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I. EXORDIO.

« IDENTIFICACION DE LA PROBLEMATICA GENERAL.
Las Empresas Mexicanas sufren las consecuencias de la crisls econdmica quese
vive en México en 1995 viéndose muchas en la necesldad de cerrar, La meta
del mediano y pequefio empresario en este aio es subsistir,

Las pequenas empresas o empresas famillares se ven forzadas a dlsmlnqlr I_cps. .
costos e implantar estrateglas para aprovechar con kmaydf:ieflkc“:‘(encld sus

recursos, tal es al caso de Lith-Kem, la compafia en que se realiza el proyecto.”

o IDENTIFICACION DE LA PROBLEMATICA.,

Ml labor consiste en ser promotor de cambilo, en llevar al pe’r‘sonvg.‘:vvl“d;rie, Io‘fn‘qri&‘ TE
en la transicién de ser una Empresa Familiar a ser una Empresd Flexlble on‘fébl'dé e
adaoptaciones que exige el mercado actual, Conservando el volQmeﬁ: de
ventas, en primer término, para después aumentar tanto la cartera dAebclleﬁﬁtefsv

como el volumen de las mismas. Entre otros medlos para logratlo, uno, qulzd el



mas fuerte consiste en la capacitacién, en un mayor conocimiento de los
productos, los clientes y de la competencia, asi como reforzar las técnicas de
ventas del personal. A este problema daré soluclén mediante un Plan de

Capacitaclén y Desarrolio para la Gerencla de Ventas.

1.1 EXPOSICION DE MOTIVOS.

Por ml experlencia profesional. Seis afios de trabajar en el drea de
Capacitaclén de una Institucion Bancaria lo que me facllita el desarrolio del

Informe.

o Por mi Interés profesional del papel del pedagogo dentro de la Empresa, muy
especialmente, como origen y promotor de acclones de mejora para las

personas que Integran la Organizacion.

¢ Porque las personas son el recurso mas importante para el logro de los

objetivos de las instituciones por lo que se debe Invertir en su capacitacion.



¢ Porque pienso que la Capacitacion:

1. Dada la rapidez con que ocuren ios cambios en todas las esferas,
principaimente en la esfera del conocimiento, la actualizacién se convierte

en algo indispensable para la supervivencia profesional,

2. Es un factor que propicia un buen clima organizaclonal, la permanencla en
la Institucion y puede manejarse en algunos casos como un reconocimiento

especial a aquelias personas con un desempeno sobresallente.

3. Es un buen ejempio de Educacién Permanente y de Mejora Continua,

1.2 JUSTIFICACION.

El por qué del pedagogo en esta situacibn concreta es evidente, la
capacitacién trae como consecuencla la mejora de ia persona y un cambio o
modificacion de la conducta. El pedagogo posee los conocimientos necesarios
para diagnosticar, planear, realizar y evaluar acclones educativas concretas
por lo que puede desempenar cualquler actividad en la que se busque la

mejora del personal tenlendo la intencionalidad de! petfecclonamiento.



En este proyecto especifico se busca el desarrolio de las potencialidades de las
personas que Integran la Gerencla de ventas, ya sea mediante acclones
educativas formales o medlante la capacitacién de la persona en el
desemperio dlario de su puesto. De una u otra forma se requlere de los
conocimlentos y los fundamentos, especialmente de docencla, que brinda la
carera de pedagogia. También, son necesarlos los conceptos bdsicos
estudlados en el area filoséfica puesto que son la columna vertebral de
cualquler actividad educativa y el concepto de persona humana es la base y

el iniclo de para disