAGO HUGUET, ANTONIO: "Modelos de sistematizacidn del procesc de

(36)

r

<

FUNDAMENTACION

REALTZACION

EVALUACLON

UBICACION CURRICULAR

|
J

1

PROPOSITOS
GENERALES

SELECCION DE
TEMAS

r

ANALISIS DE LOS
CONTENIDOS

T

DISERN DE OBJETIVOS
PARTICULARES Y ESPE-
CIFICOS

I

DESGLOSE Y PROGRAMA-
CION DE LOS CONTENI-
DOS

1

ACTIVIDADES DE APREN
DIZAJE A REALIZAR.

1

DISENO DE DIVERSO TL
PO DE EVALUACIONES.

ensefienza-aprendizaje.” Ed.Trillas Mexico 1985 P. 26
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La fundamentacidn es wna implementacifn de ripo tedrico que confor
ma la base para los demfs elementos del curviculum y consta del siguien

te elemento:

~ UBICACION CURRICULAE. Es el marco de referencia que condiciona

al proarama dentro de un sistema.

Despuls de la fundamentacidn, continfia la suboperacidn, denominada:
REALIZACION.

« La realizacidn, consiste ensistematizar el procese de ensefian~
za-gprendizaje, a través de la eleccidn de métodos y técnicas que permi
tan lograr el Gptimo sprendizaje en el minimo de tiempo. Sus elementos

son:

- Propdsitos generales enunciados con los que se describe, en for

ma general, el aprendizaje que deberdn loprar los participantes dentro -

del proceso de engefianza-aprendizaje impartido en la capacitacidn, produg

to del analisis de las necesidades detectadasy lablisqueda de su sarisfaccidn,
=  Seleccidn de temas,ligtado de temas gque se van a tratar ep los

cursoes.

-  #&nflisis de los contenidos,jerarquizacifn de los temas de log ~
mis importantes a los menos, ¥y conforme a las prioridades de lag necesida~
des de capacitacibn.

~ Disefio de los objetivos particulares y especificos,los primeroe
hacen referencia a oraciones que describen los aprendizejes a lograr en
un nivel intemmedio. Los segundos estin deatinados a determinar, con la
mayor precisidn posible, los aprendizajes que deberdn lograr los partici

pantes con cada unc de los contenidos de los cursos.

- Desglose y programacifn de los contenidos elaboracidn de un -
cuadro sindprico que permite visualizar de forma general la totalidad -
de los cursos.

Aquf se selecionan las actividades de aprendizaje a reslizar a tra-
vés de la eleccién de métodos y técnicas que vayan de acuerdo a los obje

tives y contenidos sefinlados.
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La evaluacin sirve para orientar y/o normar el valor del aprendi-

zaje logrado, compardndolo con el que se encuentra descrito en los obje
tivos de aprendizaje.

Este elemento serd ampliamente detallado en el Punto 2.3 de este -
capitulo.

Por la importancia que revistepara la etapa de realizacidn dentro de este
punto, se hablard en forma general de cada una de las suboperaciones que -

1la conforma:

= PROPOSITOS GENERALES. Esto hace referencia al disefio de los -
objetivos generales de aprendizaje que se pretenden conseguir

al final dé un proceso educativo.

Como objetivo se entiende: “Aspectos manifiestos y claramente obser
vables del comportamiento de un sujeto, que se esperan de &1 como produc
to o resultado concreto del aprendizaje." {39)

Los objetivos deben cumplir los siguientes requisitos:

A) Ser claros. Un objetivo claro y bien formulado deberd comuni--
car la imdgen exacta de lo propuesto por la persona que lo re--
dacte,

B) Ser medibles, Es decir que respondan a situaciones que puedan
objetivarse.

C) Expresados en términos de conducta., Esta caracteristica va liga
da con las dos anteriores. S6lo lus objetivos conductuales re-
sultan medibles y claros en su formulacién., Esto significa que
un objetivo serf fitil en la medida en que precise lo que el par
ticipantes serf capaz de hacer o realizar para dar testimonio -

de que ha alcanzado el mismo.

Para que un objetivo sea realmente operativo, debe reunir los si--

(39)  CAGO HUGUET, ANTONTO . ' Op.cit, P.76



67.

guientes elementos:

® Enunciando en la tercera persona de un verbo conductual y medible

Referido a un contenido scbre el cual se llevard a cabo la actua-

cidn sefialada por el verbo.

Expresade en proporciones de exactitud y eficacia.

En ocasiones se debe sefialar afadir el lugar o material que permi
te llevarlo a calo.

SELECCION DE TEMAS Y ANALISIS DEL CONTENIDO.

Seleccionar los temas congiste en anotar los temas que se van a de

sarrollar en el curso o programa.
Los temas deben seleccionarse de acuerdo a los siguientes criterios:

~, Que sean acordes con los objetivos generales.
=~  Que posean calidad.
- Tomar en cuenta la extensidn de los temas con relacisn a la du

racifn del curso,

Los contenidos equivalen a las nociones que es preciso aprender, se-~
gn un orden sscendente y progresivo.

Los contenidos son considerados como: "Un sietema orglnico de valo-
res culturales que se traducen..,, en deterninadss normas y habilidades"
( 40)

El andligis de los contenidos, ea una parte muy importante en el -
disefio de un curso o programa y sirve parat

Observar la importancia de los temas y su grado de dificultad
Jerarquizar la evaluacién.
Hacer el cdlculo de] tiempo didfetico,

Precisar la exigencia que se va a pedir en las diferentes acti-
vidades.

(40 ) FEKNANDEZ-SARRAMONA. "La educacidn". Ed. Ceac.
Barcelona. 1984. P. 315
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® Precisar la continuidad del curso o programa (dar un orden -
18gico).

Para realizar el andlisis del contenido se debe utilizar una técni

ca, la cual consiste en los siguientes pasos:

-~ Hacer una lista de los temas que ayudan a cumplir los objeti--

vos generales.

~ Realizar una relacidn intuitiva de los temas seleccionados,por
medio de una MATRIZ DE CONCETIVIDAD, la cual permite ver la re
lacidn conceptual que posee cada unc de los temas con los de~~

més.
~  DISETQ DE OBJETIVQS PARTICULARES Y ESPECIFICOS,

Esta suboperacifn, consiate en planear los objetives que segin
la amplitud se denominan: PARTICULARES Y ESPECIFICOS.

Los primeros son aquéllos qué ge alcanzan a lo large del curso o -

programa.

Los espacificos son los que se lograh al final de una sesifn o te-
ma.

~ DESGLOSE Y PROGRAMACION DE LOS CURSOS.

Este pago consiste en elaborar un cuadro sindptico el cual per-
mite visualizar la totalidad de los cursos en forma eficas.

Los enunciades principales, de los que debe constar este cuadre
son!

° TEMAS Y SUBTEMAS

® ACTIVIDADES

® METODOS

°® TECNICA

* MATERIAL DIDACTICO

* TIEMPO DIDACTICO: GLOBAL Y PARCIAL
¢ EVALUACION
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=  ACTIVIDADES DE APRENDIZAJE A REALIZAR.
Este es el Gltimo vaso de la realizacifn y esta sirve nars!

1. Sistematizar el proceso de ensefianza-aprendizaje, es decir,
buscar los métodos mis efectivos para lograr el &ptimo --

aprendizaie cn el minimo tiempo.

' Los métodos, técnicas, materiales didicticos y tiempos deben ser -
seleccionados de acuerdo al establecimiento de los objetives v a los con-
tenidos sefialados.

)

E) método es como un capino que conduce a un fin u objetivo de

terminado.

Existen muchos métodos, pero no se puede hablar de uno que sea
ideal, es decir el meior. todos serdn buenos v dardn los resultados desea
dos siemnre v cuando estén relarioradns clarsmente con los objetivos que
se persiguen, con el niimero de participantes al curso, con el tiempo de -
que se dispone y otros factores asi mismo interesantes. Tambiln es imor
tante sefalar que nara que un programa sea bueno, debe contar con upa va-
riedad? de m@todos de ensefianza, es decir, alternarse diversos métodos en
el programa.

°  COMO _TECNICA , se entiende: “Conjunto de procedimientos de una

ciencia o un arte" o "habilidad nara usar estor procedimientos”. ( 41 )

Al hablar de técnicas de capacitacifn y adlestramiento, han de en-
tenderse &stas como las herramientas necesarias a utilizar para lograr el
propdsito del método.

Las t&cnicas se distinguen de los métodos, por 1as siguientes carac
teristicas:
" A) Son formas especificas de organizacidn de los participantes

y empleadas por los capacitadores.

B) Comunmente contemplan un grupo de personas, que se encuentran

(41 ) DICCIONARIO ARISTOS, Ed.Sopena., México, 1968, P.582,
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juntas y vealizan actividades de acrendizaje similares.

€) Son de corta duracin v se combinan con otras técnicasen lag

sos relativamente breves." (432)

Al elaborar un programa, las técnicas deben seleccionarse de acuer

do a los siguientes criterios:
~ Que vayan acordes a los temas y subtemas seleccionados.

- Tomar en cuenta el nimero de participantes en el curso y sus --

caracterisitcas,
~ Observar el tiempo didictico del que se dispone.
- Que vayan relacionadas con los objetivos y métodos escogidos.

°  MATERIAL DIDACTICO, Los contenidos llepan a los participantes
de un curso a través de unos "SOPORTES", denominados MATERIAL DIDACTICO,

el cual les permite desarvollar las actividades necesarias para su apren-

[

dizaje, La ensefianza sin material se limitarfa a un hablar-escuchar-pen-~

sar.,

Los materiales o RECURS0S DIDACTICOS se definen como: "Medios ma-
teriales de que se dispone para conducir el aprendizaje de los alumnos™.
(%))

Existe un gran niimero de materiales didicticos, estos gerdn selec-
cionados de acuerdo a los objetives, temas, métodos, técnicas, etc. pero

principalmente con los recursos de que disponga la Empresa.

TIEMPO DIDACTICO. El tiempo dididctice, hace referencia a la -
distribucin de los minutos para cada sesifn, tema, actividad, etc. Den--

tro de un nrograma o curso, deben sumarse el total de duracidn de éste.

Para planear el tiempo didactico. se deben tomar en cuenta el lo--
gro de los objetivos, el andlisis del contenido y el tipo de actividades
a realizar. Adends es necesario dejar un pequeiio tiempo extra,por si ale

gln inconvenientes sucediera.

(42) MENNOZ: NUPEZ. ALEJANDRO. Caparit-cidn prictica en las or
nes, Ed. Trillas. México. 1985. P. 19

(43) FERRANDEZ SARRAMONA. Op.eit,, P 322
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2.2, REALIZACION DE LA CAPACITACION

La realizacidn de un curso o programa, deberd hacerse seglin lo planeado,
pero teniendo en cuenta que algin elemento puede ser modificade segiin las cir
cunstancias del momento, ya que existen determinadas variables que no pueden-
preveerse, como por ejemple, el estado sifico o psicoldpico de log sasisten=-
tes a un proceso educativo.

En virtud Je que esta etapa de la capacitacidn implica la aplicacidn - ~
prictica de lo planeadn, y siendo #sta el objeto de la aportacidn del presen-
te trabajo, este punto se detallatr3 en el Capitulo IV.
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2.3 EVALUACION DE LA CAPACITACION

La evaluacidn es el {ltimo paso del proceso de ensefianza-aprendiza
je y consiste en una retroalimentacidn, para verificar el logro de los ob

jetivos penerales,

Para que la evaluacidn del programa resulte efectiva, deben tomar-

ge en cuenta dentro de la etapa de’ la planeacion los sigujentes criterios:

A) Antecedentes.

B) fQue vaya acorde a los cbjetivos generales, particulares y espe

cificos,
C) Relacidn con los métodos, té&cnicas y materiales diddcticos.

D) Deben cumplirse dentro del tiempo diddctico planeadc para los

mismos,

Existen varios tipnos de evaluacion, la§ tres m&s importantes son:

1. EVALUACION DIAGNOSTICA, Esta congiste en detectar las necesi
dades del programa, de los antecedentes y caracterfsticag de
lps participantes.

Ej. Detectar a través de un cuestionario, el grado de compren-
8i6n de un curso anterior cuya relacidn con el actual es defi-
nitiva,

2, EVALUACION INTERMEDIA O FORMATIVA. A través de ella se veri-
fica el logro de los objetivos particulares y especificos del

curso. Es de gran importancia, pues de no estar logrdndose el

propdsito serd necesario retroceder

3. [EVALUACION SUMARIA O FINAL. €Esta pronorciona, el logro de los

objetivos generales del curso o programas.
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Entre lae tdcnicas de evaluacidn del aprendizaje, mds conocidas y -
utilizadas estfin!

~De calificacidn

~-Numéricas
-Gréficas
1.ESCALAS ~Descriptivas
~Cualidad
~-Cantidad
°Respueata breve
-De evocacidn “Complementacion
°Texto incompleto
2,PRUEBAS *Graficas
OBJETIVAS
-De discrimi~ °Dos opciones
nacidn verdedero o falso
°Opeifn miltiple
®Justificacifn de
opcibn,
~De reconoci= °Seleccifn mdltiple
miento °Eleccifn de la me-
jor respuesta
TECNICAS DE a {acid
EVALUACTON Agociacign
2i3EAPRENDL -De identifi- “Ordenacidn
' cacidn “Localizacidn
B'S:REEQS ~Preguntas estruc
turales e indivi
duales-
-Din@micas grupa-
les
-Preguntas sobre la marcha del
curso o programas
-Partitipacién de los alumnes
. 4, PRUEBAS .
y ESCRITAS Escalas

~Pruebas objetivas

~Pruebas de ensayo amplias y
breves

~Pruebas de libro abierto

-Cuestionarioa

5.ENTREVISTA

(44)  FERRANDEZ SARRAMONA: Op.cit. Pp. 340, 353,357
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Todo programa de capacitacidn debe evaluarse en los siguientes aspec -
tos: (45)

-~ La reeccidn del grupo y la del participante
- El aprendizaje
~ Llas actitudes

- Los resultados

I. LA REACCION
Esta puede entenderse como el grado en que los participantes disfruta~

ron de los cursos: equivale a medir sus sentimientos, no su aprendizaje.

Para evaluar la reaccidn, se requiere!
A) Determinar lo que se quiere investigar en cuante a la conduceidn,~
programa, logro de objetivos y otros.

B) Disefar el cuestionarlo de evaluacidn.
C) Aplicar el cuestionarib.

D) 4Analizar la informacida.

Una vez aplicada esta evaluacidn, se debe proceder a eatudiar detenida
- mente los comentarios y sugevenclas, asf como los diferentes ftems, de manera
que esta informacidn ayude a la elaboracidn de futuros progrsass ds capacita-
¢18n, asf como para corregir errorss en las préximas exposiciones del instruc
tor.,

2.~ APRENDIZAJE ADQUIRIDO

El hablar con egtusiasmo y simpatfa, poseer excelentes materiales di -
dcticos, un saldn confortable, etc., no fmplica el transmitir totalmente co-
nocimientos, 8810 haber dicho y hecho las cosas bien.

Dado que sl aprendizaje implica un cambio y &ste ea indfvidual, la eva
luacisn del aprendizaje requiere que:

A) Cada participante se evaliie en forma que se pueda determinar cuan-
titativamente

B) Se realice de preferencis antes y después del aprendizaje

C) si es posible, tener un grupo de contr&l que no haya recibido caps_
citacidn
Y T
SILICEQ, ALFONSO, CEEacitECIGn y Desarrollo de Pergonal
México, 1985. Ed. Limusa p,79
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para poder comparar la actuacidm entre &ste y el capacitado

D) Se organicen estadfsticamente los resultados para probar el aprendi-

zaje.

Existen variss formas de evaluar el aprendizaje que se logra en los cur-
508, sin ser precisamente a través de exdmenes escritos, como por ejemplo & tra
vés del:

DESEHPENO EN EL AULA., Esta vendr& siendo un tipo de evaluacisn interme-
dia, Aquf el instructor a través de la observacidn podrd verificar el -
grado de sprendizaje de cada uno de los temas que expone mediante la --
aplicacidn de ejerciclos, preguntas orales, dindrmicas grupales, discusmin

ues, participaciones, etc.

3.~ LAS ACTITUDES,

Es el mis diffcil de los elementos a evaluar por su subjetividad, ya que
el conecimfento de un determinado tema no obliga al cambio de actitud necesario
para que se logren los objetivos previstos con base en la deteccidn de necesida

des.

De tal forma que, para desarrollar una modificacidn actitudinal dentro =
del trabajo, es necesario:
° Se quiera mejorar’

®  Se reconozcan las propias debilidades

°  Se trabaje en un ambiente favorable

® Se tenga la ayuda y apoyo de los involucrados en el proceso y de una

persona hdbil que comparta el interés

4, LOS RESULTADOS

El proceso de capacitacidn en Las empresas, como ya se ha mencionado, en

clerra varios propSsitos, entre ellos:

« Lograr los objetivos de la empresa. (Que en este casc, serdn generar

utilidades a través de las ventas que se realicen).
= Mejorar la calidad de vida de los empleados
= Dar cumplimiento al mandato legal

$in embargo, para las personas, uno de los propésitos principales a lo -

grar es el primero mencionado. Por lo tanto, a los integrantes de la direccidn
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de una empresa lo que les interesar§ en gran medida serdn los resultados que
se obtengan 4 través de la capacitacidn,

Una vez finalizado un programa o curso y haberlo evaluado, deber8 rea
lizavrse un iiltimo paso denominado SEGUIMIENTO DE LA CAPACITACION,

El seguimiento es la continuidad de la capacitacidn, ya que &sta es una
actividad dindmica y no se puede limitar a un curse, sino que debe continuar-
se en un lugar de trabajo, con el fin de retroalimentar el contenido del cur
80 y obtener un mejor aprovechamiento de lo que se impartid en el mismo,

Es impertante hacer notar que el seguimiento es realmente el paso donde
ge verificard qué tanto se ha aprendido y en qué forma se practica lo aprendi
dao.

51 se llegaran a detectar deficiencias o anomalfas en los trabajadores -

capacitados, se tendrd que realizar un re-capacitacifn.

De esta forma continuard el proceso dinfimico de la cspacitacifn, ya que
una vez resulta o combatida una necesidad, surgir8 una nueva.
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TEMA II1

A continuacifn se presenta un panorama descriptivo de 1a importancia y
desenvolvimiento de la actividad de ventas, como prefmbulo v sustentacin -~

del proyecto prédctico objeto de este trabajo, que ha sido desarrollado en es

te campo econdmico en un sistema de tienda departamental.
3, CONCEPTO ACTUAL DE LA VENTA

La venta es una actividad, que to-
do ser humano realiza durante toda

sy vida,

t0 qué , acaso no vendemos ideas,

sentimientos, ete,?

En la actualidad, nuestro pals se ha visto alterado por una tremenda ——
crisis econdmica, la cual ha afedtado a muchos de los sectores productivos, =
entre ellos al de COMERCIO.

Dentro del comercio, la venta ha resentido fuertemente este bache y es
por ello que debe dirsele un gran empuje, siendo uno de les elementos contri-

"biyentes en 1la resolucifn de este problema: el vendedor profesional.

La conducta de la fuerza de ventas para solucionar este problems, es -
determinante.

Los vendedores son elemento fundamental en los resultados a obtener; su
dinfimica funcifn de enlace entre el productor y el cliente hace decisiva la -
influencia en la productividad de nuestros dias.

Toda persona que desee desempefiar con excelencia la actividad de 1a ven
ta en esta €poca de crisis, debe poseer una buena capacidad de respuesta y -
adapatacifn a los cambios que sobrevienen; debe tener capacidad para innovar
y c¢rear nuevos modos de hacer las cosos, como crear tfcnicas de ventas y de-

sarrollar un verdadero espiritu de servicio.
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tas empresas iwile.das a prestar este tipo de servicio, come es la ven-
ta, deberdn cuenscientizarse de la impertancia de reclurar, seleccionar, con-
tratar, capacitar v motivar al personal de ventas, todo ello establecerd bue

nas condiciones para lograr el &xito.

El consumidor actual es mds cuidadoso de las compras que efectda, ya no
compra s8lo por comprar, ahora se ha tornade inseguro, incierto y desconcer-
tado, asi como, exigente y cuidadoso; sin embarge, estos estados animicos --
del cliente pueden vencerse, siempre y cuando se encuentren con un verdaderc
congejero profesional que los ayude a resolver parte de sus problemas econd-
micos y psicoldgicos en una actitud de servicio sincera, con conocimientos y

honradez para apoyarlo con una informacidn veraz.

La venta es una actividad sumamente complicada no tan s&lo por la compe
tencia fuerte que existe, ni por la cantidad de articulos semejantes en cali
dad y precic que hay en el mercado actual, sino per lo diffcil que resulta -
encauzar 1a conducta de los ¢lientes, A pesar de Esto, el vendedor tiene el
poder influir en ellos a través del conocimiento y de la mercancia que vende
y del servicio que brinda, conviertifndose este proceso en un CANAR - CANAR,

El cliente gana al comprar los beneficios de lo comprado., El vendedor
gana al recibir los beneficioca de lo que paga el cliente, su recomendacisn,
apoyo, lealtad y confianza.

Ha de decirse ademds que la venta mis que una tecnologfa es una acti~=
tud de servicio y una predisposicifn a realizar el proceso de la comunice--
cifn de cardcter persuasivo que impulse al cliente a tomar una decisién po-
sitiva de compra sobre la mercancia ofrecida por el vendedor,

Por filtimo, la venta es una relacidn humana, donde el vendedor profe-
sional ha de adquirir conocimientos, habilidades y actitudes, que podr§ lo

grar a través de la capacitacifn para asf brindirselos a sus clientas.

IS
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3.1 HISTORIA DE LA ACTIVIDAD DEL COMERCIO.

La venta como una actividad laboral, ha sufridoc una serie de cembios a tra
vés de los anos v estdi asociada al desarrollo histérico del comercio, como & -

continuacidn se describe.

As{ pues, su iniclo se vemonta hace 40,000 afios cuando el hombre primitive
carecfa del fuego y de la cerdmica, es decir, cuando el hombre al no poder lle-
var la carne sobrante de los animales sacrificados a sus guaridas pues se le ha
cian perecederas, tenian que slair 8 cazar diariamente para poder subsistir.

La obligada caza diaria, pronte hizo que adquiriera destreza y especlaliza
cidn en este acto, hasta el punto de que cazaba mis de lo que podfa comer. Asf

le quedaban més pieles de las que podfa utilizar para cubrir su cuerpo.

Sin embargo, en el grupo humano, algunos resultan menos aptos y hibiles pa
ta 1la caza, Pronto éstos se dedican a efevtuar el TRUEQUE ("cambiar, permutar,
mudar, dar o tomar uma cosa por otra") (47) de las pileles sobrantes por otros =
articulos necesarios para ellos y que tal vex no posefan, por sjemplo las espi-
nas del pescado con las que cosfan las pieles.

Con el traslado constante a 1o largo de rfos, para encontrar el mar o la -
‘ gos, tuvo inicio la activided de la venta, bajo la modalidad de trueque.

Mis tarde, comenz§ una forsa de actividad comercial sencilla, cusndo algu-
nos clanes dessrrollaron un talento especial en la confeccién de vestiments; en
tanto otros se especislizaban en la caza y mis adelante otros iniciaron activi-
dades agrfcolas.

5,000 A.C., en la edad de bronce, aparecen ciertas actividades comsrciales
asjor configuradas.

(46) Este punto estd basado en DUNCAN, D.J. Priictica de venta minerista.
Ed. El Ateneo. Argentina, 1973.

(47) Diccionario ARISTOS. Ed. Ramdn Soperena, S.A,
Barcelona, 1969 ps 609
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Al iniciarse los diferentes pueblos, cada uno posefa una actividad comer-
cial propla, con sus caracter{sticas espec{ficas, Entre las civilizaciones --

que mds destacan en esta actividad estdn:

a) LOS FENICIOS

Envidiablemente situados para comerciar con Europa, Asia y Africa, los fe~
nicios se ublcan en una banda de tierra costera (actualmente Siria), con un 1=
toral muy abundante en puertos naturales. Las montafias del Libano las ofrecfan

proteceisn y ademds abundante madera con la que construian sus naves,

Empezaron a comerciar aproximadamente en el afo 2,000 A.C., y llegaron a su

apogeo en el Mediterrdneo oriental afios mds tarde.

Fueron los grandes transportistas de la &poca y se dedicaron preferentemen
te al comercio intermedisrio, o partir de ciudades fortificadas como Sidén, Ti~
ro, Biblos, Gaza, etc. que aunque separadas entre sI, estaban unidas por fuer--

tes lazos econdmicos.

Egipto, Babilonia y Chipre constituyen la fuente de aprovisionamiento de ==
productos para su comercio, siendo Tiro el centro comercial para la distribu---

cidén de la tela pirpura, y S§iddn para el vidrio.

A pesar de los problemas y peligros que presentaba el surcar los mares con
barcvs ligeros, sin instrumentos de orientacién y control, sirviéndose exclugi-
vamente de su habilidad, valor y conocimientos astrondmicos, log fenlcios vep-=
cieron todo ello y establecieron bases comerciales por varias partes del Medite
rrineo, cruzaron el estrecho de Gibraltar, alcanzaron las Islas Canarias y 1le-

garon al norte de la Gran Bretafin, Su principal g¢olonia en Africa fue Cirtago.

Dal Medio Oriente, obtenfan para sus transacciones oro, plata, marfil y --
pledras preclosas. De Arabla, cargaban incienso vy canela,
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De la India, llevaban canela. Con Egipto negociaban algoddn, grano, teji

dos y vino. Palestina les proporcionaba trige, aceite y lanolinma. Explotaron

la plata de Espafia y el estafio de Gran Bretafia.

La importancia del pueblo fenicio estribd en ser los agentes sctivos de -

asimilacién y civilizacifn, sobre todo en 1a zona del Mediterrdneo, en donde =-

representaron un importante papel en la difusifn de la civilizacidn oriental ~

de la cual procedfan,

La necesidad de controlar sus operaciones comerciales contribuyd a que -—

crearan el alfabeto y difundieran ¢l uso de la moneda.

b) LOS GRIEGOS

El comercio de este pueblo presentd dos fasas!

- Del afic 800 al 500 A.C., durante el cual 1a actividad se llava a cabo-
a través de las cludades-estados ceracterfsticas de egts civilizscidn. La
cliudad de Mileto controld las actividades en el Mar Negro, en tanto que -
Esparta y Atenas dominaron el Medlterrdneo.

En esta Epoca aparece el primer sistems monetario y crediticio.

Los griegos establecieron colonias de gran importancia por su economfa;
las principales estaban localizades en Francia (Marsella), Espafia (Em-
prion) y Africa {Cirenme).

- TDel afio 500 al 200 A.C., perfodo en que, a consecuencia de la extensidn
hacia oriente, el tréfico mercantil griego se desp}!z6 hacia Bizancio, Ale
jandrfa y Antioqufa.

Grecia manejd con é&xitu el comercio de la alfarer{a, los mirmoles y los <o

De entre los productos naturales de su regifén, fueron objeto de comercio-

preferencial el aceite de oliva y el vino. Como en su territorio no tenfan mu--
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chos productos para el comercio, servian de intermediarios s otros palses, ma
nejando el oro y la plata de Espaha. los perfumes y metales de otros muchos -

pafses.
¢) LOS ROMANOS

Afin cuando Roma no fue un pueblo escencialmente comerciml, utilizé las ~
vias de comunicacidn que construyS con finmes de conquista para la rdpida movi
1izacifn de sug legiones, Por estos caminos flufa un trdfico mercantil que ~-
precedfa del botfn, tributos o la explotacién de los pueblos conquistados. En
un primetr momentc, el pueblo romanec alternd la agricultura y el comercio. Pero
la posterior anexidn de colonias griegas y cartagineses, que se encontraban -
en perfodos florecientes, origind la creacién de una flota mercante, con la -

cual se inicid el auge de su actividad comercial,

Roma instituyS las primeras normas legales que regularon y controlaren -
las actividades comerciales, Aparecieron nsf las codificaciones sobre los -~
préstamos y pago de intereses. Se regularon los contrstos de cowpra y venta-
y se dieron los primercs pasos para institucionalizar 1las asociaciones mercan
tiles.

Roma comsrcid con ganado, marfil, seda, lana, miel, cusros y pieles. -
Asl mismo, fusron objeto de su comercio el trigo, ls cebads, el algodsn, el -
lino, el papiro, aceite y vinos. Entre otros productos: plomo, oro, plata,
agl como sedas, alfoubras y esencias qua procedfan de Oriente.

d) LA VENTA EN LA EDAD MEDIA.

Todas las actividades en general sufrieron un retroceso durante esta épo
ca, pero puede decirse que la religifn y el comercio no se eatancaron, sino -

que presentaron notables avances.
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En la Edad Medla se generalizd el sistema monetario metdlico, reservindg

se los monarcas el derecho de acufar las monedas.

Surgleron también nuevas instituciones de crédito y ademés aparecleron -
nuevos elementos comerciales tales como, los cambistas, los comisionistas, aso

claciones mercantiles y rudimentarias instituciones bancarias,

En esta &poca se perfeccionaron los sistemas para contar y medir, facili
tindoge as{ las transacciones comerciales. Sin embargo, el comercio fue fre-
nado por la dificultad de las vfas de comunicacidn. Esto provocé que los ven
dedores aumentaranen granmedida sus productos y ello hizo que el comercio se-
fuera reduciendo paulatinamente a los productos de poco valor y de fcil trang

porte.

La iglesia contribuys al comercio, debido a las festividades religiosas-
qus celsbraba, en las que reunfan gran nimero de personas. Esto permitié la
realizacidn de ferias que produjaron un renacimientc en la actividad comercial.

Un paso importante durante la Edad Madia fue la apariencia de una nueva-
inatitucifn mercantil de excepcional importancia: los GREMIOS. En un princi
pio, &stos tuvieron una finalidad de defensa mutua, pero poco & poco se orga-
nizaron en grandee asociacionss mercantiles, que llagaron a sdquirir suche po

_der y obtuvieron el monopolic de la venta da ciertos productos y prohibieron-
su venta a quien no parteneciera a sus gremios,

®) LA ACTIVIDAD COMERCIAL EN LA EPOCA DE LAS CRUZADAS.

Al final de 1a &poca medievsl, el comercioc se increment5 en considerable
medida debido & las Cruzadas (siglos XV y XVI), las cuales llevaron a los San
tos lugares de Oriente a gran parte de los grandes y pequefios terratenientes.

La prolongada estancia en Oriente, cred hibitos nuevos de vida en los ca
balleros cruzados. Pronte se habituaron a las sedas, los perfumes y sobre to

do a condimentar su tomida con especias, A su regreso de occidente, estos ex
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cruzados constitufan un codiciado mercado para el consumo de los objetos men-
cionados. Ello incitd a los vendedores a organizar caravanas, que a lomo de-
animales transportaban apreciadas mercancfas. Lo limitado de las posibilida-
des de transporte y el bandidaje existente en los caminos, hacfan que los pro
ductos que finalmente llegaban a los mercados, tuvieran precios exorbitantes-

y por lo tanto los compradores potenclales fueron escasos.

Esto constituyd la principal motivacién de los intentos de armar expedi-

. ciones marftimas, para hallar una ruta mejor hasta la India.

Colén fue el que logrd ese propdsito, por lo que a les territorics ocei-
dentales hallados los llamd INDIAS OCCIDENTALES,

f) LA CULTURA AZTECA PRECORTESIANA.

En la cultura nahua, antecedente de la mexica o azteca, el comercioc pri-
mitivo se realizaba en forma de trueque. Al no conocerse la rueda ni los ani
moles de carga, en esta &poca, el finico medio de trensportar las mercancfas--

era el humano.

En 1313 se fundd Tenochtitlan y poce a poco fueron construyéndose vivien-
das mis sdlidas.

En las ciudades de Tlatelolco y Tenochtitlfn, debido a la Linsuficiencia -
de alimento para sus pobladores, surgld la necesidad de irlo a buscar, primero
en las riberas del lago y deepués mediante viajes mds largos, con caravanas. -
AsY aparecid la actividad comercial especializada y su representante era el -~
pochteca (eomerciante).

En la cultura azteca la actividad de vendedor, era privilegiada y se divi
dfa en dos clases:

- TLANAMAC; vendedor no especializado, que ejercfa la actividad con los-
productos que &1 mismo obtenfa, cosechaba o manufacturaba y actuaba so
lamente en los mercados.
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- POCHTECATL; vendedor especializedo, cuya actividad idnilca era le ven=

ta y preferentemente el comercio exterior.

Nadie podfa ser pochteca sino era hijo de pochteca. Cuando nhacfa un -
pochteca, la partera lo lavaba varias veces con agua y pulque y lo consagra-

ba al Dios representante del comerclo.
Los pochtecas se dividfan en trea grupos:

+ Pochteca TEUCNENENQUE; que viajaban solos para llevar a cabe su acti

vidad comercial.

. Pochteca NAHUALOZTOMECA; que viajaban em grupos, en organizadas expe
diciones comerciales y dentro de ellas vendfan personalmente.

. Pochteca TLATOQUE; mercaderes viejos, considerados eminencias del gre
mio que ya no viajhbnn. Daban mercancfas en comisién a los nahualzo-

tomecas, Entre estos habfa mujeres.

El pochteca ocupaba el tercer lugar en la organizacidn social azteca, -
después de los sacerdotes y los guerreros, combinando sus intereses con estos

d1timos.

Al no existir moneda dnica, se dificultd la acumulacidn de riquezas y sllo
tuvo repercusiones soclales, Mantas, canutillos de pluma de aves con polvo de
oro, plumas raras, cacao, cobre, etc,, servian como moneda circulante en las -

transacciones.

Al llegar los conquistadorcs espafioles, este comercio organfzado y esta -
forma de vida desaparecid por completo y transcurrieron varics afos antes de ~
que el caos de la guerra surgiera una organizacidn para distribuir les produce

tos dentro del pafs.

g) LA VENTA DURANTE LOS SIGLOS XVI y XIX

Todo el continente americano y las 1slas descublertas y sometidas a Espafia
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quedaron suletas a legislaciunes especlales conocidas como "Leyes de Indias",
de las cuales un instrumento bdsico fue la CASA DE CONTRATACION.

Esta casa funcionaba en Sevilla y regulaba el comercie y trinsito de to

da mercancla que se enviase o procediera de América.

Sobre 1600, florecieron consulados o juzgados de Comercio, los cuales in-

tervenfan en las ventas, cambios, seguros, quiebras y fletamento.

£l comercio inicia la actividad de! mayoreo, con vendedores que compran -
y acaparan los productos mediante transaccfones por documentos, sin ver el pro

ducto,

Adeniis instituyeron los corredores comerciales y las bolsas en donde la -
compra y venta ge realiza con alimentos y bebidas de Espafia, metales y maderas

de Alemania, pafos belgas, colorantes, especias y bordados de Grecia,

Los vendedores intermediarios empleados por los grandes mayeristas, se inl
cian en esta actividad eh la cual ya obtenfan comigiones.

Se certralizd el correo, se regularizaron y reglamentaron las empresas,
(§. de B. L. y 5, A))

Entre Jog afiog de 178¢ a 1900, se imprimieron nuevas caracterfsticas a la
actividad comercial.

La aparicién de la méquina de vapor del siglo XVIIIL provoéd diversas -
transformaciones en el imbito comereial, ya que a través de 1as metas de pro-
ductividad que dsta pretendfa lograr, aparecieron lo almacenistas, mayoristas
y detallistas que organizaron y encauzaron los productos hacia el consumtdor ff

nai.

También surgid el vendedor VIAJERO, que llevabs consigo la mercancl{a para

su venta, a través de rutas prefijadas, sin embargo, tropezd con un problema ~
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como el peligro de lod asaltos en el camino, por lo cual ingenid cargas exclu-

sivamente con muestras y hacer sus ventas a través de pedidos.

Otro vendedor fue el que vendfa de puerta en puerta o de pueblo en pueblo

una gama de artf{culos.

Un vendedor eapecial de esa Eopoca es el MOSCARDON, cuya labor era esperar
a los posibles clientes en la entrada de los pueblos, hosterfas y mescones para-
llevarlos a los almacenes en que prestaba sus servicios y por ello obtenfa un =

considerable porcentaje.

Los sistemas de transporte, y la modificacién en las comunicacionea influ-
yeron notablemente en la actividad de la venta, como en otros aspectos de la vi

da humana.

Ya para este siglo (XX), se estructura la actividad del vendedor comisio -
nista.

En 1929, época de la depresién econdmica de la post-guerra, ante la difi -
cultad de realizar ventas y la urgencia de llevarlas a cabo, se estudlan y de -
puran los mitodos de promicién y venta, y surge inclusive, la denominacidn de -~
esta dltima como clencia,

De 1939 a 1945, el mundo entero sufriS ¢l colapso de una segunda guerra =
Jundial, despufs de la cual se entiende y difunde el concepto de MARKETING* que

aunque iniciado en 1902, no logrd hasta esos momentos su difucidn generalizada.

La uctual tendencia a la profesionaliracifn de la actividad de ventas y el
estfmulo comercial, a travds de la difusién de las tarjetas de crédito, marcan=

* Vocablo inglfs cuya traduccidn al castellano es "Ir de compras"
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3.2, DEFINICION DE LA VENTA Y SU CLASIFICACION

La venta como una actividad humana que hace uso de conocimientos y tdc~
nicas, puade decirse que es un ARTE. En forma amplia se define el arte como:

“virtud, poder, eficacia y habilidad para hacer bien una cosa". (48)

El arte proporciona un conocimiento, "un zaber tan humano y tan de nues
tra inteligencia, como el cient{fico, pero es radicalmente otro, en cuanto -
opera mediante formalizaciones fundamentalmente distintas; gu percibir ea muy
distinto del que nos lleva a otrog modos del conocer". (49)

Al ser la venta un arte necesitard invariablemente de la practica, Asf
vemos que un médico necesita una sdlida preparacidn clentifica, pero al lle-
varla a la prictica mediante el acto quirdrgico debe hacerlo con arte, sa---
biendo como vy de qué extensisn debe hacer las incisiones y como hacer las --
costuras estéticas. ’

La vents, aparte de ser un arte, hace uso de la técnica

Como t&cnica se entiende el conjunto de recursos y procedimientos del =

que se sirve una clencia o arte.

. Ante 1o expuesto hasta el momento, puede definirae a la venta como el pro
cesc a través del cual se interpretan las necesidades del cliente, se satisfa-
cen madiante la exposicidn de loa conccimientos del producto o mercancfa, uti-
lizando técnicas que lleven a la persuasiSn de la convenlencida de su posesidn-
o disfrute inmediatos.

48) Dicclonario Larousse, Ed. Larousse, MExico, 1981, P.64

(49) Gran enciclopedia Ger. Ed. Rialp. Madrid, 1971.
Tomo 1I1I. Pp. 83-84
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Tambi&n la venta es una profesifn, pues se encuentra apoyada en conoci-

mientos que constantemente se actualizan,

Como profesiSn se entiende: “Empleo u oficio de una persoma® (50)

La venta como toda'profesifn cumple con los siguientes requisitos:

1.~ Aptitutes bisicas para la venta.

2.- Disposicidn y vocacidn para vender.

3.~ Estudios necesarios para ejercer la actividad de la venta.

4,- Reconocimiento por la labor de ventas (t{tulos, diplomas, incentivos)
5.~ Etica profesional.

6.~ Actualizacidn permanente,

7.= Tecniciwmos (argot proplos de la venta}

8.~ Trabajo en equipo.

9.~ Dedicacidn exclusiva y constante
10.~ Espiritu de servicio

Cabe sefialar que la venta, al igual que el arte o las profesiones, se divi
de en diferentes tipos de acuerdo a clertas caracterfsticas y entre las-cuales-

cabe sefalazr lo siguiente:

La venta, sismpre ge satisface dentro de un mercado, @ste se entisnde come
el conjunto de personas que comparten gustod y necesidades similares respacto -
a los bisnes qus compran., Sin embargo, debe hacerse la distinciSn antre dife--
rentes tipos de ventas, aunque todas pretenden lograr que la mercancls, produc-
to o servicio satisfaga plenamente las necesidades del mercado al cusl estk.di-
rigido.

La venta detrds del mostrador de la tiends, es la mfs conoeida dentro de -
las ventas al menudeo, pero hay otros muchos tipos o formas de vender como las-
ventag en el hogar, las ventas ruteras, las exposiciones comerciales, la venta~
de piso, etc.

(50) Diccionario Larousse. ED. Larousse, México, 1981, P, 600
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Cada una de estas formas de venta tlene su propia té&cnica, tanto em lo
que se refiere a la forma de abordar al cliente, como a la presentacidn de su
producto o servicio. S§in embargo, los pasos bdsicos de la venta son en todos
los casos los mismos, pues siempre tratard de mostrar su producto, describir-

lo, conoacer las necesidades del cliente, vencer objeciones y cerrar la venta.

Entre los principales tipos de ventas al menudeo y de mayor auge en la

actualidad estdn: (51)

L.- VENTAS EN EL HOGAR Y EN EMPRESAS. La mayor parte de estas ventas las efec
tidan vendedores que trabajan para compafilas especializadas en esta activi-
dad.

Esta c¢lase de vendedor busca o posee una cartera de clientes en potencia -
a los cuales visita, segiin la clase de producto o serviclo que ofrece, el-
vendedor concerta sus citas por anticipado, o utiliza el sistema de ir de-~

puerta en puerta.

El vendedor que va de empreses en empresa o de casa en casa, trabaja por lo
regular en estrecho contacto con la compaiifa que fabrica los productos que
&l vende. A menudo estas empresas les imparten cursos sobre ventas con el

fin de prepararlos mejor.

La persona que vende directamente en las empresas y hogares tisnen que sa-

1lir & buscar a sus posibles clientes y luego convencerles de que compren.

Los clientes potenciales no son slenpre f8ciles de encontrar y casi siempre
diffciles de convencer, Muchas veces consideran ls visita del vendedor co-
mo una intervencidn a sus quehaceres laborales, una invasidn a su privaci-~
dad, etc. El vendedor tiene que convencerles de que es un amigd, un resol-
vente de sus problemas y que el producto que les estd ofreciendo puede re-—
sultarles provechoso,

Resumiendo: este tipo de venta se caracteriza por que el vendedor busca o=
conoce clientes con determinado tipo de necesidades a los cuales vigita ofre
ciéndole sus productos los cuales satisfacen dichas necesidades.

\

(51) OROS LLUELLES, Jos&. "Capacitacin para Vendedores de Piso"
Ediciones DAC, México, 1982 pp. 19-21
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VENTAS RUTERAS. Este tipo de ventas es la que se caracteriza en que el -
vendedor posee und cartera de clientes fijos, es decir, a los que ya les=
ha vendido anteriormente, y a los cuales visita con frecuencia, con el ==

fin de resurtir las bajas de existencle que han sufridoe.

Un ejemplo muy representativo de esta clase de venta, es el que realiza -
la empresa Bimbo. Todos los dfas los medios de transporte de esta compa-
ifa se desplazan a diferentes tipos de tiendas; abarrotes, autoservicio,
etc,, surtifndolas de agquellos productos que fueron vendidoa el dia ante-
rior,

Concluyendo: Aqul el vendedor visita con clérta peridiocidad a clientes ya

conocidos con el fin de resurtir la mercanc{a vendida.

" VENTA DE PISO. Este ea el tipo de ventas que mds interesa en este trabajo,

puag el programa & desarrollar pretende capacitar a los vendedores de piso
en un sistema de tienda departamental. De esta clasificacién de venta, se
hablard en el prdximo punto.



3.3. LA VENTA EN PISO: CARACTERISTICAS Y ETAPAS (52)

La venta en piso es aquellz en la que el cliente, hasta clerto punto, es-
td consciente de sus necesidades de consumo, y por ello acude & las tilendas de
partamentales donde el vendedor de piso habrd de recibirle e intentard encon--
trar de entre todos los produétos o wercancias, aquella que satisfaga plenamen

te las necesidades.

La venta en piso se distingue de otras ventas por las sigulentes caracte-
risticas y pasos:

= El vendedor de piso nunca sale abuscar a sus clientes.
- El cliente llega con una necesidad.

- El cliente, en ocasiones tiene una idea equivocada de los beneficios ~
que le reportard el produétn que desea comprar y el vendedor deber& in
dicarle los reales beneficioa.

= El vendedor recibe con emabilidad al cliente,

- El cliente en tiendae departamentales, tiene la impresisn de que es un-
ser {inico y total en ella por lo tanto, la atencidn que ae ls ofrecerd
deberd ser personalizada.

~ El vendedor debe averiguar con tacto cuales son las necesidades y deseos
del cliente para venir a comprar a la tienda,

= El vendedor miestra al cliente las caracterfsticas y beneficios del =

producto, pars ello dsbe r perf te la mar fa y asf{ lo--
grar vancer las objeciones que el cliente ponga y cerrars exitosamente
la venta.

~ El vendedor en forma amable agradecerf la compra del cliente y le indf
card como pasar & la caja despidiéndolo cortesmente.

El vendedor que ejerce la venta en piso, tendrd que segulr cinco etapas -

bAsicas con regpecto al cliente,

- -

(52) Cfr.: OROS LLUELLES Jog&. Op. cit. pp. 25-40



1y}

93.

Bienvenida al cliente, 2) Conocimiento de las necesidades del cliente, 3)

Demostracién del producto, 4) Manejo de las resistenciasy 5) Clerre de la ~--

venta,

1=

BIENVENIDA AL CLILENTE.

Cagl todos los clientes desean que el vendedor los reciba enseguida. Qui
zd no deseen una ayuda inmediata, pero si desean saber que podrdn contar
con ella cuando la necesiten, Es molesto para el cliente tener que espe
rar que el vendedor termine una conversacifn personal o acabe de pomer -

¢n otden la mercancia para que lo atienda.

Para hacer sentir al cliente que se le atienda, aunque el vendedor esté-
ocupado, esconveniente darle una sefial de que se ha observado su llegada

ya sea con un saludo cortés o una frase amable.

El vendedor también deberd causar al cliente una primera y buana impre--

sidn y Esta serd originada por su buen arreglo personal y su actitud.

Tambifn el cliente deberd sentir un ambiente de cordialidad, Muchas ve~
ces los clientes que llegan a la tienda tienen prisa, estéin cansados o -

irritados.

Es {uportante ante esto, que el vendedor los atienda con prontitud, cor-
teafa y afdn de ayuda, Todo ello contribuirg a un ambiente més cordial,

No s6lo es importante saludar inmediatamente al cliente, sino también ha
cerlo en la forma correcta. Hay tres clases de saludos empleados con fre

cuencia en la venta en piso:

A) El saludo de BLENVENIDA, que es un "{CSmo estd uasted"? o un "Buenos-
dlag". ’

8) ElL saludo de SERVICIO, que es un "jPuedo servirle en algo?",

C) El saludo que ENFOCA LA ATENCION HACIA LA MERCANCIA, este consiste -
una frase o dos de apertura que trata de fijar la atencidn del clien
te hacia algdn aspecto de la mercancla. Ej. “El vestido que estd us
ted viendo es lo Gltimo que nos acaba de llegar de moda. Tenemos su

talla".
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Todos estos saludos serdn agradables a log ofdos de los clientes siempre
y cuando e expresen en forma alegre y positiva.

Sin embargo, estos saludos enclerran el peiigro de que, debide al empleo
frecuente de las mismas frases, el vendedor los d& con voz monftona y —-
cansada, carente de cordialidad e interés., Entonces las palabras pletrden

el significado, y el cliente se siente rechazado en vez de bienvenido.
CONOCIMIENTO DE LAS NECES1DADES DEL CLIENTE.

A diferencia de otro tipo de vendedores, el vendedor de pisc no tiene -
oportunidad de estudlar previamente al cliente. Por consiguiente, no -
puede preparar por anticipado una presentacifin y una demostracidn que se

ajusten a sus necesidades especificas.

Para identiffcar las necesidades del cliente, es conveniente cubrir va-

rios requisitos. El primero es escuchar atentamente las primeras obser-
vaciones que haga el cliente. Muchas veces el cliente expresa exactamen
te lo que desea y el vendedor sencillamente no lo ha escuchade, puesto -
que a pesar de su aparente atencin, tiene sus pensamientos en otras par
tes,. La labor de ventas exige concentracidn y €sta debe comenzar desde-
el momentoen que el vendedor saluda al cliente. Esta atencidn complace-

ré al cliente y le revelard el interés del vendedor.

8i el cliente no dice al vendedor exactamente lo que desea, entonces el-
segundo requigito es hacer algunas preguntas, estas pueden hacer referen
cia al uso que plensa darse a la mercancia o pueden servir para descu---
brir la identidad del usuario, ya que en muchas ocasiones la persona que
compra 1a mercancfa no serd la usuaria de la wisma.

Para segulr detectando laa necesidades del cliente, es convenlente que -
el vendedor muestre artfculos de precios intermedios y luege otros més -
0 menos costosos segin las reacciones del cliente, El vendedor puede -~
tamblén utilizar sus observaciones acerca de la xopa, de los modales y -
de los comenterios del cliente como gula general para la calidad de mer-~
cfa que debe mostrar, Pero al mismo tiempo, debe culdar de no sentirse-
tan seguro de su apreciacifn del cliente, ya que puede perder la aten——-
cibn de lo que éste le estd diclendo o equivocarse.



95,

El vendedor mientras piensa en la mercancla que podrd interesar ol clien
te, también determinard con exactitud hasta qué punto la mercancfa podrd

satisfacer las necesidades del cliente.

DEMOSTRACION DE LA MERCANCIA.

Tan prontoe como el vendedor averigua qué clase de mercancfa quiere el =~

cliente, deberd ensefiirsela y exponerle sus argumentos de venta.

Para hacer una buena demostracidn de la mercancis, el vendedor debe tener
conocimientos bdsicos sobre Esta y estar perfectamente familiarizade con-
les productos de su departamento, Ademds, debe sar capaz de subrayar con
entusiasmo y originalidad las principales caracteristicas de venta de esa
mercancia,

Los clientes espetan que los vendedores de una tienda conozcan la mercan-
cla del departament¢ donde trabajan. Por lo tanto, el vendedor tisne que
estar enterado de:

= La clase de artfculos que se venden en el departamento.

= Los precios, estilos, colores y tallas en los diversos gurtidos.
~ El lugar donde ss encuentra cada clase de mercancia.

= Los usos y finalidades de la mercancia,

~ Los detalles acerca del cuidado y del servicio de la mercancia,

- La historias y los antecedentes de la mercancfa.

- Los puntos de comparaciSn entre mercancfa similar.

Lo referents al conocimiento de la mercancfa, el vendedor lo puede apren-
der en las sigulentes fuentes de informacisn:

A) Libros y revistas técnicas especializades. Este tipe de publicacio--
nes abundan en el mercado actual. Esto permite elegir los temsa de--
seados y el estilo mis comprensible para poder conocer mejor los pro=-

ductos que se venden.

B) La publicidad. Las fuentes publicitarias dicen en forms concisa y --
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atractiva las caracteristicas mds relevantes del producto.

C) Los proveedores. Los provedores son las personas nds interesadas en
informar al vendedor de la mercancla, ya que ellos son los que la ven
den a las tiendas y cuanto mds informen al vendedor de ellas, wayores

ganancias tendrdn,

D) Folletos y etiquetaa; La mayorfa de los productos actuales traen un-
folleto o una etiqueta llamativa con la marca y alguna informacidn sg

bre la prenda.

E) Supervisores y jefes. Entre una de las principales funciones de es-~-
tos, es enseiiar y orlentar a su personal. Ellos por regla gensersl, -
posesn niis expariencia y conocimientos sobre los productos de su depar

tamento,

7) Programas de capacitaciSn. Dentro de los cursos de cepacitacidn, el -
vendedor puede aprender nusvos conotimientos o actualizar las anterio-
res con respecto al drea-de ventas.

La forma en que el vendedor externa al cliente los conocimisntos de sus produc-
tos, se llama ARGUMENTO DE VENTA. Esta técnica consiste en enunciar. las CARAC-
TERISTICAS y los BENEFICIOS de un producto.

Como caractsristicas ee entiende todo aquello con 1o que estd elaborado el pro-
ducto, Ej. Una falda de lana estd compuesta de 50% lana virgen y 40% polies--
ter. Botones de concha nlicar y clerrs de nylon.

Los baneficion constituyen la idencificacisn emocional y personal que el clien-
te percibe a] adquirir la mercancfa. Ej. La eefiora que al comprar un veestido-
de afamada marca se siente mfig segura y elegance an su vestir,

Todo vendedor debe recordar ls importancia de utilizar una arguwentaciSn de ven
ta balanceadsa, en la que se incluyan caracterfsticas y beneficlos,

Existen muchas otras técnicas de venta para mostrar la mercancia al cliente, en

tre las mis efectivas estéin:

® METODO PARA DESCRIBIR EL PRODUCTO. Es necesario durante esta etapa, lle

var un érden légico de la exposicifn de las caracteristicas y beneficios
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del artfculo para evitar omisiones o incongruencias.

®  TRATAR EL ARTICULO CON DELICADEZA Y RESPETO. La forma como se maneje
o muestre el producto ante el cliente, lo encarece o lo abarata, lo -

hace apetecible y degeado o le resta importancia e interéds,

°  DEMOSTRAR LA VERACIDAD DE TODAS LAS AFIRMACIONES. Si el vendedor estd
seguro de que un producto posee determinada caracterfstica o benefi--

clo, debers mostrirselo al cliente para que Este confie en €l.

®  USAR EL PRODUCTO. El vendedor debe poner cn manos del cliente la mer--
cancfa, pare que la vaya sintiendo suya, de esta forma participari en~
la demostracidn y se creard un ambiente de concordia y armonia entre -

vendedor y cliente.

°  NO GENERALIZAR. El1 vendedor debe ser concreto en sus expresiones. --
Aquf por ejemplo no debe decirse "Excelente calidad", sino mencionar =

las caracter{sticas del producto,

SOSTENER LA MIRADA AL CLIENTE. Este scto infundird confianza al clien

te.

°  RESUMIR. Hacer una recopilacidn de los datos ns importantes o més im
pactantes de la mercancia,

MANEJO DE LAS RESISTENCIAS

El vendedor experimentado sabe que la resistencia s la venta por parte del
cliente no es de temer, al contrario, es de desear, ya que esta es sefial -

de que el cliente se interesa por la mercancia.

Existen dos clases de resistencia a la venta: excusas y objecicnea. Ambas
deben eliminarse antes de poder realizar la venta. Existen técnicas qu; -
cuando se emplean cotrectamente, pueden ayudar al vendedor a salvar estos-
obstéculos que se oponen a la venta,

Las EXCUSAS pueden considerarse como cortinas de humo detrds de las cuales
ge escudan los clientes para evitar tomar una decisidn acerca de una posi=

ble compra.

Las excusas son reslstencias que se presentan ¢n el proceso de la venta y-~
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se ponen de manifiesto cuando el cliente da una razén inadecuada o falsa

para no comprar,

Las OBJECIONES son opiniones que el cliente tiene sobre el producto en -
sl o sobre lo aconsejable de la compra. Las objeciones surgen a menudo-

porque el cliente:
-~ No comprende.

- HNo cree slguna parte de la explicacifn y de la demostraciSn del vende

dor.
~ Estd confuso acerca de una caracteristica.

-~ Perdi§ parte de la demostracién,
-~ Estd tratando de justificar el precio.

Hay muchas claseg de objecicnes: acerca del precio, color, tamafie, estilo,

utilidad, servicios y cosas por el estilo, Sea cual sea la clase de obje-

cibn, es importante atenderla con cuidado,

.Existen varlos pasos que facilitan al vendedor el vencer resistencias a la

venta:

® El vendedor debe TOMARSE EN SERTO LA OBJECION, Debe escuchar atentamen
te al cliente sin interrumpir y permitiéndole que exponga tode su argu-
mento, ’ '
° PENSAR ANTES DE CONTESTAR LA GBJECION. El vendedor debe estar seguro -

de que comprende exectamente cual es la objecisn del cliente.

- °_. DARLE PRIMERO LA RAZON AL CLIENTE Y DESPUES DARLE LA VUELTA. Primero -

el vendedor aduwitird la objecidn del cliente, pero después explicard -
el por qué de ella.

"Ej. "Este artfculo estd muy caro" (cliente)

"Cierto, pero lc es porque es fino y de buen gusto" (vendedor)

° PREGUNTAR EL POR QUE DE LA OBJECION. Conociendo el por qué de ésta, el-

vendedor podrd vencerla mds facilmente.

° PONER EN DUDA LA OBJECION. Si se pone en duda y el cliente no insiste-
en ella, implica que &1 mismo aceptd que no estaba en lo clerto y por -

lo tanto,su objecifn se vino abajo.



5,

99.

Una de las objeciones mds frecuentes que df el cliente, es el FACTOR PRE-

c10,

El precio es la equivalencia en dinero que el cliente ha de realizar pa-

ra poder disgrutar de los beneficios que el vendedor le ha demostrado de

las distintas cualidades de su mercancfa.

Para vencer esta objecibn, es conveniente que el vendedor:

- Nunca diga el precio a secas y despufs se calle.

~ E1 precio debe darse cuando el cliente conoce suficientemente el produc
to.

- Valorar o fijarle precio a las distintas cualidades del producto,

CIERRE DE LA VENTA (53)

Este es ¢l climax del proceso de la vents, el verdadero cierre de la ven-
ta, es ¢l punto en que el cliente toma 1a decisibn de campr;. El buen ven
dedor debe estar pendiente de las "seflales de compra", estas son indicacig
nes de que el cliente eatd listo para efectuar la compra, Hay muchas cla-
ses da seilales de compra, y cuando el vendedor reconoce una, ha llegado -
al momento de cerrar la venta,

S1 un cliente ha estado viendo diversos productos y regress a uno que ya
ha examinado, es sedlal casi inequfvoca de que estd considerando seriamen
‘te comprar este producto. Si un cliente solicita q‘oblrla de nuevo un -
traje determinado o pide que se le repita la demostraciSn de un artfculo

o lee una etiqueta por segunda vex, es indicio de que probablemante estd
ya dispuesto a comprar.

Es importante no apresurar al cliente a comprar. No debe tratarse de ob-
tener una decisifn de compra hasts que se haya vencido tode la resisten~
cia a ella, A menudo, si se trata de empujar sl cliente a comprar, a &s-
te le pueden entrar dudas o sospechas, y el resultado es la pérdida de.ln
venta,

Pero cuando llega el mamento de la decisifn, el vendedor debe mostrarse -
confiado y positivo, no indiferente o inseguro.

Una vez que el cliente ha anunciado su decisifn de comprar, es buena pric

(53) MARGAONA, Elisa: "Manual Dinaiiico para el Vendedor de Mostrador"

Ed, Tmpul~Mex, México, 1975 pp. 141-153
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tica de ventas asegurar de nuevo &l cliente que estd haciendo una magnIfi

ca compra.

Una etapa complementaria al clerre de la venta, es el AUMENTO PROGRESIVO~
DE LA VENTA. Este pago consiste en realizar una venta adicional, después

de la inicial, aunque el cliente no lo solicite.

51 el cliente estd todavia indeciso acerca de la compra del primer arcfcu
lo, no €5 el momento oportunc en que el vendedor deba mostrarle otra mer-
cancia, puse esto puede llevarle a una confusidn total y perder ambas ven
tas.

Para realizar el aumento progresivo de la venta, el vendedor debe tomar -

en cuenta los siguientas aspectos:
= Considerar las necesidades reales del cliente.

-~ Hacer el aumento de la venta en forma sapecifica. Aqul el vandedor no
debe decir "Estarfa usted interesado en ver los abrigos que nos acaban
de llagar', sino "Acaban de llegarnos los nuevos abrigos de la tempora
da, El modelo de atos combinan estupendaments con el vestido que se-
estd llevando",

= Evitar hacer sugersncias negativas. Ej.: "iNo desesrfa comprar una -
bufanda shora, verdad?" sino "Acaban de llegarnos las bufandas de moda
que se snunciaron en la revista Vogue, déjeme mostrérselas cémo lucie-
rfan con el abrigo que se va & llsvar'.

E1 vendedor siempre debe tratar de fisr y d rar la mer fs apta-
para el aumento de la venta. Si se limita s hablar del artfeulo, diffell
sente lo venderf, El cliente tiene que varlo, tocarlo, examinarlo, En ~

esta forma, el producte me vuslve real y al cliente comienza s pensar en-
funcidn de posesrlo.

Existen varias formas espsc{ficas en que los vendedores pueden realisar -
sumentos progresivos de las ventas:

A) ARTICULOS RELACIONADOS CON EL O LOS PRIMEROS. Proponer artfculos re-
lacionados con el primero, es el mitodo mfs comin de sumentar las ven

tas.

Estos artfculos adiclonales son ordinariamente de precio mis bajo que

la compra original y son accesorios a esa compra.
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Ej, (vendedor) “Acompdfieme, le voy a mostrar la nueva linea de me-

dias de fantas{a que combinarfan con el vestido que se estd llevando®”,

El talento para aumentar esta venta, exige prdctica y un perfecto co

nocimiento de la mercancla.

AUMENTAR LA CALIDAD,TAMARC O CANTIDAD. Este consiste en aumentar la
calidad, el tamafic o la cantidad del primer artfcule que pretendfa -

llevarse el cliente.

Ej. (calidad) "El sweter PIERRE CARDIN es mds durable, resistente,

en una palabra, de mejor calidad que el que se pretende llevar."

(Tamafio}) "El collar de perlas MAJORICA de 80 cm. estd de més moda
que el de cuello de 30 cm."

{Cantidad) "Tenemos la promocién de dos faldas por el precio de una
en la marca PACO RABBANE".

NUEVA MERCANCIA. Los vendedores profesionales deberdn informar siem
pre a sus clientes acerca de log nuevos artfculos que han llegado —
al departamento o a la tienda. No toda ia mercancfa nueva que lle--
ga a la tienda se anuncia, ni tampoce todos los clientes ven log --

anuncios,*

Ej, "Acabamos de recibir unas blusas de seda, que no se anunciarfn-
hasta la préxima semana. Tenemos los colores aproplados que combina

rfan perfectamente con las faldas y pantalones de su guardarropa",

ARTICULOS EN PROMOCION U OFERTA. Los clientea visitan a menudo las-
tiendas 83lo para ver las gangas que se tienen, Los vendedores pro-
fesionales deben informar y motivar al cliente a comprar estos ar--
t{culos en oportunidad.

ARTICULOS PARA OCASIONES O DE TEMPORADA. Durante el afio hay dfas de
flesta y ocasiones especiales que ofrecen al vendedor de piso la opor
tunidad de aumentar sus ventas, tal es el caso del dfa del amor y la
amistad, dfa de las Madres, ete,

Ej, (vendedor) "Tenemos la bolsa que hace juego con loa zapatos que
le estd llevando a su mamd a regalar, Permftame que se la muestre, -
verd que no ge arrepentird de regalarle el juego, ya que le encanta--

ré",
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6.- DESPEDIDA AL CLIENTE

Al vendedor y a la tienda le interesa en gran manera que ese cliente al -
que se le acaba de vender, regrese con regularidad; o se convierta en un-

cliente fijo.

Los puntos que el vendedor deberd tener en cuenta a la hora de despedir -

al cliente serdn:

1.~ Hacerlo amablemente, tanto con el cliente que comprS como con el que

no compré.
2.~ Despedirlo sin prisas.

3.= Brindarle sugerencias e ideas iitiles para que pueda sacar gl miximo-

provecho y utilidades del producto que acaba de adquirir.

4.~ Infundirle seguridad al cliente si gsa le dice que la compra que aca-
ba de hacer es inteligente y acertada.

5.~ 81 el cliente no comprd, se agradecerd de todas formas su visita y ~

sé le diTd que espera tener esa mercanc{a para la préxima ocasidn.

6.~ Se ofrecerd para cuando el cliente pudiera precisarlo y le Indicard-
su nombre y su nimerc de extensidn telefénica para que pueda locali~

zarlo.

7. Ser cortés hasta el {ltimo momento, indicdndole con amabilidad como=

pasar a la caja y donde recoger la mercancfa.
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3.4.~ EL VENDEDOR DE PISO (54)

Las funciones del vendedor son muy importantes para la empresa, aunque
dificiles por varlas razones, entre ellas por la exigencia del cliente que-
ampardndose en la competencia la cual aumenta dfa con dia, hace necesario -
que el vendedor se especialice mis. Por la gran abundancia de productos si
mllares que hacen que una misma necesidad pueda satisfacerse de miiltiples -
maneras, O sea, convencer & otra persona; y porque hoy no es suficiente con
vender, &ino que hay que lograr vender bien de forma que el cliente se que~

de totalmente satisfecho con la compra efectuada.

Para que el vendedor de piso sea bueno en su profesifn, debe poseer -

las siguientes cualidades, conocimientos y responsabilidades:

CUALIDADES NECESARIAS EN EL VENDEDOR DE PISO

Cuantas mis cualidades tenga el vendedor de piso mejor, ya que todas -
ellas le serdn de gran utilfdad.

Entre las cualidades imprescindibles, estan;

1} Excelente apariencia personal. EL vendedor debe causar una buena -

impresidn al cliente, originada por su &rreglo y actitud personal.

2) Ewpatfa. Poseer la capacidad de ponerse en el lugar del cliente y -

tratarlo como a &1 le gustarla,

3) Tratar_al cliente con amabllidad y cortesfa.

4) Naturalidad, Ser natural y evitar el fingir o simular.

5) Sepuridad en sf mismo. E1 vendedor debe demostrar su seguridad en -
s{ mismo para infund{rsela al cliente,

6) Sentido del humor, Disfrutar el trabajo y cada experiencia de la vi

da con un sentido positivo.

(54) OROS LLUELLES, Josd: Qp.cit. pp. 2940
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Serenidad y compostura, E1 cliente tagbién por su calidad de persona =
humana no tiene porque aguantar malos humores del vendedor.

Entusissmo. Este viene del sentir que el trabajo de vendedor es dtil

y merece la pena.

Actitud positiva, El vendedor debe estar convencido de que en cada ce
sa, en cada persona y en cada circunstancia, hay un lado agradeable.

Habilidad para comunicarse y persuadir.

Constancia, tenacidad, determinacida y persistencia

Iniciativa propia.

Creatividad.

CONOCIMIENTOS QUE LE SON NECESAR1OS

El vandsdor debe posesr cisrtos conocimientos que deberd sdquirir, ‘dominar
y sctualizar paras triunfar en su trabajo.

Entre los principales conocimientos que debe posssr estin:

n

2)

Acerca de la empresa, El dedor deberd r & 1a empress para po
der confiar en ella y en su trabajo.

Deberd conocer de Este sus normas, pol!ttca; y operacifn,

Acerce de los productos qus vende. Debe conoter su mercanc{a para que
al ofracerla, ésta sea iitil pars la satisfaccién de las necesidades ==
del cliente.

La mercancfa debe conocerse desde como opera, hasta con qué materiales -
estd fabricado y por qué se usaron esos en lugar de otros, garantfa,
ete.
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3) Acerca de la competencia. Para el cliente siempre la competencia es
mejor que la tienda que visita. Si el vendedor destconoce la actua--
¢ién de la competencia, tendrd que admitir como vdlide lo que de ==
ella comente el cliente y esto lo inducird a tomar la actitud de in~
tentar mejorar la oferta de la competencia en contra de los intere--~
ses de la empresa a la que representa. Incluso esta actitud puede =
hacerle sentirse cada vez més inseguro de s{ mismo, de la empresa y-

de la mercancia que vende,

Pero 8i al contrario el vendedor conoce en realidad a la competencia
podrd discernir cuando el clisnte menciona a &sta con sinceridad y -
cuando lo hace sdlo con el objeto de obtener otros beneficios adicio

nales.

4) Acerca del cliente. Aquf cabe conocer 2 aspectos del cliente:

Un ¢onocimiento personalizado del cliente y sus circunotancias, ésts
puede ser ¢l caso de un cliente asiduo a la tiends yque el vendedor-
atiende con regularidad.

El otro caso, #s aquel eclients que no es constante, einc afs bien e
porddico o de paso y & los que no di tiempo de conocerlos en forma ~-
afs personal.

A unos y otros el vendedor deberd tener la habilidad para motivarlos
a comprar e ir fncrementando cada dfa mfs el grado de dicha habiidad.

5) Acerca de las técnicas de venta, La venta es un arte, por lo tanto -
s necesario utilizar harramientas como las ticnicas de ventas para =
culminar la obra artfstica ds la vants.

Las técnicas deben ser aprendidas, manejades, dominades y actualira--
das por cualquier vendedor.

RESPONSABILIDAD EN EL TRABAJO

Todas las personae al aceptar un puesto, estfn obligados a aceptar las res
ponsabilidades del mismo. Por lo tanto, los vendedores deben aceptar ciertas -

responsabilidades tales comn:
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PARA CON SU EMPRESA:

~ Vender mucho y bien.

- Proyectar buena imagen de la empresa.

- Transmitir in{;rmaciin correcta y honesta al cliente sobre la mercancfa
-~ Ocuparse de la atenciSn personalizada al cliente.

« Mantener ordenada el drea de trabajo.
PARA EL CLIENTE:

= Venderle.
- Servirle.

- Atender sus quejas.
PARA CON SUS COMPAREROS VENDEDORES:

- Compartir informacidn recopilada.

= Ayudarles a resclver ciertos tipos de problemas.
= Ayudar a los principiantes,

- Trabajar.en equipo.

- No criticar o pelearse con los compafieros vy mucho menos delante de los

clientes.
PARA CON LA COMPETENCIA.

- Verder mds que ella.

= Destacar las ventajas del producto de la empresa pero sin atacar los de

la competencia.

~ Abstenerse de hacer falsos comentarios sobre la competencia.
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5.- PARA CONSIGO MISMO

A, Conseguir un trabajo adecuado a sus capacidades,
- Mantenerse en buenas condiciones ffsicas y mentales,
- Fljarse objetivos y metas concretas que se puedan alcanzar.

-~ Adquirir constantemente conocimientos que lo hagan mis profesional y lo

grar un desarrollo personal.
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SEGUNDA PARTE

TEMA IV

ESTRATEGIA PARA LA CAPACITACION DE VENDEDORES DE PISO
EN UN SISTEMA DE TIENDA DEPARTAMENTAL.

4,1  PLANEACION DE LA CAPACITACION

El presente programa fue disefado para que, asoclado a otros eventos de -
capacitacifn y métodos organizacionales complementarios, satisfacer las ne
cesidades de capacitacién de "Porfs Londres, S.A. de C.V.", una empresa cu

yo giro comercial es la compra-venta de ropa hecha en general y accesorios,

Esta empresa estd conformada por varias tiendae departamentales, ubicadas-
en D.F., y provincia. Debido a su actual polftica de expansidn, se cred re
clentementé en la provincia de Queré&tarc una nueva sucurvsal y es aquf don-
de ge origing la necesidad de elaborar un programa de capacitacidn comple-

to para futurcs candidatos al puesto de ventas en piso.

Meses antes de la inauguracisn de ests Unidad, se inicid el proceso de re-
clutamiento y seleccidn del personal de venta. Para ello se elabord la des
eripeidn del puesto, Ja cual contempla las caracterfsticasg y requisitos -

del puesto asf como el perfil del candidato deseado al puesto.

La descripcidn de puestos, ofrece diversas aplicacidnes y usos dentro de -

la empresa, entre las principales estdn:

- Un mejor reclutamiento del personal

- Una objetiva seleccidn del personal

- Para elaborar adecuadcs programas de capacitacidn y desarrollo .
- Como base para posteriores estudlos de califfcacidn de méritos

- Como elemento necesarjo para estudio de evaluacidn de puestos

- Para crear manuales de organizacidn
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-~ Para estructurar sistemas de higléne y seguridad industrial,

- Para posibles sistemas de incentivos.

- Para efectes organizacionales.

- Para efectos de supervisidn

= Come técnica inieial de una mejor administracidn de los recursos humenos,

~ Administracidn de sueldos y salarios.

A continuacidn se presenta la descripcidn del puasto de ventse sobre el =
cual se basa el programa de capacitacisn del presente trabajo.

DESCRIPCION DEL PUESTG DE VENTAS EN UN SISTEMA DE TIENDA DEPARTAMENTAL.

EMPRESA: X-Y-2

CLAVE: 123

TITULG (S) DEL PUESTO: Vendedor de Piso
DEPARTAMENTO: Ventas

PUESTO INMEDIATO SUPERICR: Jefe departamento de ventas.
PUESTO INMEDIATO INFERIOR: No axiste.

AREA A LA QUE PERTENECE: Ventas

DIRECCION A LA QUE PERTENECE: Comercilal
REPORTA A: Jefe departamento de Ventas
JORNADA DE TRABATO: Variable (8 hrs, diarias)
HORARIO DE COMIDA: Variable (1 hra. diaria)
COMUNICACION EXTERNA CON: Clientes

COMUNICACION INTERNA.CON: Ascendents (Cerente, Subgerente y Jefe de depar
tamente), Horizontal (Compafieros del mismo pues
‘to).
. MAQUINAS QUE MANEJA: Plastic Flecha (Miquina para coiocar tallas), Etique
tadoras (Miquina para etiquetar preclos) y Calculadp
ra,

.
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NUMERO DE OCUPANTES: Varfa de acuerdo a las necesidades del departamento.

DESCRIPCION GENERICA DEL PUESTO: El vendedor realizard dos grandes activi
dades:

1) Conocimiento, arreglo y funcionamiento del departamento,

2) Atencién y servicio al cliente.

DESCRIPCION ESPECIFICA:

L=
2.-

3o~

Presentarse 15 minutos antes de la hora de apertura de la tienda con

el fin de dar su depar .

Limpleza y acomodo de la mercanc{a del departamento, tanto al iniciec
de las labores como durante el transcurso del dfa,

Recibir mercancfe de bodega y vigilar que toda su existencia se encuen
tre en el piso de ventas.

Reviear la marcancfa entregada por bodega en cuanto a:
~ Cantidad.

=~ Tallas.

=~ Coloras.

- Precios.

= NGmero de departamento y clasificacisn.

= No falten piesas.

- Busn sstado.

Colocar las tallas correspondientes a cada wercancia con la plastic -
flecha.

Acowodo de la marcancfa de acuerdo & las polfticas que rigen para tal-
efecto. (conocimiento de las miasmas).

Sacar las existencias del departamento & través del formato de exiaten
ciag,

Integrar los datos que contiene la etiqueta del precio.
Proporcionar a las cajeras y vendedores de reciente ingreso, la infor-

macidn pertinente & precios, tallas, colores, texturas y mercancia en-

promocién
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10,~ Elaboracién del ticket de compostura.
1l.- Elaboracidn de la nota &e venta: contado o crédito.
12,- En cuanto a los conocimientos que debe poseer, estén:
- Sobre la empresa
~ Sobre la actuacién de la competencia.
- Sobre los clientes
~ Sobre las fibras

- Sobre las técnicas de ventas.
ESCOLARIDAD: MInimo secundaria terminada.
CONOCIMIENTOS ESPECIALES: No necesarios
IDIOMAS: No necesarios
EXPERIENCIA: No necesaria

CAPACITACION REQUERIDA: Tedrica entre 20 a 25 dfas. Practica (No mis de
3 meses)

INICIATIVA: Habilidad para interpretar drdenes recibidas y ejecutarlaa ade-
cuadamente, Se requiere iniciativa para resolver problemas sencillos que ae
presentan en el trabajo.

ESFUER20 MENTAL Y FISICO: Se requiere mucha atencidnpara atender correctamen
te al cliente y verificar cantidades y medidas. Poco esfuerzo fefsico, puss -
el trabajo es bastante variado,

RESPONSABILIDAD DE VALQORES: Aproximadamente de § 1'000,000,00 en mercancia.

CONDICIONES DE TRABAJQ
POSICION EN QUE SE DESARROLLAN LAS LABORES
DE PIE 752
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CAMINANDO  25%
SENTADO NO
ACACHADO NO

OTRAS NINGUNA
MEDIO EN EL QUE SE DESARROLLAN LAS LABORES

Bien ventilado y templado  60%
Frio

Caliente 40%
Extremoso

Hilmedo

A la intemperie

Polvoso

Mal ventilado

Mal iluminado

Otros medios
EL TRABAJO SE CONSIDERA

Muy mondtono
A veces interesante
Rutinario

Siempre variadc e interesante 1002

ACCIDENTES Y ENFERMEDADES DE TRABAIQ

cafdas 80X
Cortadas 50%
Mutilaciones

Quemaduras
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Gelpes 50%
Raspaduras
Envenenamientos

Alergias

0ido

Vista

Sistema respiratorio
Sistema nervioso

Sistema digestivo 60%

Otros
PERFIL

. EbAD: De 18 a 35 afios
SEXO: No importa el sexo
ESTADO CIVIL: No importa el estado civil

RASGOS FISICOS DESEABLES: Buena presentacién y arreglo personal. No presentar
defectos o carencias fisicas como labio leporine, cojera, problemas visusles o-

suditivos, problemas motrices, etc,

CARACTERISTICAS PSICOLOGICAS DESEABLES: Facilidad de palabra, creatividad, fa-
cilidad para resolver problemas sencillos, habjlidad para convencer, buena pre-
sentacidn, ser buen observador y buena memeria,

Para cubrir las necesidades de capacitacién del personal de nuevo ihlrlso-
al puesto de ventas en piso, de cuyos mftodos de deteccidn se habld en el Cepi-
tula TI de este trabajo, se elaboraron loe siguientes cursos ¥ cuya duracién -~

fue la siguiente!



) DURACION
CURSO DIAS TIDRAS
CURSO INDUCCION 3 6
CURSO VENTAS I 5 12:30
CURSO VENTAS 1I 5 15
CURSO RELACIONES HUMANAS 8 24

Por la ptemura de tiempo, los cursos &e realizaron en forms contInua du-
rante 21 dfas.

Por @iltimo, cabe sefialar que la ubicacifn curricular de este programa se
df en una empresa que pretende alcanzar con la capacitacidn los siguientes ob

jetivoat

1.~ Generan utilidades
2.~ Satiefacen las necesidades de los clientes.

3.~ Dasarrollo de su parsonal.

Bl Lrea entargada de capscitar al personal es Recursos Humanos a través -
de su departamento de capacitacidn. Este départamento contempla polftices al-
respecto entre ellas:

l.- Para la realizaciSn de las actividades de capacitacidn, deberdn detec

tarse las necesidades del personal de la empresa an cuanto a su trabajo.

2.~ Los programss que se elaboren deberdin responden a las necesidades de-
tectadas.

3.~ Llos planes de capacitacidn deberdn ser revisados por los Directivos,
Gerentes y Jefes para su posterior autorizecidn em la D C P (Direccidn de Capa-
citacidn y Productividad) dentro de los lineamientos que marca legalmente.
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4.- Los planes v programas de capacitacidn han de tomar en cuentas las po-

sibilidades econimicas de la empresa.

5.~ El establecimiento de prioridades dentro del Plan de capacitacion, de-
berdn sefalarse los horarios para su realizacién de acuerdo a la autorizacién =
de los ejecutivos y se hard del conocimiento de todo el personal a través de un

boletfn o folleto especlal.

6.~ En la programacién de actividades de capacitacisn deberdn sefialarse los
horarios para su realizacidn de acuerdo a la autorilzacidn de los ejecutivos y se

hard del conocimiento de todo el peronal a través de un boletin o folleto espe--
cial,

7.- El disefio de programas deberd incluir cuando menos: Las necesidades es-
pecificas por cubrirse, objetives de aprendizaje, metodologfa, materiales diddc-
ticos, bhibliograffa, evaluaciones finales de conocimientos, habilidades y/o acti-
tudes, personal al que va dirigido, tiempo y plantilla de imstructores.

8.- El disefo de programas deberd adecuarse a las caracter{sticas del perso-
nal al que va dirlgido.

ORGANIGRAMA DE PUESTOS DE TIENDA

GERENTE

1

SUBGERENTE

[

JEFE
DEPARTAMENTO

I )|

VENDEDOR DE PLSO VENDEDOR DE P150 VENDEDOR DE P1SO
TIEMPO COMPLETO MEDIO TIEMPO SABADOS Y DOMINGOS
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Durante el proceso de reclutamiento, se seleccionaron veinte personas (plan
tilla autorizada por la empresa para ocupar el puesto de vendedores de piso), ==

las cuales cubrian los puntos referidos en la descvipcidn del piso.

A continuacifn se muestra la plantilla seleccionada y sus perliles:

EXPEDIENTE
LABORAL EN
NOMBRE EDAD SEXQ FI)__E______L___E__ ESCOLARIDAD VENTAS
1,- JORGE 29 | MAS. SOLTERO PASANTE LAE, sL
2.~ LUIS 22 | MAs. | SOLTERO SECUNDARIA 3
3,- VICTORIA 26 | FEM. | CASADA PREPARATORIA 51
4,- MARGARITA 19 FEX. SOLTERA SECUNDARIA NO
5.- PETRA 29 | FEM. | CASADA SECUNDARIA st
6.- GERARDO 21 | MAS. | SOLTERO PREPARATORLA )
7.~ ROSA 26 | FEM. CASADA COMERCIO st
8.~ LUIS 27 { MAS. | CASADD SECUNDARIA st
9.~ MARIA 18 | FEM. | SOLTERA SECUNDARTA NO
10.~ LUZ 26 | FEM. | CAsADA PREPARATORIA st
11.- GRISELDA 21 FEM. SOLTERA EDUCADORA NO
12,~ MANUELA 35 | FEM. | CcAsADA SECUNDARIA NO
13,- JOSE a5 MAS. CASADD PREPARATORIA sI
14,- NORAYMA 20 FEM. SOLTERA PREPARATORIA NO
15,- FELICITAS 18 | FEM. | SOLTERA SECUNDARIA NO
16.~ JOSE A. 28 | MAS. | CASADO PREPARATORIA st
17.- RODOLFO 18 | mas. | souteRo SECUNDARIA NO
18,~ ADELA 28 | FEM. | CASADA COMERCIO s1
19,= HARTINA 23 | FEM. | CASADA SECUNDARTA NO
20,- JUANA 22 | FeM. | SOLTERA SECUNDARIA NO

En cuanto ‘&l perfil, el porcentaje en cada columna es el siguiente:
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18 afios = 15%
19 afios = 5%
20 afios = 5%
2] afios = 10X
22 afios = 10% PREDOMINANCIAL
EDAD {23 adios = 5% 18 Y 2 A%0S
26 ahos = 15%
27 afies = 5%
28 afios = 10%
29 afios = LOX
L 35 afios = 102

MASCULINOD = 35% PREDOMINANCIA®

SEX0 SEX0 FEMENINO

FEHENINO = 65X

SOLTERO = 50%
ESTADO CIVIL
CASADO = 50%

SECUNDARIA = 50%
PREPARATORIA = 30X ppppouzNANCIA:
ESCOLARIDAD COMERCIO - 10%  SECUNDARIA
NORMAL - 51
PRCFESIORAL - 5%

81 = 50X
ENPERLENCTA
LABORAL
VENTAS

¥ = 50%

Un mes antes de Jo apevtura de la tienda, el personal de ventas inicia el -

procesv ce irduccidn v cuparitaci3n elaborado por la eopresa.

Este proces: ‘u llevi a cabs en uay aficina cercana a la tienda y acundicig

nada para tal efzcru  deade cabe veralat las sigulentes condiciones: 1luminaciénm,
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y ventilacidn adecuadas. Material diddctico, el necesario. Capacidad para cin-

cuenta personés. provisto de sillas con paleta.

Dentro del proceso de enseianza - aprendizaje, el primer paso serd la pla--
neacidn que en el caso del presente trabajo, estard representada por la detec---

cibn de necesidades de capacitacidn,

Sin embargo, cabe sehalar que 1as unecesidades de capacitacidn de esta plan~
tilla de ventas, resultan completamente evidentes, ya que son personal de nuevo-
ingreso los cuales desconocen las politicas de la empresa, asi como las funcio~=
nes vspecificas del puesto que van a ocupar, pero, de alguna forma para analizar
determinada informacidn como grado de aceptacidn al procesu de capacitacidu y co
nocimientos sobre el puesto de ventas, se les aplicaron los siguientes instrumen
tost entrevista dirigida y lista de verificacidn (anexo ! y 2), considerando el
grado de experiencia de los recursos humanos (en caso de que la poseyeran), para

cstaren posibilided de disefiar mds adecuadamente el contenido de los cursos.

Una vez aplicados los instrumentes, se vaciaron los datos y se les did un -
tratamients & través de sencillas operaciones aritméticas como regla de tres. Pa
ra derivar la interpretacidn de los datos en forma clara y sencilla, se utilizé-

la técnica de pastel.

A continuacién se muestran los resultades de los instrumentos aplicados pa-
ra la deteccidn de necesidades de capacitacidn al personal de nuevo ingreso en -

el drea de ventas en un sistema de tienda departamental.



I,- ENTREVISTA DIRIGIpA, APLICADA 5 20 PERSONAS

PREGUNTAS ;

L- Le 8usta tomap Curgog dg cupacitacigns 81 iPor qué?

Ra  Mejor dcsnmpeﬁo'del trabajo

LPor qu&r

A) Desarrolig persona} Teereenes i d5g
B) Mejor desempeﬂo del trabajo cerab52
C) Obtener Auevog conocinfentos oo 302

S1- looz - . - D)y Relacigy con Compaierpg Y otrag-
/ Perecnag ............,.......... 5%

E) Reforzar conocinigntgg anteripm=



2.~ ¢Quf sugerirfa usted que se le
digra en un curso de capacita-
eidn para mejorar su puesto?

K=  Conocimiento del puesto

126,

A) Conocimiento del puesto .....50%
BY Proyecclones ....evevveariel 153
C) Respuestas vagas ............15%
D) Relaciones Humanas ..........l0%
E) Elaboracidn notas de venta . 5%

F) No CORLESEAION vovvearevasss 5%

3.- Considera usted que un curso de capacitacidn le ayuda a mejorar su desempeiia?

tPor qué?

R= Mejor desemoefio del puesto

4A) Si....95%
B) Nada .. 5%

4) Mejor desempefio del puesto.....35%

B} Nuevos conocimientoS .isusessss15%
C) Mejor atencidn al pidblico .....10%
D) No contestaron .....s.evsesases 10X

E) Reforzar conocimientos anterio-
TEB seovnnsannaranstssesesssare 52

¥) Superacidn personul ........... 5%
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4,~ iCufiles son aquellas actividades de su puesto en las cuales usted juzga necesario
capacitarae? Seflalar en primer lugar lo mis urgente

A
B

C) Técnicas de Ventas .....coe0s00 153

o

NO CONLESLATON +iviesvrssssvses 40%

=

Conocimiento de la mercancis .. 30%

D) Cortesfa y presentacidén .....»e 10X

E) Relacidn con companeros eeseess 3%

R Conocimiento de la mercancia

5.- De los siguientes curscs, en cufles de aquellos sa inscribirfs usted? Marque con el
niimero | aquel curse que le pudiera ayudar completamente a realizar su futuro pueato.

A) Relaciones HUBARAS +resvvreorres- 75%
k= Relaciones Humanas B) La personalidad del vendedor pro
fegdonal seiverevvnnaas o 70X
C) Técnicas de venta ...epepvaaerse 552
D) Cursos de VENt8E ....recvseserss 50X
Relaciones La personalidad del Téenicas de Cursos de

Humanas vendedor »rofesional Yenta Ventas
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Motivos poer los que Motivando la Conocimicento de
conpra la pente compra las [ibras Asertividad

E

Motivos por los que compra la
BEALE weuioveraervsrarnreaass 35X

F
G
H

Motivando la compra «..ei...s 35%
Conoclmniento de las fibras .. 30X
Asertividad ...ceveveinanales 252

=N

6.~ E1 Gltimo curso que recibid fue: A) Muy bueno sesvevvovsasronsssssalSE
B) BUBNO vseeirracarivencrinenniei 5%
[ I TTT 11 N § ) |
D) Nalo vovasnorsnsesrasnsnnnanses 3%
E vee25%
F) Poco préctico eoeeevessersorses 5%
G
H) Muy alemental «iveeenicrenaseaslOX
Muy bueno Bueno 1) No ha tomado ninguno ..secesqs.10%

Rle  Bueno
R2= Aburride

-

AbUrTddo servrenrireaiiian

-~

Muy 18XB0 sivsssncrssiesnassaee OF

Malo

Regular
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Yo ha tomado
Aburrido Poco Prictico Muy Elemental ninguno

T,

RESULTADOS!

De este instrumento cuyo fin cra conocer el grado de aceptacidn de los partici-

pantes al proceso de capacitacidn se deduce lo siguiente:

1.~ A toda la poblacidn le interesa capacitarse pare.poder desempeiisr mejor su trabajo

obtener nuevos conocimientos y lograr un desarrollo personal.

2,~ Loa entrevistados opinan que en un curso de capacitacidn les gustarfs aprender -

los conoclmientos pertinentes al puesto que van a desempefiar.

3.~ B$-952 de Ia poblacisn entrevistada estdn de acuerdo en que la capacitacidn es un
proceso que les ayuda a mejovar el desempefio del trabajo, ademds de que adquieren

nuevas conocimientos que les brindan una superacidn personal,

4.~ Los entrevistados mostraron su inquietud por aprender temas muy especi{ficos del =
drea de ventas, tales como: Conocimiento de la mercancfa, técnicas de ventas, ==
cortesfa y atenclén al piblico y presentacién personal, aunque un 40% no contesta

ron la prepunta.

5,- Aquellos cursos que en orden de prioridad desean recibir los entrevistados, estéin

como primer lugar el de Relacilones Humanas y como Gitimo el de asertividad.

6.~ Los participantes que han recibido determinados cursos de capacitacifn opinaron -~
en su gran mayoria que algunos de ellos han side buenos y otros muy aburrides.



De todo ello se infiere que esta poblacidn desea recibir un curso de capa
citacifn que les ayude a desempefiar correctamente su futuro puesto pero ademds
se inclinan favorablemente por un curse de Relaciones Humanas entre las opecio—-

nes ofrecidas,

Ahora bien, en virtud de que el 50% de la poblacifn indicé como requeri--
miente primario un curso de cenacitacifn para mejorar su degempefio y el conoci-
niento de su puesto y especfficamente seleccion8 en andlogo grado de importan--
cia, al Curso de Relaciones Humanas,el relativo a la Personalidad del Vendedor
Profesional (70X). Se considerd conveniente especificar las actlvidades del --
firea de Ventas en las que se concentrardn las necesidades particulares de capa-
citacifn, a efecto de lograr umna mayor validez en las apreciaciones anterjores-
y concretar puntos bisicos sobre iﬁs cuales desarrollar los cursos de capacita-

cifn derivados de dichas aseveraciones,
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1.~ RESULTADOS OBTENIDOS EN EL INSTRUMENTO: LISTA DE VERIFICACION

NECESIDADES DE CAPACITACION

1002 = 20 PERSONAS

TAREAS sI NO
1 ] 251 - 75%

2 5% 65%

3 302 70%

4 602 401

5 75% 25%

6 60% 40X

7 451 55%

8 302 703

9 55% 45%

10 652 358
11 558 45%
12 65% 358
13 a0t 60%
14 55% 451
15 458 55%
16 40T 601
17 851 158
18 s0% 208

En cuanto a aquellas actividadea decl Sres de ventas safislades como NECE
SIDADES DE CAPACITACION y cuyo porcantaje de la columna SI fue significativo
al de la columna NO, fue:
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CORRECTA ELABORACION DEL TICKET DE COMPOSTURA = 85X

CORRECTA ELABORACION DE NOTAS DE VENTA: CON-
TADO Y CREDITOd = 80X

CONOCIMIENTO DE LA MERCANCIA = 75X

AUMENTO DE LA VENTA = 65X

DEMOSTRACION DE LA MERCANCIA = 60X

DETECCION DE LAS NECESIDADES DEL, CLIENTE = 60X
HABILIDAD PARA CONVENCER = 55%

TRATAR DIFERENTES TIPOS DE CLIENTES = 355X

CIERRE DE LA VENTA = 551

Se denota a través de este instrumento que las necesidades de capacitacidn

prioritarias a resolver al personal de nuevo ingreso son!

PARTE OPERATIVA, en la cual se les debe capacitar en la correcta elaberacidn -

de la papelerfa concerniente a sus puestos.

PARTE TECNICA, en &sta se debe ensefiar a los participantes a manejar y dominar

las t€cnicas de ventas.

En conclusidn, ha de decirse que esata poblacién requiere un Curse de Capa-
citacién que les proporcione los conocimientos y técnicas indispensables para =

trabajar en el £rea de Ventas.
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4,2.- REALIZACION DE LA CAPACITACION

En este apartado se presenta en forma de cuadro sindptico, cada una de las
suboperaciones del paso de REALIZACION (mencionadas en el capitulo I del pre--
sente trabajo) y que fueron llevadas a cabo en los cuatro cursos disefados para

capacitar a los vendedores de piso de nuevo ingreso de la tienda de Querétarec.

Ademds, se sefiala la seleccidn y andlisis de los temas probuestos para los

cuatro cursos a través de matrices de conectividad y peso.

- SELECCION DE TEMAS CON BASE EN LOS RESULTADOS OBTENIDOS EN LA ENTREVISTA
DIRIGIDA Y ANALISIS DE CONTENTIDO A PARTIR DE MATRICES DE CONECTIVIDAD Y-
PESO.

CURSO DE INDUCCION

1.~ Politicas de la empresa.
2,- Bienvenida y presentacién de la empresa.

3,~ "Principales obligaciones del vendedor

Claves
TEMAS 1 2 3 -
X = No significa nada
1 X 3 2 = No tiene relacién
= Relacién Débil
2 X X 4

Relacidn Fuerte

[ "]
8

= Relacion muy Fuerte
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TEMAS
l.~ S$istema de pago: Contado y Crédito
2.- Politicas sobre el acomodo de la mercancfa

3.~ Papelarfa adicional a elaborar en el puesto de ventas

TEMAS 1 2 3
L X 0 4
2 X X 0
3 X X X

CURSO DE VENTAS I1

TEMAS

l.~ Ventas en piso

2.~ El vendedor de piso

3.~ Historia de la actividad de la venta
4.~ Tipos de clientes

5.~ Definicidn de la venta y su clasificacién

TEMAS 1 2 3 4 5
1 X 3 2 3 2
2 X X 2 3 1
3 X X X 1 2
4 X X X X 1
3 X X X X X




CURSQO RELACIONES HUMANAS

TEMAS

l.~ Relaciones Humanas
2.~ Liderazgo

3.- La motivacién

4.~ El Grupo

5.- Personalidad

6.~ La Comunicacidn

129,

TEMAS 1 2 3
1 X 2 2
2 X X i
3 X X X
4 X X X
5 X X X
6 X X X

TEMARIOS DEFINITIVOS Y SUBTEMAS

CURSOS INDUCCION

1.~ BIENVENIDA Y PRESENTACION DE:
1.1.- LA EMPRESA (su historia)
1.2.- Los participantes y el expositor
1,3.- Del curso de induccisn
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6.3.~ Puntos para ejercer un buen liderazgo

6.4.= Tipos de liderazgo dentro del trabajo

DESGLOSE Y PROGRAMACION DE LOS CURSOS: (objerivos, actividades, métodos,

t@cnices, materiales diddcticos, evaluaciones y tiempos)

Curso Induccidn
Curso Ventas I
Curso Ventas 11

Curse Relaciones Humanas
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PERSONALIDAD

2,1.~ (Qué es la personalidad?
2.2.~ Definiciones

2.3,- Elementos de la personalidad

2.4,~ Las fuerzas del temperamento

LA MOTIVACION

3.1.- iQué es la motivacidn?

3,2,~ Elementos que intervienen en la motivacién
3,3,- Macanismos de defensa

3.4.- La motivacibn en el trabajo

LA COMUNICACION

4ili= EQué es la cumunicac16n1

4,2.- Elementos que intervienen en la comunicacién
4,3.- Barreras de la comunicacién .
414~ Tipos de comunicacidn

4,5,- La comunicacidn en el trabajo

EL GRUPO

5.le- (Qué es el grupo?

5.2~ Puntos que caracterizan al grupo
3.3.- Tipos de grupos

5.4.~ Dindmica grupal

5.5.~ Roles da los miembroa de un grupo

LIDERAZGO
6.1.- Definiclones

6,2.~ Estilos de liderazge

131
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2.~ DEFINICION DE LA VENTA Y SU CLASIFICACION
2.1.- Ventas en el hogar y en la empresa
2.2,- Ventas ruteras

2.3.,~ \entas en plso

3.~ VENTAS EX PISO

3.1.~ Caracteristicas

3.2.~ Etapas
3.2,1,- Bienvenida al cliente
3.2.2,« Conocimientos de las necesidades del cliente
3,2.3.- Demostracién de la mercancia
3.2,4.- Manejo de las registenclas
3,2,5.- Clerre de la venta

3,2,6,~ Despedida del cliente

4,- EL VENDEDOR DE PISO
4.1~ Cualidades
4,2,- Conocimlentos necesarios

4.3.- Responsabllidades en el trabajo

5.« TIPOS DE CLIENTES

CURSO RELACIONES HUMANAS

1.- RELACIONES KIMANAS
l.1,~ Definicidn
l.2.~ Implicaciones psicolégicas y morales de las Relaciones Humanas.

1.3.~ Implicaciones sociales de las Relaciones Humanas
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2,- POLITICAS DE LA EMPRESA

3.~ PRINCIPALES OBLLGACIONES DEL VENDEDOR
CURSO VENTAS I

1.~ SISTEMA DE PAGO
1.1.~ Elaboracidn de nota de venta a contado
» l.1.1,- Efectivo
1.,1,2,- Tarjeta bancaria
1.1.3,=- Cheques
1.1.4,- Cupcnes

1,2.~ Elaboracidn de nota de venta & crédito

2.- PAPELERIA ADICIONAL A ELABCRAR EN EL PUESTO DE VENTAS
2,1.- Elaboracidn vales de devolucibn de mercancia
2.2,~ Elaboracifn vales de compostura

2,3,~ Elsboracifn de informe diario de ventas
3.,- POLITICAS SOBRE EL ACOMODO DE LA MERCANCIA
CURSO VENTAS 1Y

1.~ HISTORIA DE LA ACTIVIDAD DE LA VENTA
1.1.- Loa Fenicics
1.2.- Los Griegos
1.3,~ Los Romanos :
1.4.- La Edad Media
1.5.- La Epoca de las Cruzadas
1.6.~ La cultura Azteca

1,7.« La venta en los siglos XVI a XIX
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LUGAR:

OBJETIVO CENERAL:

CURSO INDUCCION

Saldn de Capacitacién
(Capaciad 50 personas)

Al finalizar el curso de induccién,
los participantes se integratréin a -
la empresa y con sus compaileros de-

DURACION TOTAL DEL CURSO: 6 hre.
DURACION POR SESION: 2 hre.

trabajo.
OBJETIVOS PARTICUALRES: Al finalizar el tema, los par OBJETIVOS ESPECIFICOS: Al finalizar la sesidn, los =~
ticipantes: participantes: .
a) Se sentirfin integrados al contexto del grupo. a) Se Integrardn al contexto de la empresa.
b) Comprenderéin cada una de las polfticas sefialadas - b) Identificardn a cada uno de los miembros del gru-
por la empresn, principalmente aquellas que con--- po.
clernen a) drea de vencas. ¢) Explicardn brevemente la historia de la Empresa -
¢) Describivdn en un 702 de teorfa y en un 30X de -~ asf como su organizacidn
prictica las principales funclones y obligaclones-
que debe realizar diariamente un vendedor de piso.
PRIMERA SESION
MATERIAL EVALUA
TEMAS/SUBTEMAS ACTIVIDADES HETODO _TECNICA DIPACTICO, CION TLEMPO
1. BLENVENIDA Y PRESENTA El {nstructor entregard a ca~| - Trabajo in- |~ Lectura - Manual de 60"
CION DE: da participante un Manual de- dividual, Bienveni-
Bienvenida a la Empresa, el - - Expositi d
8} La Empresa presi, e - Socioindivi va. b
(5u historia) cueal contiene su historia, - dualizado. - Proyector
as! como las principales nor~| -OVBI7200 - Audiovi- yecto
y pelfcu-
mas que deben conocer y aca-- | - Uogmitico. sual, la de 16
tar los nuevos empleados. m:l
Dejard que cada uno lo lea en
forma ind{vidual para poste-- Pantalla.
riormente reforzar esta lecty - Organigra
ta a través de su exposicidn. ma,

También presentard a la Empre
sa en una forma {{gica median
te una pelfcula y el organi--
grama de la tienda,




MATERIAL EVALUA
TEMAS/SUBTEMAS ACTIVIDADES METODO TECNICA DIDACTICO CION TIEMPO
) LOS PARTICIPANTES Y EL | El instructor aplicard a los- |~ Globaliza- - Ejercicio |- Plzarrén y 40
EXPOSITOR participantes una dindmica de cidn de la pares y - gises.
ruptura de hielo, para ello - experien-- cuartetos
dard las instrucciones, la -~ cia. [ Hojas blan
P a ~ Participa cag.
conducird y por dltimo sacard { _ sociolndi- eibn y —
conjuntamente con les inte--- o Y - I Lépices
vidualiza- discusidn
grantes conclusiones en el pi d
2 - as. grupal,
zarrén.
¢) DEL CURSO DE INDUC- £l instructor pedird a dos -- | ~ Socioindi- - Conferen~ |- Manuales del 20
CION. participantes que lean en voz vidualiza- cia. curso
alta lo siguiente: do. - Lectura - Hojas blane-

a) Objetivo del curso.
b) Contenido a tratar.
¢) Reglas del curso

T

cas.
Lipices y ~
plumas,

Rotafolio -
con l&minas
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SEGUNDA SESION

OBJET1VOS ESPECIFICOS:

cipantes:

Al finalizur la sesidn, los parti-

a) Explicarin bravemente la historia de la Empresa as{ co

mo su organizacidn,

b) Identiffcardn 5 polfticas de la empresa.

c) Dlstinguirin 5 polfticas propias del drea de Ventas.

d) ldentificarén las principales funciones a realizar en
8U Nuevo puesto.

-
MATERIAL EVALUA
TEMAS/SUBTEMAS ACTIVIDADES METODO TECKNICA DIDACTICO CION TIEMFD

1.~ RETROALIMENTACION El instructor aplicard a los - [~ Individuall~ |~ Evaluacidn |- Hojas Blan |- Interme 30!

participantes un breve cuestio zado cas dia

nario con preguntas abiertas y -

concernientes a la evolucldn - - L‘;pu“/ -

histérica de la empresa asl co plumas

mo a sus normas de trabajo.

Para califfcarlo, el Instruc—-

tor pedird a los participantes

que intercambien sus eximenes-

y ze dard lectura a las reg---

puestas correctas.
2.~ POLITICAS DE LA El instructor pedird a los par [~ Socluindivi- (- Expositiva |- Folocopias '

EMPRESA ticipantes que den lectura a - dunlizado de las polf
las polfeicas de trabajo de ls - Lectura as de -
P to de Ja | Dogmitico ticas de
Empresa en forma individual, - |~ U"Bmitice trabajo de
terminada la lectura, ei ins-~ |- Individuali- la empresa

tructor hard una exposicién de
aquellas que sean mis signifi-
cativas, para ello se auxilia-
rid del pizarrdn.

zado,

Plzarrén v
Bises
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GCLONES DEL VENDEDOR

participantes en una forma --
técnica, cada upa de las fun-
clones que debe desarrollar =
diariomente el vendedor de pi
80.

Para ello se auxiliard del --
proyector de acetatos y ade--
mAs pedird participacibn acti
va a los mlembros del grupo.

dualizado,

- Audiovisual

- Participa==
cidn y dis-
cunidn gru-
pal.

ca sabre -~-
las funclo-
nes del ven
dedor.

Ret ropoyec-
tor.

Acetatos de
la nota téc
niea.

MATERIAL EVALUA
TEMAS/SUBTEMAS ACTLVIDADES METOhO TECNICA DIDACTICO CION. TIEMPO
3.~ PRINCIPALES OBLIGA- | E1 instructor explicard a los | - Socioindivi- | - Expositiva |- Nota téeni- 30'
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TERCERA SESION

DBJETIVOS ESPECIFICOS: Al finalizar la sesifn, los part{-
cipantest

a) Sefialardn los conocimientos mig importantes obtenidos,
b) Ublecarén sus respectivos departamentos conociendo asf

a sus jefes inmediatos, compaieros y funcionamiento -
de au Erea de trabajo.

MATERIAL EVALUA

Les explicard ademds la ra-
26n de ser de la ubicacydn

de los diferentes departa-

mentas y resolverd todpg -

aguellas dudas gue le pre~

senten los participantes,

TEMAS/ SUBTEMAS ACTIVIDADES METQDO TECNICA DIDACTICO (1] TLEMPO
1.~ EVALUACION El instructor aplicard 4 los - Individuali- | ~ Evaluscién {- Exfimen abier{ Final 20
participantes en forma indi- zado ta

vidual un breve exdmen abter
to sohre lo mds relevante y-
expuesto durante el curso.
2.~ RECORRIDO POR 1A Con el fin de ubicarlos en - ~ Socloindivi- | ~ Expositiva 100
TIENDA 8us pupstos y presentaries a dualizado - Observacidn
sus fefes el instructar lie- ~ analftico servacio
vard a los participantes a - = Interrogati
un recorrido sobre la tienda va
au la que van a laborar, - Visita
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CURSO VENTAS 1

LUGAR: Saldn de Capacitacién
(capacidad 50 personas)

- Tienda Querétaro

OBJETIVO GENERAL: Al [inalizar el curso de Ventas [,
los participantes desarrollariin --
parcialmente la labor de ventas, -
enfocdndose exclusivamente en la -
elaboracién de las Notas de Ventas
y el acomodo de la mercancia.

OBJETIVOS PARTICULARES: Al finalizar el tema, los par

ticipantes:

a) Elaborarén con toda eficacia las Notas de Venta a
contado y a crédito, con todas su modalidades.

b) Elaborarén con toda eficacia otro tipo de papele-
r{a (vales de devolucidn, vales de compostura e -
informe diario de ventas) que se realizan en el -

&rea de ventas.

c) Acomodardn correctamente la mercancfa de acuerdo-
a las polfticas establecidas al respecto.

OBJETIVOS ESPECIFICOS:

cipantes:

DURACION TOTAL DEL CURSO: 12:30 hra.
DURACION POR SESION:

2 hrs,

Al finalizar la sesidn, los parti-

a) Enumerardn aquelloa conocimientos bdsicos sobre las.-
ventas.,

PRIMERA SESION

TEMAS/SUBTEMAS

1.~ SENSIBILLZACION

MATERIAL EVALUA
ACTIVIDADES METODO TECNICA DIDACTICO CION TIEMPO
Con el objetivo de lograr una |- Trabajo indi |- Dinémica =-| - Hojas blan 60'
ruptura de hielo, el instruc- vidual “"Linea de - cas.
tor aplicard a los participan |_ la vida" -
tes la dindmica 1{nea de la - Colectivo -1 16 Lépices
vida (individual). Por dlti- |- Globaliza- B:uzi '; ~ Pizarrdn
mo, se sacardn conclusiones - cidn de la y pi; c_“ _—y
de 1a dinimica. experlencia Pai " ery 8es
pa - Listas de
asigtencia
- Tarjetas
de presen-

tacién
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MATERIAL EVALUA~
TEMAS/SUBTEMAS ACTIVIDADES HETODO TECNICA DIDACTICO CION TIEMPO
2.~ EXPECTATIVAS DEL El instructor pedird a los par j~ Trabajo indi |- Ejercicio: |- Cuestfona- [~ Dingnda 15"
CURSO ticipantes que contesten en ~- vidual, Expectati- rios impre tico
forma Individual el cueationa- | _ Colectivo vas del - 808
rio de expectativas. Al final curao. - Lipt
se sacardn conclusiones en for |- Glebalizacidn Aplces
= - biscusifn -
ma colectiva. de la expe--- - Plzarrén
riencia y x_mrtici
eién. - Gises
3.~ INTRODUCCION AL El instructor entregard a los [~ Socioindividua{~ Expositi- ~ Manual del 10
CURSO VENTAS I participantes sus respectivos lizado va partieipan
manuales del curso de ventas 2 te.
1. Junto con ellos leerd el - Dogmitico - Lectura - Hojas bl
objetivo general que se pre- - Interroga :j 8 blag
tende lograr, as{ como los - tiva. cas
contenidos a tratar, - Lipices
Tambié&n preguntard dudas a -
los participantes,
4.~ EVALUACION DTAG El instructor aplicard a los - Trabajo indi- |~ Examinati- |- Evaluacidn |- Diagnés 35!
NOSTICA participantes en forma indi- vidual va dlagndsti~ tico
vidual, una evaluaciSn sobre ca impresa,
conocimientos que se deben - (Anexo N°4)
poseer en e) puesto de ven-- - Léplces
tas, con el fin de detectar- P
las carencias de dichos cong - Plumas
cimientos necesarios en sus~
futuros puestos. - ::Izg:s biap
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SEGUNDA SES1ON

OBJETIVOS ESPECIFICOS:

pantest

Al finalizar la sesibn los partici-

a) Definirdn en forms general las formas de pago que exis-
ten en la empresa.

b) Deecribir&n en forma etpecffica las formass de pago a -
contado, asf como la elaboraciSn de la papeleria perti
nente a cada caso.

TEMAS/SUBTEMAS

1.~ SISTEMA DE PAGO

2.~ ELABORACION DE
NOTA DE VENTA-
CONTADO:

1) Efectivo

2) Tarjeta Banca
ria

3) Cheques
4) Cupones

RECURSOS EVALUA-
ACTIVIDADES METODO TECNICA MATERIALES CION TIEMPO
El instructor expondrd a los - Soctoindivi- |- Expositiva {- Manual del- 30!
participantes las forpas de- dualizada, sudiovisual participan~
pago a contado y crédito en - te.
la aempress & través del - Doguéeico
- Rotafolio
uso de rotafolio y transpa--
rencias. - Transparen—
cias,
- Audiovisual
El {nstructor expondrd a los - Socioindivi- |- Expositiva |- Manual de - |- Interme- 90!
participantes el como se ela dualizada, - los partici | dia
boran las notas de contado = D Audiovisusl pantes,
- Doguiitico
en cada uno de estos casos. = Efercicio - Pt n
Para ello se auxiliard del - |~ Trabajo indi individual zarr
retroproyector y el pizarrén. vidual. = Retroproyec

Una ver explicado, se le an~
tregard a cada participante-
un cuadernillo con ejercicios
y notas de venta a contado en
limpio para que las elaboren
de acuerdo a los ejercicios.

tor y aceta
tos de notas
de venta con
tado,

Cuadernc de-
ejercicios

Notas de ven
ta a contado
y pagares va
rios.

Calculadoraa
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TERCERA SESTON

OBJETIVOS ESPECIFICOS:

cipantes:

Al finaliezar la sesidn, los parti-

a) Identificar&n correctamente la forma de pago a crédito
y la elaboracidn de la papelerfa correapondiente.

b) Nombrarin otro tipo de papelerfas que deben emplear en
Bsus puestos de acuerdo a determinadas situaciones que~
se presentardn en sus actividades diarias.

MATERIAL EVALUA
TEMAS/SUBTEMAS ACTIVIDADES METODO TECNICA DIDACTICO CION TIEMPO
1.~ RETROALIMENTACION El instructor junto con los - |- Socioindivi- }- Expositiva |- Manual del |~ Interme~ | 15'
participantes, realizardn un- dualizado. - - participan dia
breve repaso del tema "Elabo- |_ Dogmitico D:s?“::o"_{ te.
racidn de la nota de venta a- 8 Z‘E pa - Pt 2
contado", anotundo lo mis so- on zarron
bresaliente en el pizarrdn. - Gises
2.~ ELABORACION DE NOTA| El instructor expondrd a los- (- Socioindivi- |- Expositiva |- Manual del |~ Interme- | 60'
DE VENTA participantes el cdmo se e!a- dualizado, - Audiovisual Participan dia

bora la nota de venta a crédi |_ Dogmitico te.
to, para ello utilizard el re & - Ejercicio - |_ Pizarrdn
troproyector, acetatos de la~ |- Trabajo indi individual.
nota de venta a crédito y el- vidual, - Retropro=--
plzarrén, yector y -
Posterjormente se hard entre~ :cetntos -

e la nota
ga a cada particlpante de un- de venta a
cuadernu con ejercicios y no- crédito
tas de venta a crédito para - *
que las elaboren de acuerdo a ~ Notas de -
lo estipulados en el cuader~ venta a =~
no, crédito.

- Cuaderno -
de ejerci~
clos.
- Lipices

Calculadora
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ACTIVIDADES

METODO

TECNICA

MATERIAL
DIDACTICO

TEMAS / SUBTEMAS

3.~ PAPELERIA ADICIONAL
A ELABORAR EN EL -~
PUESTO DE VENTAS

4,- ELABORACION DE LOS -
VALES DE DEVOLUCION-|
DE MERCANCIA

5.~ ELABORACION DEL
VALE DE COMPOS_
TURA

El instructor introducird a -
los participantes en otro ti-
po de papelerfa que deberdn -
desarrollar en sus puestos.

El {nstructor explicard a los
participantes aquellos casos-
en los que es necesario reali
zar los vales de devolucibn -
al cliente.

Presentard a través de una 1§
mina amplificada el formato -
del vale de devolucién y ex-~
plicard el como se debe codi-
ficar.

El instructor expondrd a los -
participantes que cémo un ser-
vicio adicional al cliente, la
empresa podrd realizar simples
arreglos en la mercancia que -
éste se lleva, Para ello se -
deberd elaborar el vale de com
postura para lo cual el ing---
tructor a través de una limina
amplificada mostrard a los per
ticipantes su llenado

- Socioindivi-
dualizado

- Dogméitico

- Socioindivi-
dualizado

- Dogméitico

~ Socioindivi-
dualirado

~ Dogmitico

- Expositiva
= Audiovisual

- Expositiva
~ Audiovisual

- Expositiva
- Audiovisual

]

Manual del
participan
te

Rotafolio

Manual del
participan
te

Pizarcén
Gises

Lémina am-~
plificada

del vale de
devolucidn,

Manual del
participan
te,

Limina am-~
plificada-
del vale -
de compos-
tura

EVALUA

CION

TIEMPO
0 Ath

15

15!

15!




SUARTA SESION

QOBJETIVOS ESPECIFICOS: Al finalizar la sesidn, los parti~
cipantess

a) Elaborarén correctamente el documento {nforme diario -
de ventas.

b) Enlf{stardn 10 de las polfticas sobre acomodo y exhibi-
cibn de la mercancfa con el objetiva de que lag apli--
quen posteviormente en gua puestos.

¢} Dardn un ejemplo de como se debe acomodar y exhibir --
una mercancia determinada.

TEMAS/SUBTEMAS

\.~ RETROALIMENTACION

2.~ ELABORACION DEL IN
FORME DIARIO DE --
VENTAS

MATERIAL EVALUA
ACTIVIDADES METORO TECNICA DIDACTICQ CIoN TIEMPD
Elaborando un resumen en el |- Socioindivi ~ Expositiva - Manuval del {~ Interme 20
plzarcén, el instruccor y - dualizado - - participan dia
los participantes recorda-- Discuaidn y te,
- Dogmhtico participa-
rén lo expuesto el dfa ante -
= cién - Léminas am
rior en el tema 2, auxilian 11f{codag
dose también con las ldmi~- ~ Audiovisual :el vale de
nas amplificadas devolueidn
y composty
ra.
- Plzartén y
gises
El Instructor explicard a los| - Socloindivi |- Fxposttiva ~ Manual del | ~ Interme 40"
participantes que todos los - dualizado R participan dia
dfas, al final de sus labores{ _ Dogmit 1co Audiovisual te, -
deberdn realizar el documento & - Ejeveicio - | Ret "
informe diarioc de las ventas | - Trabajo in~ de elabora- ‘: E‘":m
{tanto de coatado como crédti~ dividual cidn del 1p yecta
te), el cual consiste en In-~ - Trabajo co- forme dia~- |~ Acetatos -
Formar a sus jefes inmediatos l:ctivo o rio de ven- del docu~~
las ventas que realizan por - tas. mento.
dfa. Para ello el instructer (individual)
se auxillard del retroproyec-
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MATERIAL EVALUA
TEMAS/SUBTEMAS ACTIVIDADES METODO TECNICA D1DACTICO CION TIEMPO
tor y un acetato de este do ~ Pizarrén
cumento, el cual lo elabora . Glses
rd con un ejemplo ficticio
en el pilzarrén., Una vez ex - Hojas de
plicado, entregard a cada - informe
participante una hoja de in diario -
forme diario de ventas, e-~ de ven—-
1los deberdn elaborarlo en- tas.
forma individual, de acuer-
do al ejemplo que se les a- . gzi::“—
note en el plzarvén y al -~
terminar, lo revigarin co--
lectivamente.
3.~ POLITICAS SOBRE El instructor hablard a los |- Socioindivi~ | Expositiva - Manual del |~ Interme 60'
ACOMODO Y EXHI- participantes sobre las po- dualizado L Audiovisual participan dia
BICION DE LA -- 1fticas implantadas por la- |- Dogmético te.
MERCANCIA empresa sobre el acomodo y- . Proyector-
exhibicidn de la mercancfa- deo}t'ra :
. para ello utilizard transpa ren “: Pa
renciss que reforzardn su ex _ Trn::s a;'en
plicacién, cl“.p -

Por dltimo, pedird a los --
participantes que le escri-
ban un ejemplo de cdmo se -
acomoda y exhibe una mercan
C!B llxn -
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UINTA _SESION

OBJETIVOS ESPECIFICOS:

participantes:

Al finalizar la sesidn, los

a) Reafirmardn lo aprendido en este curso a través -

de:

~ Reviaisn de ejerciclos elaborados durante las -
sesiones anteriores.

~ Resolucifn de eferciclos apiicados en esta se--

618n.

~ ObservaciSn de las actividades de vendedores ac
tuales, en cuanto a la elaboracidn de papelerfas
del puesto y acomodo de la mercancfa en la tien-

da.

- Evaluacién final de conocimientos.

RECURSOS EVALUA
TEMAS/SUBTEMAS ACTIVIDADES METODO TECNICA MATERIALES CION TIEMEO
RETROALIMENTACION a) El instructor pedird a los |~ Socioindivi {= Discusidn |- Cuadernos de | - Interme 30!
participantes que revisen- dualizado. y partici ejercicios - dia, ~
conjuntamente sus cuader--~ | _ Py pacidn, {ventas con~
nos de ejercicios de ven-- Dogmético. tado y crédi
tas a contado y crédito, ~ [~ Trabajo in- to)
comparé&ndolas con las no-- dividual y=- ¥ d
tas que ellos elaboraron - colectivo. - Notas de ven
para verificar que estén - ta aéccn(ndn
correctas, En caso de du- y crédito.
das o errores el instruc-- - Pizarrén
tor pedird a los partici-- - Glses
pantes que lo deseen que -
las resuelvan a sus demda-
compaiieros,
b) EI instructor anotard a - |- Trabajo in- |~ Ejercicio |~ Pizarrén 0!
los participantes en el pi dividual. indivi--~ 61
zarrdn dos cjemplos de ca- dual, = bises
da documento para que lo - ~ Discusidn |~ Vales de de-
elaboren. Una vez hecho, - y partiel volueién y -

pacidn,

de compostu-
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RECURSOS EVALUA
TEMAS/SUBTEMAS ACTIVIDADES METODO TECNICA MATERIALES CION TIEMPO
el instructor pedird parti ra para cada
cipacidn voluntaria para - participante
resolverlos en el plzarrdn
c) Para reafirmar lo aprendi- |- Trabajo in - Visita - Evaluacidn - | - Final 180
do. el instructor llevard- dividual, impresa (ane

a log participantes a la -
tienda para que observen a
sus futuros compafieros ven
dedores, como realizan to-
das las papelerfas vistas-
en el curso.

- Notas de venta a contado
- Notas de venta a crédito
- Vales de devolucibn
- Vales de compostura
~ Informe diario de ventus

Asl como la forma en que ~
estd acomodada y exhibida-
la mercancfa.

Por @iltimo, el imstructor-
regresard con el grupo al-
salén de capacitacibn, con
el fin de que comenten lo~
observado en la tienda y -
les aplicard el eximen fi-
nal de dicho curso.

- Examinati
va

1

xo N° 4)
Lipices
IMumas

Hojas blan-
cas,
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CURSO_VENTAS I1

LUGAR: Saldn de capaciiucidn DURACION TOTAL DEL CURSO: 15 hrs.
(capacidad 50 personas) DURACION POR SESION: 3 hrs.

OBJETIVO GENERAL: Al finallzar el curso de Ventas 11,
los participantes realizardn en for
ma eficaz todas las tareas que con-
forman sus puestos, desde arreglo y
acomodo de sus departamentos haata~
una esmerada atencidén a los clien--

tes,
OBJETIVOS PARTICULARES: Al finalizar el tema, los par
ticipantes:
a) Inferirdn la importancia de la venta, desde sus ini-

cios con el hombre primitive hasta principios del -
siglo XX,

b) Realizar&n un andlisis de la venta desde un punto -
de vista artfstico y profesional, as{ como los ti-=
pos de venta que existen en la actualidad.

¢) Representaran con eficacia cada unc de los pasos ==
que entrafia la venta en plso, desde la recepcién al
cliente hasta la despedida del mismo.
d) Realizarin con eficacia las funclones y respongabi-~
1idades de un buen vendedor de piso.
a) Distinguirdn los diferentes tipos de clientes que -
ge presentan dentro del proceso de venta y cémo se~
les debe atender a cada uno de ellos.
PRIMERA  PARTE
MATERIAL EVALUA
TEMAS/SUBTEMAS ACTIVIDADES METODOS TECNICAS DIDACTICO CION TIEMPO
1.~ INTEGRACION GRUPAL El instructor antes de ini- -~ Globaliza- - Ejercicio |- Tarjetas de 80"
clar esta segunda parte del cién de la “Sentimien| personajes.
curso de Ventas 1I, y estan experiencla tos de --
do consclente de la Lntegra agrado y -]~ La historia
8 8 y
cién del grupo, aplicatd -- - Trabajo co- desagrado de la dinG-
: 2P lectivo ‘| mtea.

+

dos dindmicas con el fin de
s Ejercicio
reforzar mds lo antes mencio

iy
nado y venderles a los par~ Construe

ticipantes la idea de la im Slatric_:
portancia de trabajar en - o8
cidn del-

equipo. mundo
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TIVIDAD DE LA VEN-
TA,

nuales de la pag. | a la §,

lo congerniente a la Histo--
ria de la actividad de la --
venta y lo vayan explicando.

lectivo

—
MATERIAL EVALUA
TEMAS/SUBTEMAS ACTIVIDADES METODOS TECNICAS DIDACTICO CION TIEMPO
2.~ EXPECTATIVAS DEL CURSC | Ha diferencia del curso ante |- Globaliza- - Ejercicio |- Rotafolio - Diagnds 40'
rior en que el instructor -- cién de la tica
aplicd un ejercicio de expeg experien~- 5:pe§t:té Harcadores
tativas en forma individual, cia, cuss . - Hojas blan
en esta ocasidn aplicard el- |_ Trabajo co T80 cas de ro-~
mismo en forma colectiva y - =~ - Participa tafolio.
lectivo. 2
posteriormente todo el grupo cion y --
obtendrd conclusiones. diacusidn
grupal
3,~ EVALUACION DIAGNOSTICA | E1 instructor pedird a los - |- Trabajo ~ Evaluacidn|~ Evaluacién - Diagnés 30
participantes que contesten- | _ - diagndsti-} Impresa tica.
en forma individual el exd-- Globaliza ca (Anexo~
cién de la °
men impreso denominado eva-- experien— N°® 5)
luacibn diagndstica y final. ciz
4.~ PRESENTACION DEL CURSO | El instructor entregari a ca |- Socloindivi |- Lectura ~ Manual del 15!
DE VENTAS. da participante el manual -~ dualizado. participan
del curso de ventas II, pedi . te.
rd a algunas personas que --
lean el objetivo general del
curso, los contenidos, las -
condiciones para trabajar, -
etc. todo ello con el fin de
que se conozca este cursa.
$.- INICIO DEL CURSO El instructor pedird a los ~ |- Dogmitico - Lectura - Manual del 15"
- participantes que formen va- |_ . participan
HISTORIA DE LA AC rios grupos y lean en sus ma Trabajo co te.
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SEGUNDA

SESION

OBJETIVOS ESPECIFICOS: Al finalizar la sesidn, los

participantes:

a) Reconocerdn la historia de la venta como una ac—
tividad importante realizada por el hombre a lo
1o largo de la vida.

b) Describirdn como mfnimo el desarrollo de la acti
vidad de la venta en dos tulturas de la antigue—-—
dad,

¢) Traducirdn con sus propias palabras el concepto-
de la venta, analizdndola como arte y profesidn.

MATERTAL EVALUA
TEMAS{SUBTEMAS ACTIVIDADES METODOS TECNICAS DIDACTICO CION TIEMPO
1.~ HISTORIA DE LA ACTIVI | El instructor pedird a los par r~ Globalizacién|~- Evaluacidn |- Manual del |- Interme 5!
DAD DE LA VENTA: ticipantes que realicen en una| de la expe---i_ Expositiva participan dia.
a)  L0S FENICIOS hoja en blanco y en forma indi| riencia, P te
o vidual un resumen de lo leido- |~ Dogmitico - Audiovisual
b LOS GRIEGOS el dfa anterior - tlojas blan
©) LOS ROMANOS * ~ Socioindivi- |- Participa~ cas
d) EDAL HEDIA Fosterformente el instructor - | dualizado. clén y dis | Ladpices y 75!
e} [EPOCA DE LAS hard 1eid 4 cusidn gry
CRUZADAS . hard una e)l(sr;s ; on de mi“ es pal, ~ plumas
£) LA CULTURA e e oy Scastones - Manual del
AZTECA a participacion del grupo pa- participan
) LA VENTA EN ra reforzar esta charla, pro-- te -
8 108 SIGLOSA yectard fllminas sl respecto. i
X‘VI a XIX - Hojas blan
A cas.
- Proyector
~ Filminas
- Pantallas
2,- DEFINICION DE LA VEN- Antes de {niciar este tema el- |+~ Analftico - Interrogatil- Hojas rotafu - Interme 20!
TA Y SU CLASIFICACION instructor junto con loa parti va lio. dia

COMO ARTE Y COMO PRO-
FESION

cipantes derivardn varias def-_f_
niciones sobre lo que es la -~

~ Socloindivi-
- dualizado

- Participa-~

Rotafolio
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MATERIAL EVALUA
TEMAS/SUBTEMAS ACTIVIDADES METODO TECNICA DIDACTICO CLON T1ENPO
venta. Estas se anotardn en - - c16n gru- |- Marcadores
el rotafolio. pal,
Al inferir conjuntamente una =-ji- Socioindivi |- Expositi- [~ Manuales ~ 70"
definicidn de 1la venta, el ing| dualizado va de particl

tructor expondrd todo el tema-
a los participantes,pidiéndo
les a lo largo de su expoai-
¢i6n, que busquen en los dic--~
cionarios que se les proporcio
naron, algunas definiciones y=-
que lag lean en voz alta.

~ Dogmdtico
- Analftico

- Interroga
tiva,

pante.

Diceiona-~
rios

Hojas blan
cag
Lépicea/
plumas
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TERCERA SESION

OBJETIVOS ESPECIFICOS: Al finalizar 1a seaién, los
participantes:

a)

Identificarén varios tipos de ventas y las carac
ter{sticas de cada una de ellas.

b) Describirdn las caracterfeticas de la venta en pi
80.
¢) Identificarfn tres etapas de la venta en piso y -
técnicas a utilizar en estas etapas.
MATERIAL EVALUA
TEMAS/SUBTEMAS ACTIVIDADES METODOS TECNICAS DIDACTICO CION TIEMPO
a) VENTAS EN EL HOGAR Y El instructor pedird a los =- |- Socioindivi |~ Interroga |- Rotafolio 60'
EN LA EMPRESA. participantes que le nombren- dualizado tiva - Hojas de
et s gt el I SR s s
VENTAS EN PISO do en el rotafolio, posterior va o
mente &1 expondrd los subte-- ~ Marcado-
mas tipos de ventas, Tes,
- Manual del
participan
te.
RETROALIMENTACION Para reforzar lo antes expues- |- Globaliza-~ [~ Dindmica -|- Revistas 60'
to, el instructor aplicard la-| cidn de la- de Collage| Pe gamento
dindmica de collage,para ello-| experiencia |_ 1- ga
dividird al grupo en gubgru-- | . Audiov - Tijeras
- Trabajo Co- sual
pos y a cada uno les entrega- lectivo - Cartulinas
rd revistas, tijeras, pegamen - Plumones
to, cartulinas, plumones y ho
Jjas de colores, a fin de gue- - Hojas de
representen tipos de ventas - color
antes mencionados, Después ~ ~ Pizarrédn
sacardn las conclusjones por
equipos y se hardn anotaclo- - Gises
nes en el pizarrén.
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CIA

MATERIAL EVALUA
TEMAS/SUBTEMAS ACTIVIDADES METODOS, TECNICAS DIDACTICO CION TIEMPQ
3.~ VENTA EN PISO El instructor expondrd a los |- Socioindivi |- Interroga |- Manual del 60*
participantes este tema y pe dualizacidn tiva. participan
a) CARACTERISTICAS dird a ellos una participa-~ | Dognit i te.
cidn activa a través de con~ ogmatico - Expositi-
b) ETAPAS - Retropro~~
testacidn de preguntas y lec va ector
¢) BIENVENIDA AL tura de algunos puntos del - - Audhovt 4
CLIENTE tema. uelovls le Acetatos
sual
4 ggﬂgﬁénégz‘gi Adeads para exponer este te~ - Participg
DADES DEL we utilizard acetatos con re cibn y =
CLIENTE siimenes de cada etapa. discusidn
€) DEHOSTRACION aropal
DE LA MERCAN
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CUMRTA SESTON

OBJETIVOS ESPECIFICOS: Al finalizar la sceidn, los
participantes:

a)

Aplicarén correctamente cada una de las etapas de
la venta en piso, asf como sus respectivas téeni-
cas durante cada contacto que sostengan con 6us -
cliente,

b) Seflalardn S conocimientos bdsicos que debe poscer
un buen vendedor de piso.
¢) Identificarin 3 de las responsabllidades que debe
ejercer un vendedor de piso.
d) Nombrar&n 6 cualidades que debe poseer un vende--
dor de piso.
MATERTAL EVALUA
TEMAS/SUBTEMAS ACTIVIDADES METODO TECNICA DIDACTICO CION TIEMPO
RETROALIMENTACION E} dnstructor aplicari a los |- Globaliza~ - Ejercicio |~ Hojas fmpre (- Interme 30
participantes en forma indi= cién de de de demos- sas - dia
vidual un ejercicio de demns la experien tracién - | Liint
tracién de la mercancfa. cla, de la mer fipices/
cancla. plumns

f) MANEJQ DE LAS RESIS
TENCIAS,

R) CLERRE DE LA VENTA
h) DESPEDIDA DEL CLIENTE

El instructor expondrd a Jos
participantes los puntos res
tantes del tema III, pedird

constantes ¢jemplos para re-
forzar su exposicidn. Tam--
bién ge auxiliard de aceta~-
tos con lo mis relevante de

cada subtema

Trabajo in-
dividual.

Socfoindlvi
dualizado.

Dogmitico

(Anexo 6) |- Manual del
participan

te.
- Expositi~ [- Manual del 60"
va parcicipan
~ Interroga te
tiva - Retropro-
~ Audiovi- yectar
sual ~ Acetatos
~ Partici~
pacién y
discusidn

grupal
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MATERIAL EVALUA
TEMAS/SUBTEMAS ACTIVIDADES METODO TECNICA DIDACTICO CION TIEMPO
RETROALIMENTACION Para reforzar todo lo expuesto |-~ Socioindivi |- Audiovi~ (- Pelfcula |~ Interme 30!
en el tema IIT, el Instructor- dualizado sual 16 mm, dia
proyectard a los participantes |_ S -
la "pelfcula puede usted ayu-- I::::i: co 21::::1?; Proyector
darme”, la cual versa sobre la acign - |- Pantalls
venta que realizan una vendedo P -~ Pizarrén
ra inexperta y un verdedor ex-
perto de diversas mercancias - ~ Giges
en una tienda departamental. - Hojas -=
Alfinalizar la pelfculu se sa- blancas
cardn conclusiones de esta y =~ - L&pices/
del tema I11. plumas
4.~ EL VENDEDOR DE PISO El instructor explicard este te [~ Socloindivi |- Expositi |- Manual del)- Interme 45!
A) CUALIDADES ma a los participantes y mencio dualizado va participan| dia
nar@ ejemplos al respecto, se- | _ Doguatico ~ Evalua—- te,
B) CONOCIMIENTOS NECE | falarf lo mis impactante del te 16n in- |- Rotafoll
SARIOS ma en hojas de rotafolio. - Trabajo in- :e:mdln 0
C) RESPONSABILIDADES . dividual - Hojas de -
EN EL TRABAJO Para fijar mejor el aprendizaje rotafolio
de los participantes, el instrug Marcad
tor aplicard un breve exdmen es- - Marcadorea
crito donde los participantes de ~ Sefialador

berdn describir lo siguiente:

- 8 cualidades esencfales del --
vendedor de piso (explicarlaa)

~ 3 conocimientos necesariogpara
el vendedor de piso

~ 2 responsabilidades bisicas qu
debe poseer el vendedor de pis

1

Hojas blan
cas

LSpices
Plumas




QUINTA SESION

OBJETIVOS ESPECIFICOS:

participanten:

Al finalizar la sesidn, los =

a) Indentificarén la tipologfla de 5 c¢lientes que se~
presentan y como se les debe tratar.

b) Sintetizardn los conocimientos obtenidos & travée
de diversas técnicas (pelfcula, role playlng, etc)

c) Escribirdn los conocimientos adquiridos en el cur~

80,
MATERIAL EVALUA
TEMAS /SUBTEMAS ACTIV1DADES METODO TECNICA DIDACTICO CION_ TIEMPO
3 .- TIPOS DE CLIENTES El {nstructor expondr dicho te [- Soclioindivi- |- Expositi- |- Manual del
ma a los participantes, pidéndo dualizado va participan
a estos yue aporten comentsrios - Interroga te
gobre su experiencia como clien tiva =1 - Ptzareén
tes. Se auxiliard de acetatos.
- Audiovi-~ | - Retropro~
sual yector
= Participa | - Acetatos
cldn y ==
discusidn
grupal
. RETROALIMENTACION Con el objetivo de reforzar el |- Socloindivi- [ - Audiovi--|~ Pelfcula - Intevme
apredizate del tema V, el ins- dualizado, sual - Proyetor dia
tructor proyectard a los parti |_ Trab | - blscusts
cipantes la pelfcula: lrn ajo co uAlen | . pantalla
ectivo y partici
"Clientes diffciles", la cual pacién. ~ Hojas blan
ge basa en el comportamiento - cas
de tres tipos de clientes muy - -
comunes: gl enojén, la charla Plzarrén
tana y el cliente cerrado. Por
Gltimo, se sacardn conclusio--
nes de la pelfcula {todo el -~
grupo) y se anotardn en el pi-
zarrdn
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MATERIAL EVALUA
TEMAS/SUBTEMAS ACTIVIDADES METODO TECNICA DIDACTICO CION TIEMPO
RETROALIMENTACION A fln de reforzar todos los te- [~ Globaliza- ~ Drematiza |- Notas de - |- Inter- 60"

mas de este curso, pero princi- cidn de la ¢1dn (ane ventas =~ media
palmente el 3 y el 5, el ing--~ experienciu xo0 7) (contadu y
tructor dard las reglas para -- crédito)
realizar la dinfmica de Role ~- K
laying. - Racks (mue
P bles para
Al final se obtendrdn conclusig exhibir -=
nes de la miema. mercancia_

~ Ganchos

~ Mercancfas

EVALUACION Antes de Iniciar la evaluacibn |- Globaliza- - Lectura - Manual del |- Final kIl
final de este curso, el instrug cidn _ Evalua- participan
tor propondrd a los participan- 2 te ventas
- Trabajo in cidn
tes que repagen durante unos mi - 11
- dividual (anexo 5)

nutos sus manuales y aquellas - -

~ Evaluacidn
dudas que tengan se las comen-- fmpresa
ten pars resolverlas. X pres
Después se aplicard un exémen - 80!

-escrito por temas y de respues-

ta amplia en forma individual.
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CURSO RELACIONES HUMANAS

LUGAR: Saldn de capacitacién
(capacidad 50 personas)

' OBJERIVO GENERAL: Al finalizar el curso de Relaclones
humnas,los participantes: Aplicaran los conocimientos

sus relaciones interpersonales, principalmente en el =
trabajo,

OBJET{VO PARTICULAR: Al finalizar el tema, los partici
pantes:

a) Reflexionardn sobre las implicaciones paicolégicas,
soclales y morales que entrafian las relaciones huma
nas.

b) Analizardn los elementos que conforman la personali
dad humana y cémo €stos interactian en la conducta-
humana .

c) Analizardn su forma de actuar y los motivos que los
impulsan para ello.

d) Inferirdn la importancia del proceso de la comunica-
cién, compardndolo con su forma de comunicacidn ac-~-
tual,

e) Comprenderdn la importancia de la formacidn de los -
grupos humanoa, como un logro de superacién humana.

£) Comprenderdn la necesidad del liderazgo dentro de los
grupos humanos, cowo forma para gular las actuaciones
de los miembros del mismo a fin de lograr objetivos y
metas grupales, principalmente dentro del trabajo.

DURACION TOTAL DEL CURSO: 24 hrs.
DURACION POR SESION: 3 hrs.

OBJETIVOS ESPECIFICOS: Al finalizar la sesaidn, los partici-
pantes:

a) Reconocerfin la importancia de sostener =-—=- rela--
cionen humanas con otroa seres,

b) Identificarén 3 factores de tipo social, moral y psicold
gico que afectan a las relaciones humanas,

PRIMERA SESION
2D

MATERIAL EVALUA
| . __TEMAS/SUBTEMAS ACTIVIDADES METODO TECNICA DIDACTICO CION” TIEMPO
PRESENTACION El inatructor pedird a los par- |~ Globalizaci8n)- Dindmica |~ Tarjetas de 40"
ticipantes que se presenten una de la expe--~ presenta~ cartoncillo
vez mis a través de la dindmica riencia ci6n ain PL
Presentacién sin palabras. palabras |~ umones

~ Socioindivi~
dualizada - Rotafolio




159

. MATERIAL EVALUA
TEMAS/SUBTEMAS ACTIVIDADES METODO TECNICA DIDACTICO CION TIEMPO |
ANALISIS DE EXPECTATIVA| El instructor aplicard nuevamen {- Trabajo indi |~ Ejerciclo: - Hojas impre |- Diagnéds 40"

te la técnica de expectativas - vidual Expectati- | sas con las tica
del curso pero es= |_ o vag del --] preguntas.
ta vez enfocdndola al presente- Glgbalizu curso
- cidn de la - - Rotafolio
curso, Por Gltimo, se obten-=- experiencia
drédn conclusiones P - Hojas de ro
tafolio
I~ Plumones
(- Lépices/ply
mas
EVALUACION DIAGNOSTICA | El instructor con elfin de de-- [- Trabajo indi |- Lectura - Manual del |- Diagnds 40!
tectar el conocimiento de los ~ vidual participan tica
- Expositiva =
participantes wobre el tema,~-- te
e - Globaliza--- P
aplicard en forma individual un cidn de 1a - |~ Evaluacidn |_ Rotafolio
ex@men escrito por temas de reg (anexo N°8)
= experiencia
puesta breve. i~ Hojas de ro-
tafolio
- Marcadores
- Sefialador
PRESENTACION DEL CURSO | EL instructor entregard a cada |- Socloindivi- |- Lectura I~ Manual del 30!
DE RELACIONES HUMANAS | participante un manual del cur- dualizado participan
8o de relaciones humanas. - Doguatico te
1 P
A}INTROBUCCION Pedird a algunas personas que = - Rotafollo
lean el objetivo general del -- _ -
curso, los contenidos, condicio ‘::2::122 ro
nes de trabajo, ete,
El instructor dard inicio a es- - Marcadores
te curso con la explicacién de- - Sefialadores

la introduccidn del curso auxl-
lidndose del rotafolio con ho--
Jas impresas.
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o
MATERIAL EVALUA
TEMAS/SUBTEMAS ACTIVIDADES METODO TECNICA DIDACTICO CION TIEMPO
I.- RELACIONES HUMANAS El instructor iniciard este tg |~ Socioindivi |- Expositi- [~ Manual del |- Interme 30"
ma pldiendo a los participan-- dualizadas va psrticipan dia

A) DEFINICION tes que definan el término re- | _ Dogmitico ~ Discusid te
B) IMPLICACIONES PSI | laciones humanas. B rtior |- pizarrs

COLOGICAS DE LAS Posteriormente el instructor - | Trabajo co- ;aziﬁn - "

RELACIONES HUMANAS proporcionard una definicién y lectivo grupal - Gises
C) IMPLICACIONES SO~ hablard de las implicaciones - - Hojas blan~

CIALES DE LAS RE- paicoldgicas y sociales de las cas

LACIONES HUMANAS. relaciones humanas

- L§pices/ply

mas
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SEGUNDA SESION

OBJETIVOS ESPECIFICOS: Al finalizar la sesidn, los partici

pantes:

a

la personalidad.

Identificardn correctamente los dos elementos que forman

b) Analizardn las caracter{sticas de su propla personalidad
¢) Mencionardn lo que es la motivacidn y cdmo influye &sta
en relacién al comportamiento humano
d) Analizardn los diferentes mecanismos de defensa que uti-
1iza el ser humano
. MATERIAL EVALUA
TEMAS/SUBTEMAS ACTIVIDADES METODO TECNICA DIDACTICO CION T1EMPO
2,- PERSONALIDAD Para iniciar este tema, el ins |- Socioindivi- |- Expositi- |- Manual del 60'
dird a los partici-~ dualizado va participan
A) IQUE ES LA PERSO- | fructor pe 2
NSLIDAM pantes que con sus propias pa- | Dogmético ~ Interroga te
labras definan lo que es la -- civa = |- Plzarrd
B) DEFINICIONES personalidad. "
C) ELEMENTOS DE LA - Expondrd dicho temn 8 los par- - :::i""" ~ Glses
PERSONALIDAD ticipantes, pidiendo una cons- - Retrproyec
tante intervencién en cuanto a - Participa tor
D) LAS FUERZAS DEL - | fo o) o cidn y dis
TEMPERAMENTO i6n gru|” Acetatos
Para esta exposicisn utilizard c:; gry - Cartelo
acetatos con la teorfa sobre - P Ttelones
personalidad y cartelones con~
los elemeptos que conforman la
personalidad.
RETROALIMENTACION Para reforzar el tema antes ex |- Trabajo in- |~ Dindmica: |- Hojas impre 60"
puesto el instructor aplicard- dividual Historia sas de la -
a los participantes, la dinfmi | _ _ existen- dindmica
ca: Historia existencial pero- }:::‘;‘j’g co cial - Ho blan-
enfocando esta a la evolucidn~ P Jas "
- Discusidn cas

de la personalidad de cada -~
miembro del grupo de acuerdo a
todo lo que han heredado y ad-

Lépices/ply
mas




MATERIAL EVALUA
TEMAS/SUBTEMAS ACTIVIDADES METQDO TECNICA DIDACTICO CION TIEMPQ
quirido a lo largo de sus vidas
Por Olrimo, se sacardn las con-
clusiones remitiéndolas al tema
1.
3,- LA MOTIVACION El tuwstructor expondrd este te- |- Sociolndivi |~ Exposit) |- Manual del 60"
ma a lus participantes auxilldn dualizado va participan
A) (QUE ES LA MOTIVA dose del proyector de aceratos- | - - te
CION? y de liminas que contienen loa- Dagmético - :u:;ovi ~ Acetatos
elementos que intervienen en la | - Globaliza- v ¢
B) ELEMENTOS QUE IN~ z <,
TERVIENEN EN LA - motivacidn. cidn de la ~ Interroga | -~ Retroproyec
HOTIVACION experiencia tiva tor
Tawbifn pedivd a los participan - particl - Rotaloll
€) MECANISMOS DE DE- tes que le proporclonen ejem- 16[ N E% otatelie
FENSA plos sobre mecanismos de defen- S Y " - Plumones
discusidn

sa.

grupal
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TERCERA SESION

OBJETIVOS ESPECIFLCOS:

participantes:

Al finalizar la sesifn, los ~

8) Descubrirdn la importancia de la motivacidn en nueg
tras vidas y especialmente en el trabajo.

b) Practicarfn el proceso de comunicacién tomando en -
cuenta los obstéiculoe que pueden presentarse.

MATERIAL EVALUA
TEMAS/SUBTEMAS ACTIVIDADES METODO TECNICA DIDACTICO CION TIEMPO
RETROALIMENTACION A fin de concluir el tema III, {- Socioindivi [- Interroga |- Manua) del |- Interme 15"
el instructor lanzard al grupo dualizado tiva participan dia
preguntas concernientes a lo - te
expuesto el dfa anterior.
d) LA MOTIVACION El instructor expondrd este -- |~ Socioindivi [~ Expositi }- Manual del 30t
EN EL TRABAJO subtema a los participantes, dualizado va participan
auxiliindose del rotafolio te
- Rotafolio
~ Hojas de -
rotafolio
- Sefialadores
RETROALIMENTACION Para reforzsr el aprendizaje ~ |- Socioindivi |- Audiovi- |- Proyector - Interme
del tema I1I, el instructor -~ dualizado sual - pelfcula 16 dia
proyectard a los participantes | Trabajs Y 16
la pelfcula “"El circulo de la- N B‘B en a:u:u: o
motivacién", Al finalizar, se quipo ya}:i; _= |- Pantalla
obtendrdn conclusiones de la - P '1‘ - blan-
proyeccidn, grupa ojas blan
cas
- Pizarrén
- Gises
~ Plumas
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MATERIAL EVALUA
TEMAS/SUBTEMAS ACTIVIDADES METODO TECNICA DIDACTICO CION TIEMPO
4,~ LA COMUNICACION El instructor iniciard este nue Socioindivi | - Interro~ |- Manual del 30
vo tema y junto con los partici dualizado gativa participan
A) IQUE ES LA COMUNT pantes hablarin de (Que es ls - Trabajo te
= P co- | - Expositi
CACION? comunicacidn? lectivo va ~ Ejercicio
El instructor posteriormente da Dogmitico - Ejercicio | - Hojas con 60!
B) DINAMICA rd definiciones y hablard de es ¢ dibujo A
2 ~ Comunica~
te proceso, a fin de veafirmar~ 16n en - yB
estos conceptos el instructor ~ zno do- | - Hojas blan
aplicard la dindmica "comunica- ble Zen!l ca =
¢18n en uno y doble sentido". - do - s
Al finalizar esta dindmica, se- - Lipices
obtendrdn conclusiones ~ Participa| _ Plzarrén
cién y --
digcusidn | ~ Gises

grupal
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CUARTA SESION

OBJETIVOS ESPECIFICOS: Al finaltzar la sesién, los -
participantes:

Analizardn los clementos que intervienen en el pro
ceso de la comunicacidn

a

=

b) Identificardn las barreras que obstaculizan la co-
municacibn y cdmo prevenirlos

c) Inferirdn los tipos de comunicaciSn existentes
d) Reconocerdn el tipo de comunicacidn que se presenta
en sus relaciones.
MATERIAL EVALUA
TEXAS/SUBTEMAS ACTIVIDADES METODO TECNICA DIDACTICO CION TIEMPO )
REPASO El instructor junto con los par [~ Socioindivi |- Interroga |- Manual del 30!
ticipantes, realizardn un breve dualizado tiva participan
reparo verbal de lo expuesto el te

dfa anterior en el tema 1V - Trabajo co-

lectivo
c) LOS ELEMENTOS El instructor expondrd a los =~ |~ Socioindivi |- Expositi~ |- Manual del
QUE INTERVIE participantes estos subtemas pa dualizade va participan
NEN EN LA CO . ra ello se auxiliard de aceta~- = te
MUNICACION tos, l4minas y de la interven—- |~ Dogmdt{co A“"i“"
cidn del grupo aua. - Retroproyec
d) BARRERAS DE - Interro- tor
lé;;oﬁOMUNlCA- gativa ~ Acatatos
¢) TIPOS DE CoMY - Partiel- |- Lininas
NICACION ccusisn |~ Hejas blan-
£) LA COMUNICA- grupal cas
CION EN EL - Plumas

TRABAJO
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MATERIAL EVALUA
TEMAS/SUBTEMAS ACTIVIDADES METODO TECNICA DIDACTICO CION 'l'll".'&(___?ﬂ__1
RETROALIMENTACION A fin de reforzar todo el tema (- Socioindivi |- Ejercicio |- Copia de la} ~ Interme 3ot
1V, el instructor aplicard a - dualizado "Tel&fono historia y dia
;:pz;::fcipantas dos dindmicas - Trabajo co- d:":m;“ conceptos
) lectivo puesto -~ Clave de la
Trabajo in -~ "La histo historia
- - = " =
a) Teléfono descompuesto dividual ria - Léptces/ply
b) La historia - Participa nas
cidn y =-
- Mensaje
Al finalizar cada dindmica, rea~ dlscusidn | @ eres 60"
11zard una discusifn para obte-- Brupa zarron

ner las conclusiones

Grabadora
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QUINTA SESION

OBJET1VOS ESPECIFICOS: Al finalizar la sesidn, los partici-
pantest .

a) Identificaridn causas a través de las cuales se propicia -
la formacidn de grupos como por ejemplo a través de la es
cala de valores personales.

b) Nombrarén lo que es un grupo y los puntos generales que =~
le caracterizan,

¢) Reconocerfin los tipos de grupes a los cuales pertenecen.

d) Analizarfin los voles que ellos mismos juegan en cada gru-
po a los que pertemecen.

MATERIAL EVALUA
TEMAS/SUBTEMAS ACTIVIDADES METODO TECN1CA DIDACTICO CION TIEMPO
5.- EL GRUPO Antes de iniclar este tema, el |~ Socloindivi |- Eferciefo |- Historia im| - 60"
instructor aplicard a log par- dualizado presa.
ticipantes la dindmica: "Islas |
con el fin de mostrar a loa -~ i;:z':io indd
participantes la formacidn.de -
grupos a travéa de las escalas |~ Trabajo co--
de valores, lectivo
Al final se obtendrdn conclu~ |- Globaliza--
siones. cidn de la-~
experiencia
S5.1.- IQUE ES EL El instructor expondrd a los - |- Socioindivi |- Expositi- | - Manual del 120'
GRUPO? participantes estos subtemas, dualizado va participan
5.2.- PUNTOS QUE cARAC | IMPlicendo sus intervenclomes | o ugrieo |- Interroga| °°
TERIZAN AL GRUPO Se suxiliard de rotafollo y - tiv - Rotafolio
5.3.~ TIPOS DE GRUPOS acetatos ~ Audiovi-- | - Hojas de -
5.4, DINAMICA GRUPAL sual rotafolio
5.5.~ ROLES DE L0S - B P:;:icigxé ~ Sefialador
MIEMBROS DE UN ;1 n "1. - Retropro-
GRUPO scusion yector
grupal
- Acetatos
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SEXTA SESION

OBJETIVOS ESPECIFICOS:

participantes:

Al finalizar la sesin, los -

a) Reforzardn los conocimientos
tema de grupo.

b) Analizardn el significado de

aprendidos sobre el -

la palabra liderazgo

TIENPO |

MATERIAL EVALUA
TEMAS/SUBTEMAS ACTIVIDADES METODO TECNICA DIDACTICO CION
RETROALIMENTACION El instructor aplicard a los par |- Socioindivi Exdmen in [- Hojas blan }- Interme
ticipantes un exdmen escrito de dualizado termedio cas dia
todo lo gue recuerden del tema -{_ (Por tema
oo, Trabado tn= | (%7 S0 |- bviees
Posterlormente realizardn conjun ta amplia) |- Plumas
—~[- TrabajJo co- 2
tamente un repaso del mismo tema lectivo Discusién |~ Pizarrén
y partiel | 61
pactén ses
- Manual del
participan
te
RETROALIMENTACION Para reforzar el aprendizaje del|- Socioindivi Ejercicio |- Hoja de -~ [~ Interme
tema V, el instructor aplicard a| dualizado NASA trabajo in dia
::gApartlcipuntEs la dindmica ={_ Trabajo indi Discueisn dividual
vidual y particl [- Hoja de --
Al final se sacarin las conclu--|- Globaliza--- pacidn -- trabajo pa
- P grupal ra cada --
siones de la dindmica cidn de la - Fupo
experiencia Brup

Hoja de -~
Tespuestas

Hojas tabu
ladas

Plumas
Lipices
Pizarrén
Gises
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TEMAS/SUBTEMAS

6.~ LIDERAZGO

MATERIAL EVALUA
ACTIVIDADES METODO TECNICA DIDACTICO CION TIEMPO
—1
El instructor pedird a los par | - Trabajo in- |- Exdmen in [- Hojas blan- |- Interme 30'
ticipantes que primero en for- dividual termedio cas dia
ma individual definan con sus-
propias palabras 1o que entien - {:2:’:32 co= = 5:;:051:1- - Lépices/ply
den por liderazgo. wae
- Socloindivi |- Dlscusién [- Pizarrén
Posteriormente pedird que por- dualizado y partict |_ 6t
grupos obtengen una definicién | _ Doguético pacidn ses
. - Manual del
Se discutirdn las diversas de- | - Analftico participan
finiciones, te -

Por Gltimo, el instructor ini-
clard este tema definiendo la-
palabra desde un sentido etimo
16gico hasta uno formal.




3 SEPTIMA SESION
~
OBJETIVOS ESPFCIFICOS: Al finalizar la sesidn, los partici-
pantes:
8) ldentificarin los diferentes tipos de liderazgo que exis
ten y como se ejerce cada uno de ellos en el trabajo.
MATERIAL EVALUA
TEMAS/SUBTEMAS ACTIVIDADES METODO TECNICA DIDACTICO CION TIEMPO
6.1 ESTILOS DE LIDERAZGO El {instructor expondrd estos subl - Socioindivi |- Expositi {- Manual del 60"
temas a los participantes, pl~--] dualizado va participan
6.2 PUNTOS PARA diendo su participacidn al emi--| _ Dogmitico - Int te
EJERCER UN tir ejemplos de sus experiencias| gmatic ClverroRa ) Rotafoll
BUEN LIDE- personales. - Globaliza- ° otatolle
RAZGO cidn de la = Audlovi~- | - HojJas rota
Para esta exposicién se auxilia-} experien~-- sual folto
6.3 TIPOS' DE - -
LIDERAZGO rd del rotafolio y de acetatos. cia - Retropro--
DENTRO DEL yector
TRABAJO - Acetatos
~ Marcadores
- Sefialador
RETROALIMENTACION A fin de reforzar los estilos de] - Socioindivi |- Ejercicio |- Cubos de - 120
liderazgo, sus caracteristicas, dualizado Torre N°2 madera
etc., el instructor aplicard la | _ sl PY B
dinimica Torre N° 2 Irahajo co Discusidn Pafioletas
ectivo ¥ partiel | Instructi-
Al final se obtendrin las con-- ) -~ Globaliza~~ pacidn vos por par
clusiones, enfocéindose estas al cién de la ticipantes
estilo de liderazgo que se di - experiencia

en el trabajo.

Gula obser-
vador

Gufa para -
anotacién

Plzarrdn/gl
ses

Hojas Blan-
cas

Lipices
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OCTAVA SESION

OBJETIVOS ESPECIFICOS:

pantesas

Al finalizar la sesidn, los partici-

a) Demostrarin lcs conocimientos obtenidos en este curso

cursos con el fin de que los par
ticipantesanalicen su logro. Pos
teriormente realizard la entrega
de las constancias, mediante la-
dindmica: "Clausura merecida”,Al
finalizar dard las gracias a los
participantes por su colaboracién
y les deseard mucha suerte en sug
nuevos puestos

MATERIAL EVALUA
TEMAS/SUBTEMAS ACTIVIDADES METQDO TECNICA DIDACTICO CLON TIEMPO
RETROALIMENTACION El instructor pedird a los par [ Globaliza- = Lectura [~ Hanual del 60"
ticipantes que en forma indivi cién de la - Expoaiti- participan
dual repasen aquellos Temas me experien~~ v:up te
nos dominados y sl se presen-- cia, - Apuntes
tan dudas €l se las vevolverd- | Trabajo in-
en forma individual rarado
dividual
EVALUACION AL CURSO El instructor pedird a los pax [~ Trabajo {n~ } = Evalug=- I~ gvaluacién |~ Final 3ot
Y AL INSTRUCTOR ticipantes que en forma indivi dividual ci6n final| d{mpresa
dual y andnima evalilen los cur al curso y |
sos que &1 impartif al instruc ;::““lpl!
tor (Anexo
N° 9)
EVALUACION FINAL O El instructor aplicard a los - (- Trabajo in- | ~ Evalua-~ |~ Evaluacifn |~ Final 60"
SUMARTA A LOS PAR_ participantes un exémen indivi dividual cién final{ {mpress
TICIPANTES dul escrito por temas y de reg de conoci-
=~ - Hojss blan
puestas amplias wientos (A can -
nexo N° 8)
- LEpices/ply
nas
CLAUSURA DE LOS CURSOS| EL tnstructor recordard & lcs -  Trabajo co ~ Dindmica [~ Mesa pequeila [
participantes los objetivos y - lagtivo CLAUSURA | |
expectativas de cada uno de los MERECIDA Constancias
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4,3  EVALUACION DE LA CAPACITACION

Para finalizar este capftulo, se ofrecen los resultados obtenidos en
las evaluaciones realizadas por los veinte participantes a los cuatro cur
BOS.

Sin embargo cabe sefialar gue en la realizacidn se habla de tres tipos

de evaluacidn:

- Diagndstica
- Intermedia
- Final

Pero los resultados que se van a mostrar s6lo harfn raferencia a las
evaluaciones diagndstica y final, ya que las intermedias sblo se realiza-
ron a efecto de propiciar:la particinacidn de los integrantes del equipo
y obtener una retroalimentacifn del aprendizaje lograde por los mismoa en
cada tena.

Por Gltimo tambidn se ofrecen log resultados de la evaluacidn que rea

lizaron los participantes al curso y al instructor

EVALUACIONES DEL APRENDIZAJE

RESULTADOS DE LA.EVALUACIONES DIAGNOSTICA Y FINAL DE
LOS CUATRO CURSOS QUE CONFORMAN EI, PROGRAMA PARA VEN
DEDORES DE PISO EN UN SISTEMA DE TIENDA DEPARTAMENTAL

TABLAS DE CALIFICACIONES

1. CURSC DE INDUCCION II. CURSO VENTAS I
(evaluacibn final) (evaluaciones diagnbs~
tica y final)
Nimero de aciertos Calificacidn Niimero de aciertos Calificacifn
10 10 13 10
9 9 12 9.2
8 8 11 B.46
7 7 10 7.69
6 [ 9 6.92
5 5 6.15
4 4 7 5.38
3 3 6 4,61
2 2 5 3.84
1 1 3 2,03
2 1,53
1 .76
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ITI, CURSQ VENTAS Il 1V, CURSO RELACIONES HUMANAS
(evaluaciones diaends (evalvaciones diaspnésri-
tica y final) ¢a ¥ final)
Nimero de aciertos Calificacidn Himero de aciertos Calificacidn
i5 10 10 10
14 9,33 9 9
13 8,66 8 8
12 8.0 7 7
i 7.33 [ 6
10 6.66 5 5
9 6.0 4 4
8 5,33 3 3
7 4,66 2 2
6 4,0 1 1
5 3.33
4 2,65
3 2.0
2 1,33
1 b6

Con base en estas egcalas se calificaron las cuatro evaluaciones de -
los curgos. Se inicid con un listado de log participantes. En &1 se agre
paron datos como edad, experiencia en ventas (en general), etc.

Posterformente se abrieron variag columnas que contienen la califica-
cidn obtenida por cada participante en las evaluaciones diagnSstica y fimal
de los cuatro cursos, ademds se calculd la diferencia entre ambas cvaluacio
nes.

Por dltimo se calculavon los promedice de las evaluaciones dlagnfstica,

final y diferencias tanto en forma grupal come individual.

CLAVES DE LA FIGURA 1

EX.VTAS, - EXPERIENCIA EN VENTAS

E. D - EVALUACION DIAGNOSTICA

£, F. - EVALUACLION FINAL O SUMARIA

bIF. = DIFERENCTA OBTENIDA ENTRE
EVALUACION DIAGNOSTICA Y FINAL

P F. - PROMEDID FINAL DE LAS EVALUACIONES FPOR
PARTICIPANTE

P. G - PROMEDLC FINAL DE LAS EVALUACIDNES, EN
FORMA GRUPAL

C. I. hd CURSD INDUCCION

C.VTAS 1 = CURSO VERTAS I

C.VTAS.1T = CURSO VENTAS LI

C.8.H, - CURSO RELACIONES HUMARAS
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CALIFICACTONES OBTENIDAS POR LOS PARTICIPANTES EN 1.A4% EVALUACIONES
DIAGNOSTICA ¥ FINAL DE 10§ CUATRO CURSOS, SUS DIFERENCIAS Y

PROMEDIOS
F1e. 1 GI.] _ C.vrAs.T C.VIAS. 11 C.R.H. PF, | P.F,
NOMBRE EDAD VTaS. g | ko | £r | oiel Ep | er | bip | Eo| EF | bie| Ep | EF
JORGE 29 st 10 | 6.45) 10 ]3.85]3.33[9.33] 6 1 6 9 3 15.16 19.58
LUIS 22 st 8 | sp4l9.23]5.3911.33 18,66 7.33 ] 8 9 1 14.3908,72
VICTORIA 26 st 9 16.9209.2312.3115.33| 10 j4.67) 5 8 3 |5.75 9.05

___MARGARITA 19 i) 8 tr.s3leal 7y 12,0 (80 6 5|10 5 12.84 [8.80 |
PETRA 29 ST 8 | 4.61]8.46]3.85]11.33]7.33] 6 3|8 5 12.98 (7.6
ROSA N. 26 St 8 13,84]9.2315.39[2.0 ! 10 | 8 2l 10 8 12.6119.30
GERARDO 21 ta 8 |2.03] 10 (7.97] .6619.3318.67 | 7 10 3 13.22]9.33
LUTS 4. 27 s1 8 | 3,860 10 (6.1612.6619.3316.67 ) 4f 9 5 |3.5 j9.08
MA,GUADALUPE 18 50 7 11.53{0.4606.99} .66]7,33)6.67 ] 3] 8 5 [1.7317.69

_Luz 26 st 8 |1.53)8.46)6.9311,3318.66]7.33 | 3 9 | 6 [1.95(8.53
CRISELDA 21 Xo 10 11.5379.23)7.7 J2.0 }9.3307.33 ] 71 1o | 3 |3.519.64
MANUELA 3s 5O 6 | .76 7.69/6.93] .66(8.0 17,34 2 8 1 6 J1.14]7.42
NORAYMA 20 ) 6 | .7606.9216.1611.3317.33] 6 ol 61 6 | .69}6.56
FELICITAS 18 ) 8 | .76}9.23)8.47}2.0 |8.66]6.66 | S| 10 | 5 |2.58(8.97
JOSE 28 st 6 11.5318.46] 6,93 .66/8.0 [7.34| 2 9 | 7 11.39}7.86
RODOLFO 18 No 8 |1.53]8.46}6.93]2.0 J10 | 8 4l 10 | & f2.51}9.11
ADELA 28 s1 8 |2.039.2307.2 {2.66{9.33)6.67 | 5} 10 | 5 |3.23]9.14
MARTINA 23 N0 7| .m6l8efr7 | e6)3.0 J7.3] 3 8 ) 5 [1.47(7.86

__JUAN_JOSE 22 ¥o 9 1,530 00 }8.47)1.3 19.33)3.00 | 6] 10 | 4 {2.9419.50
JOSE 35 I 8 |5.38]8.46/3.08]2,0 |8.66]6.66 2 9 7 1312 |8.53
TOTAL 52, | 178.} 126, 174. | 138, 56. {172

157 | 39 | 44t 05 {35.9 ) 61 | 71 ] 82| 180 | 98 |72 4
PROMEDIO GRUPAL 72.85 [ 2,611 8.921 6,30 1.79 {8,731 6,93 |4.1 9 |49 [2.83 8,62




Log resultadoa ohtenjdos en la grifica 1, fueron dividides en dos =
grupos (Figures 11 y I11), las cuales fueron representadss a travds de -
barras, para comparar les resultados obtenidos entre el grupo CON expe--

rigncia en ventas y el que RO la posefa:

RESULTADOS PROMEDIO ( Par participantes }
DE LAS EVALUACIONES DIAGNOSTICA Y FINAL,

CGRUPD CON EXPERIENCIA GRUFQ SIN EXPERIENCIA
E.D, E.F. E.D. E.F,
5.16 9.58 5.0 8,80
4,13 8.72 3.0 9,13
5.75 9.05 5.0 7.69
2,98 1.69 3.5t 9.64
2.6l 9.30 1,14 7.42
5.0 9.08 .69 6,56
1.9 8.53 2.58 8.97
1,39 7,86 6.0 9.11
5.0 9.14 5.0 7.86
3.12 8,53 4.0 9.58

PROMED20 3.7 B.74 PROMEDIQ 3,59 8,49

Con ello se comprobl que por pocas décimas, el grupa TON experiea-
cia aventajé a los que no la posefen.

Sin embargo los promedioe fueron muy semejantes, tal vez esto fue =
debido a que el gruno con exveriencia, la poseia pero de otro tipo de -~
ventas y no en la de PISD, ademds este prupo en promedic era el de mis -
edad, y aqui se puede atribuir el factor RESISTENCIA AL .CAHBIO.

El grupo SIN experiencis, por el contraric estabs conformade en pro
medio por gente mde joven y adends eram, por lo general petsonas que aca
ban de concluir sus estudios (informacidn obtenida de sus expedientés).

Por ltimo se establecieron cineco niveles de aprendizaje o resulta-
dos que fueron:



FIGURA 2 176.

GRAFICA COMPARATIVA DE LOS RESULTADOS PROMEDIO OBTENIDOS POR LOS
PARTICIPANTES CON EXPERIENCIA EN VENTAS EN LAS EVALUACIONES DIAG
NOSTICA Y FINAL
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FIGURA 3 177,

GRAFICA COMPARATIVA DE LOS RESULTADOS PROMEDIO OBTENIDOS
POR LOS PARTICIPANTES SIN EXPERIENCIA EN VENTAS EN LAS -
EVALUACIONES DIAGNOSTICA Y FINAL.
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CALIFICACION NIVEL .
10 EXCELENTE
9 MUY BUENO
B BUENO
7 . REGULAR
6 INFERIOR
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SIGNIFICADO

APROVECHAMIENTO EXCEPCIONAL
SUPERIOR AL TERMINQ MEDIO
TERMING MEDIO ALTO

TERMING MEDIO BAJO

NIVEL MINIMO DE APROBACLON

En la grAfica correspondiente (FIG,IV), se puede visualizar que la

proporcifn numfrica mfs alta, se presenta muy abundante en el hemisferio

superior (45X%), mientras que va descendiendo de derecha a izquierda (has-

ta llegar al porcentaje mfs bajo que ea de 5%),

Predominan asf los niveles MUY BUERO, BUERNO Y RECULAR, donde se in-
fiere que el programa de capacitacifn para vendedores de piso en un sis-

temade tienda departamental obtuvo en un 70 los resultados deseados por

la empresa que lo solicit§,



FIGURA 4

ESQUEMA REPRESENTATIVO DEL APRENDIZAJE PROMEDIO
ADQUIRIDO POR LOS PARTICIPANTES EN LOS CURSOS -
PARA VENDEDORES DE PISO EN UN SISTEMA DE TIENDA

DEPARTAMENTAL.
NIVEL CAI:-;;:IC[‘;\;:OION %_DE CASQS
EXCELENTE 10 03z
MUY BUENO 9 45 %
BUENO 8 25 %
REGULAR 7 25 %
INFERIOR [ 5%
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EVALUACION DE REACCION

RESULTADOS OBTENIDOS EN LAS EVALUACIONES AL CURSO Y AL INSTRUCTOR

NOMBRE DEL INSTRUCTOR

NOMBRE (S) DEL (LOS) CURSG (S)

UNIDAD:
FECHA!

Este instrumento tiene como objetive conocer su opinin eobre los principales aspec
tos de los curses recibidos, as{ como del instructer, por lo cual le pedimos la mf-
xima veracidad.

1. EVALUACION A LOS CURSOS

1. (Se lograron los cbjetivos generales de cada curso?

MARQUE CON (NA X

TOTALMENTE UN POCO NADA
CURSO INDUCCION 901 103
CURSO VENTAS I 852 152
CURSO VTAS. 11 90z 101
CURSO R.H. 95% s

2. La relacidn de los temas de cada curso con gus respectivos objetivos fue:

MARQUE CON UNA X

ESTRECHA POCO ESTRECHA NULA
CURSO INDUCCION 852 152
CURSO VTAS. 1 952 5%
CURSO VTAS. 11 80% 207
CURSO R.H. 90% 102
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3, El nivel al que se ctrataron los temas fue!
ELEMENTAL REGULAR ELEVADO
CURSO INDUCCION 40% 50% 10%
CURSQ VTAS, I 45% 25% Jo%
CURSO VTAS. I1 65% 35%
CURSO R.H. 80x 20%
4. El tiempo invertido en cada curso fue distribufdo en forma:
ADECUADA REGULAR INADECUADA
CURS0 INDUCCION 55% 45%
CURSO VTAS. 1 S0% 10%
CURSO VTAS. IT 70% 302
CURSO R.H. 52 25%
5. Lla motivacidn que se present§ en cada curso fue:
EXCELENTE REGULAR MINIMA
CURSO INDUCCION 60X 402
CURSO VTAS. 1 65% 352
CURSO VTAS. 11 0% 30x
CURSO R.H. 90% 10




o
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10.
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lAprendid cosas nuevas en este curso?
MUCHO = 90% ALGO NADA

———

¢En qué temas?

1. TECNICAS DE VENTAS = 451
2,  COMUNICACION = 40%
3. HISTORIA DE 1A VENTA = 10%
4. LIDERAZGO - 3%

iPiensa usted que los temas tratadoes en estos cursos le serdn Gitiles para el
degempefic de su trabajo?
{Diga cudles si y cuiles no y por qué?

SI = 100X

TECNICAS DE VENTA : Para un mejor desempefio en el trabajo = 55%

COMUNICACION: Para atender mejor al cliente = 452

1Qué fué lo que mfis le gustd de los cursos?

#* La convivencia con los compafieros = 153

* Lag dindmicasg = 50%

* Las _pelfculas = 30X

* F1 caff con galletas = 5%

2Qué fu@ lo que mis le disgustd de los cursos?

4 Algunos comentarios de determinados compafierog = 102

+ E1 tiempo invertido en ¢! curso =201

+ F) horario en que se impartid = 50%

+ No _contestaron = 20%

Comentarios y sugerencias
1 _Que estos cursos de sigan impartiendo ~_35%
2 MAS PELICULAS DE CAPACITACION - 25X
3. RO CONTESTARON = 402
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II. Evaluacifn al instructor.
My
EXCELENTE BUENG BUEND REGULAR MALO
1. SU PUNTUALIDAD FUE: 85% 15%
~-
2. SUS CONOCIMIENTOS S0
BRE 10S TEMAS FUERGN: [:[+r4 102 10%
3. LA ATENCION PERSONAL
QUE PROPORCIONO A LOS
PARTICIPANTES FUE: 100%
4. ESTABLECIO LOS OBJE-
TIVOS EN FORMA: 20% 40% 40%
5. UTILIZD LAS AYUDAS -
DIDACTICAS (PIZARRON
ROTAFOL10,LAMINAS ,~«
ACETATOS, ETC.) EN
FORMA L 80% 202
6. MANTUVO EL INTERES Y
LA AHENIDAD EN LAS SE
SI10KES EN FORMA: 100X
7. EXPUSO LOS TEMAS EN
FORMA 85% 15%
8. MANEJO LAS DINAMICAS
EN FORMA 1003
9. :Qué calificacidn global darfa usted al instructor? 10 = 80X
EXCELENTE 10 9 8 7 6 5 4 3 2 I MALO 9= 107
8= 102
10. iComentarios personales sobre el instructor?
A) PERSONA PREPARADA EN EL AREA DE VENTAS 202
B) PERSONA HUMANA, AMABLE, AGRADABLE, SIHPATICA 502
C) NO CONTESTARON, 302
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Es necesario sefialar que para evaluar la eficiencia total del progra
ma, no solamente se debe evaluar el aprendizaje y la reaccifn de los par-
ticipantes como se mostrS, sino también las ACTITUDES Y LOS RESULTADOS. -
Para ello se propone que nasado un tiempo (6 meses) los jefes inme
diatos de los participantes envien al Departamento de Capacitacifn un in-
forme escrito en el que calificardn las siguientes actitudes de sus emplea
dos (Anexo # 10)¢

- Atencidn v servicio al pfiblice
~ Uso de técnicas de ventas

- Arreglo personal

~ Colaboracidn en el trabajo

- Iniciativa

- Resnonsabilidad, ete.

En cuanto a los RESULTADOS, en esta empresa, estdn representadas por
las ventas. De momento no podrin evaluarse, sino hasta un determinado --

tiempo debido a la siguiente condicifn:

En las tiendas departamentales se lleva un estricto control de las =
ventas, va que las cuotes aproximadas de venta, de acuerdo a los andlisis
que para este efecto se realizan, determinan las cuotas de compra para ca
da departamento y cada una de las tiendas: as{ se cuenta con un informe
diario, mensual y anual de ventas por vendedor, departamento, tienda o -~

Unidad y en general por toda la cadena de tiendas.

Este facilitard en gran medida conocer los resultados, ya que sola--
mente hay que comparar el monto de lo vendido despufa del proceso de capa

citac’8n, pero para ello serd necesario que pase un poco de tiempo.

También es necesario efatizar, que después de tres meses de habetse
impartido estos cursos, se realizard um SEGUIMIENTO DE L0OS MISMOS, los re
aultados de estos ya no se presentan en este trabajo.
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CONCLUSIONES

El principal problema al que se enfremtan los empresarios mexicanos de 12
compra - venta, es el no encontrar personal calificado que tealice con to
do profesionalismo la actividad de la venta, vifndose en la necesidad de-

contratarlos sin experiencia ni preparacifn.

Son varias las causas de este problema, destacando el bajo grado de esco~
laridad académica de estas personas y la falta de experiencia laboral, ——

que los empuja a solicitar este tipo de trabajo.

Para resolver este problema se vislumbra la posibilidad del procesa de 1a

capacitacidn dentro de estas empresas.

Una de las formas de hacer llegar la educacifn a todos los niveles, es a-

travEs de la CAPACITACION empresarial dentro o fuera de los lugares de —-

trabajo, propiciando asf el mejoramiento personal y laboral de los trabaja
dores,

Un programa de capacitacifn que pretenda educar integralmeute a los traba
jadores debe tratar de relacionar e incluir cuestiones bfisicas en las que

se desarrolla la vida de loa empleades y no involucrarlo en un sblo punto

de enfoque.

El programa de capacitacifn para vendedores de piso en un sistema de tien
da departamental tiene como objetivo iniciar a los participantes en la ==~
profesifn de la venta, dotfindolos de los conocimientos y actitudes indis~

pensables para ejercer con eficiencia ru nuevo puesto.

En este programa de capacitacifn, se buscf no solamente tratar aspectos
t€enicos de la venta, sino tratar contenidos interesantes para el mejora
miento de la vida personal de los participantes, como lo es el curso de

relaciones humanas.

Sin embargo, ningln programa de capacitacidn -~ y €ste no es la excepcifn=
puede ser considerado comec un evento aislado. Esto implica la necesidad-
de realizar un seguimiento posterior a la imparticifn del mismo con el -
fin de comparar los resultados, antes y después del mismo, asf como aso--

ciar los cursos de capacitacibn a otro tipo de evento,tales como conferen
cias, seminarios, etec.
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Asf puee, la capacitacifn no es la solucifn dnice de los problemas
de una organizacifn; existen otro tipo de solyciones, tales como 1
la explicitacidn de las 1fneas de mando, el establecimiento de un

sistema de estSmulosy vecompensas y de sueldos acordes al puesto,-

la experiencia y el desempefio de los empleados, etc.

En virtud de lc anterior, este programa de capacitacifn
para vendedores de piso en un sistema de tienda departamental, de-
be ser considerado coma el inicic de otrc mde ambicioso y a un pla

zo wis largo de tiempo.

Todo programa o curso debe proporcionar a los participantes involu~
crados en €1, conocimientos integrales que los ayuden a resolver sus
deficiencias laborales e inquietudes personales, todo ello redundarl

en mejorea actitudes hacia la empresa y la capacitacibn,

Al anunciarse el inicio de un curso, por lo general los participan--
tes invitados a €1, suelen mostrarse renuentes a este proceso de ca
pacitacifn. Pero una vez dentro de €1 les agrada y lo sienten intere

sante y de provecho para su vida personal y laboral.

Algo que agrada en gran medida a los participantes un curso son los
juegos vivenciales y las pelfculas, ademfs de que estes medios con-
tribuyen en forma muy valiosa a la fijaciBn del aprendizaje de los -
temas tratados en un curso.

Una de las actividades de alta trascendencia soclo-econfmica, como
es LA VENTA, cobra gran importancia dentro de los fmbitos nacional -~
e internacional de nuestros dias, De ahi la necesidsd de formar y =
poseer profesionales de la venta,

La capacitacifn como instrumento educativo para la empresa, ofrece
diversos beneficios al trabajador entre ellos una mejorfa em el m-

.bito laboral y en la calidad de vida de los miseos.

El departamento encargado de 1a capacitacin de los trabajadores, en
las empresas, es el de Recursos Humanos, dentro del cual el pedagogo
tiene un papel muy importante a realizar, especialmente en la planes

cién, realizacldn y evaluacifn de programas educativos para los tra=
bajadores.
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186, Para concluir ha de decirse que la formacidn es una actividad muy impor-
tante, cuyos beneficios para la empresa deben complementarse con el he--
cho de lograr una mejorfa en la calidad de la vida de los participantes-

o trabajadores.

LA EDUCACION ES .vvvevvrvasn

"Una forme de vida que prepara un modo de

vivir mis perfecto"  (50)

(53) GARCIA HOZ, V. Op.cit, P.27
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ANEXG "1

GUIA DE ENTREVISTA DIRIGIDA

NOMBRE:

EDAD:

ESCOLARIDAD:

PUESTO:

FECHA:

1.- ile gusta tomar cursos de capacitacifn? (Por qué?

2.~ Qué sugerirfa usted que se le diera en un curso de capacitacidn para me

Jorar su trabajo?

3.~ Conaidera usted que un curso de capacitacién le ayuda a mejorar su desem-
pefia? iPor qué?
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{Cudles son aquellas actividades de su puesto en las cuales usted juzga ne

cesario capacitarse? Sefialar en primer lugar la mds urgente.

De los siguiente cursos, en cufiles de ¢llos se inscribirla usted? Marque
con el niimero 1, aquel curso que le pudiera ayudar completamente a reali-

zar su futuro puesto.

Cursos de Ventas

Motivos por los que compra la gente
Motivando la compra.

Técnicas de ventas

La personalidad del vendedor profesional
Conocimientos de las fibras

Relaciones Humanas

Asertividad

"

El @ltimo cursc que Tecibid fud:

Muy bueno _____ Aburrido
o Bueno —__ Poco prdctico
_ . Regular ___ Muy largo

Malo Muy elemental

No ha recibidoe ningune
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ANEXO "2V

L1STA DE VERIFICACION

NOMBRE:

EDAD:

ESCOLARIDAD

PUESTO!

FECHA:

INSTRUCCIONES: A CONTINUACION SE ENLISTAN LAS PRINCIPALES TAREAS A REALIZAR -

1)
2)
3)
4

5)
6)
7
8)
9)
10)
11)

EN EL PUESTO DE VENTAS EN PISO, SEGUIDAS DE LAS PALABRAS "SI"
Y "NO". LEA CUIDADOSAMENTE CADA UNA DE ELLAS Y MARQUE CON UNA
X LA PALABRA, S1 CUANDO USTED DESCONOZCA ESA TAREA O NECESITE
MAS INFORMACION SOBRE ELLA. EN CASQ DE QUE LA CONOZCA, MARQUE
CON LA X LA COLUMNA O,

Arreglo personal 81 No
Atencidn al cliente 54 No
Bilenvenida al cliente 51 No
Deteceidn de las necesidades

del cliente 51 No
Conocimiento de Ia mercancla 51 No
Demostracién de la mercancla 51 No
Vencer objeclones St No
Ofrecer substitutos st No
Clerre de la venta si No
Aumento de la venta 51 No

Tratar a los diferentes tipos
de clientes 5i No




12)

13

14)
15)
16)
17

Par correcta informacidn
al cliente

Observar las actitudes del
cliente

Labor de convencimiento
Facilidad de palabra
Control de lmpulscs

Correcta elaboraciSn de notas
de venta: contade y crédito

81

§i
5i
8i
si

s

ATV A

No

Ra

Ho

Ko

GRACIAS POR SU COLABORACION
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ANEXO N° 3
EVALUACION FINAL
(CURSO INDUCCION)

NOMBRE:

EDAD:

PUESTO:

ESCOLARIDAD:

FECHA:

UNIDAD:

FAVOR DE CONTESTAR A LAS SIGUIENTES PREGUNTAS:

1.~ (En qué afio se fundd la Empresa?

2,~ (Cudl era el nombre anterior de la Empresa y por qué se le cambis?
3.~ (Culintas tiendas conforman la Empresa y cufles son?

4.~ JCudl es el nombre del director general?

5.~ Mencione cinco puntos del reglamento interior de trabajo:
6.~ Esquematice el organigrama de la Emprea,

7.~ Menclone tres prestaciones especiales que brinda la empresa.
8.~ (Por dinde deben los empleados entrar & la tienda?

9.~ (Qué es el Gaffete y para qué sirve?

18.~ Mencione 5 funciones que debe realizar diariamente el vendedor de pisc.
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ANEXO R° 4
EVALUACION DIAGNOSTICA Y FINAL
(CURSO DE VENTAS 1)

NOMBRE !

EDAD:

PUESTO:

ESCOLARIDAD:

UNIDAD:

FECHA:

1.~ {Qué tipoa de pagos se pueden efectuar en la empresa?l

2.= 1Qui es una venta a contado?

3.= Enumere les pasos a realizar en el cobro de una venta s contado en efsctive,
b4.- ‘LQuE tarjetas bancarias se aceptan en la empresa?l

5.- lCufiles son las polfticas que Tigen en la empresa, para efecto del cobro
de thequea personales?

6.- (Qué son los cupones?

7.- Explique con sus proplas palabras lo que es un chequa de tesorerfa,

8.~ (Qué es un pagaré o b1lling?

9.~ {Qué es una venta a crédito?

10.- En qué casos se debe elaborar al clinntt,-el documsnto vale ds devoluciSn?

Il,= iQué es y para qué sirve el vale de compostura?

12,- (Quf es y para quf se elabora el documento titulado informe diarfo de =
ventas?

13,- Mencione como mInimo 5 polfticas sobre el acomodo y exhibicién de 1a mer
cancia.

SUERTE ) !
Atentanments,

Depto, de Capacitacién
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ANEXD N°® 5
EVALUACION DIAGNOSTICA Y FINAL
CURSO VENTAS 11

NOMBRE:

EDAD:

ESCOLARLDAD:

PUESTO:

TIENDA:

FECHA:

CONTESTE EN FORMA AMPLIA A CADA UNA DE LAS SIGUIENTES PREGUNTAS:

l.- iCémo se define a la venta en piso?

2,- Explique con gus proplas palabras la actividad de la venta entre los Azte-
cas,

3.~ (En qué consiate la venta rutera y que diferencia posee &sta con la venta
en piso? -

4.~ (Por qué 1a venta es un arte y una profesidin?
5.~ Mencione las etapas de la venta en piso

6.~ Describa la etespa de la venta titulada conocimiento de las necesidades del
cliente.

7.~ Describa la etapa de la venta titulada demostracién de la mercancfa.
8,- iComo se vencen las objeciones? De un ejemplo.

9.~ (Como se clerra una venta? De un ejemplo.

10,- (Qué es el argumento de venta?

11.- Mencione las cualidades que debe poseer el vendedor de piso,

12,- Mencione y deacrida lcufles son los conocimientos necesarios que debe pogeer
un vendedor de piso?

13,~ Mencione responsabilidades que debe poseer el vendedor de pisc (M{nimo 3)
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t4,~ Mewcione {minimo B) tipos de clientes.

15,~ Describa cmo se debe tratar & un cliente agresivo y & un indeciso

SUERTE!

Atentamente,

Depto. de Capacitacidn
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ANEXO N° 6
ARGUMENTO DE VENTA

NOMBRE:

EDAD:

ESCOLARIDAD:

UNIDAD:

FECHA:

INSTRUCCIONES: Formules usted un ejemplo de argumentacién de venta, de
la mercancia que desee, especificando no menos de ocho caracterIsticas y be-
neficios. ’

ARTICULO:

CARACTERISTICA BENEFLICIOS
(Mencione aqul solo de lo que estd he (Explique los beneficios que el -
cho el artfculo) artfculo reportard al cliente)
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ANEX0 N® 7

DINAMICA DEL ROLE PLAYING

0BJETIVO:

DURACION:
N° DE PARTICIPANTES:

. INSTRUCCIONES:

Los participantes se concientizardn de los diferentes
tipos de personalidades de les clientes y como debe -
tratdrseles, asi como de las diferentes etapas qua en

trafia la venta en piso,

60 minutos

I1limitado

El instructor pedird a los participantes que represen=
ten el rol de cada una de las personalidades del clien
te y del vendedor, conjugdndolas con las etapas de la-

venta en piso.

Otros participantes fungirfn como jueces y al final se

obtendrén conclusiones de la dramatizaciSn
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ANEXO N° 8
EVALUACION DIAGNOSTICA Y FINAL

(Curso de Relaciones Humanas)

NOMBRE:

EDAD:

ESCOLARIDAD:

TIENDA:

PUESTO:

FECHA:

INSTRUCCIONES: Favor de contestar brevemente cada wna de las sigulentes pregun
tas:

l.- (Qué entiende usted por el t.érmino Relaciones Humanas?

2.~ }Qué es la personalidad?

3.~ $Qué entiende por la palabra temperamento?

4,~ }Qué es el cardcter?

5.~ (Qué significado tiene para usted la palabra comunicacién?

6.- Cudles son los elementos que conforman el proceso de la comunicacidn?
7.— tQué tipos de comunicacién conoce?

8.~ Qué ea un grupo?

9.~ iQué significa trabajar en equipo?

10.~ @Qué significa para usted el t€rmino liderazgo?
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ANEXO N° 9
EVALUACION AL CURSO Y AL INSTRUCTOR

NOMBRE DEL INSTRUCTOR: .

NOMBRE (S) DEL (LOS) CURSO (S)

UNIDAD:

FECHA:

Este instrumento tiene como objetivo conocer su opinidn sobre los principales ag
pectos de tos cursos recibidos, aef como del instructor, por lo cual le pedimos-

18 méixima veracidad,

I.- EVALUACION A LOS CURSOS
1,~ (Se lograron los objetivos generalea de cada curso?

MARQUE CON UNA X

TOTALMENTE UN POCO NADA

CURSO INDUCCION

CURSO VENTAS I

CURSO VENTAS 1I

CURSO RELACIONES HUMANAS

2.~ La relacidn de los temas de cada curso con sus respectivos objetivos fue:

MARQUE CON UNA X

ESTRECHA POCQ ESTRECHA NULA

CURSO_INDUCCION

CURSO_VENTAS I

CURSO VENTAS II

|_CURSO RELACIQONES HUMANAS




3.- El nivel al que se trataron los temas fue:

A.IV.13

CURSO INDUCCION

ELEMENTAL

REGULAR

ELEVADQ

CURSO_VENTAS 1

CURSO_VENTAS 11

CURSO RELACIONES HUMANAS

4,~ EL tiempe invertido en cada curso fue distribufdo en forma:

CURSO INDUCCION

ADECUADA

REGULAR

INADECUADA

CURSO VENTAS 1

CURSQ VENTAS II

CURSO RELACIONES HUMANAS

5.- La motivacidén que ae present&"en cada curso fue:

CURSO INDUCCION

EXCELENTE

REGULAR

MINIMA

CURSC VENTAS I

CURSO VENTAS 11

CURSO RELACIONES HUMANAS

6.~ jAprendi§ cosas nuevas en egte cursol

MUCHO

LEn qué temas?

ALGO

NADA
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7.~ (Plensa usted que los temas tratados en estos cursog le serdn itiles pa-

ra el desempefic de su trabajo?

tDiga cudles sf y cuiles no y por qué?

B,- tQué fué lo que mdis le gustd de los cursos?

"9,- 3Qué fu@ lo que mds le disgustt de los cursos?

10.~ Comentarios y sugerencias
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.
10.- Comentarios personales sobre el instructer




11.-

Evaluacidn al instructor

AIV.16

EXCELENTE

1.-

SU_PUNTUALIBAD FUE:

MUY

2.-

SUS CONOCIMIENTOS SO
BRE LOS TEMAS FUERON:

3.-

LA ATENCION PERSONAL
QUE PROPORCIONO A LOS
PARTICIPANTES FUE:

b=

ESTABLECIO LOS OBJETL
VOS EN FORMA:

5.- UTILIZO LAS AYUDAS DI

DACTICAS (PIZARRON,RQ
TAFOLIO,LAMINAS,ACETA
TOS,ETC.) EN FORMA;

6.~ MANTUVO EL INTERES Y
LA AMENIDAD EN LAS =
SESIONES EN FORMA:
7.- EXPUSO LOS TEMAS EN
FORMA:
8.« MANEJO LAS DINAMICAS
EN FORMA:
9.- (Qué calificacién global darfa usted al instructor?

EXCELENTE 10 9



( ANEXO 10)

EVALUACION DE MERITOS DEL VENDEDOR

NOMBRE:

A1V, 17

EDAD:

ESCOLARIDAD:

PUESTO :

DEPARTAMENTD:

UNIDAD:__

ANTIGUEDAD EN EL PUESTO:

FECHA DE REVISION:

CALTFICACION GENERAL DEL DESEMPERO ACTUAL:

Excelente Bueno Regular
Malo
DESEMPERD ANTERICOR:
—_ Calificgeidn Mes y aiio
'| FACTORES DE DESEMPESO CALIFICACIONES
NA 1 2 3 4

Cantidad de Trabajo

Calidad de trabajo

Organizacién

Seguir instrucciones

Canoeinmientos sobre su puesto

Grado de comunicacidn

Actitud hacia la capacitacién
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CALIFICACION
CARACTERISTICAS PERSONALES

NA 1 2 3 4
—
Iniciativa ’

Persistencia

Habilidad nara trabajar con otros

Adaptabilidad

Confianza en si mismo

Liderazgo

Disciplina

Presentacidn personal

COMENTARIOS: (Justifique la calificacifn genmeral arriba mencionada).

OBSERVACIONES Y RECOMENDACIONES:

JEFE INMEDIATO

GERENTE DE UNIDAD
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INSTRUCCIONES DE USO
DESCRIPCION DE 10S FACTORES DE DESEMPENO DE
LA CALIFICACION

Cantidad de trabajo.

Regsultados medidos contra los requerimientos del puesto y los objeti

vos establecidos, terminacifn de trabajo en el tiempo fijado.

Calidad de trabajo.

Grado de calidad de los resultados, minuciosidad y precisifn de log =

mismos.

Organizacidn.

DisposiciSn hacia el orden, tendencia a la sistematizacin, coordina
cidn de materiales, conocimiento y habilidades.

Seguir instrucciones.

Capacidad para tener informacidn oral o escrita que implique un pro-

ceso determinado.

Conotimientos sobre el puesto,

Nocifn o entendimiento sobre las actividades a desarrollar en el pues

to,

Grado de comunicecidn.

Habilidad para informar a otra persona sobre datos relevantes de si-

tuaciones por medios orales o escritos.

Actitud hacia la capacitacidn.

Actitud de aceptacifn de nuevos conocimientos que impliquen cambios o
medios de orientacidn.
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NA

A.IV. 20.

DESCRIPCION DE LOS FACTORES DE CARACTERISTICAS

PERSONALES .

Iniciativa. Cualidad de decidirse y actuar espontfinea y correctamen

te ante una gituacidn que demande conocimiento y experiencia,

Persistencia. Tenacidad con que se peraiguen objetivos hasta alcan-

zarlos.

Habilidad para trabajar con otros. Facilidad para cooperar y funcip
nar en equipo. Tacto, diplomacia y conciencia del efecto que causa

en los demds.

Adaptabilidad. Habilidad para ajustarse a cambios y acentar nuevas

situaciones.

Confianza en si mismo. Habilidad para controlarse y medir sus reac-

ciones ante diferentes situaciones.

Liderazgo. Habilidad para dirigir y motivar a sus compaiieros en si-

tuaciones detemminadas.

Disciplina. Acto de observar normas, nolfticas, objetivos y reglas

que posec la empresa.

Presentacidn personal. Caracteristicas de la prersona concernientes
4 su arreglo e higiene petsonal en relacidn & los requerimientos del
puesto.
CALIFICACION
= No aplicable, cuando el empleado tiene menos de 3 meses de laborar
en la empresa.

= Malo, no observa un minimo de conocimientos, habilidades y actitudes
en el puesto.

= Repular, se observa un conocimiento, habilidad o actitud por debajo

del promedio.

= Muy bueno, sus conocimientos, habilidades y actitudes sobrepasasn el

promedio.

= Excelente, muestra conocimientos o habilidades excencionales,
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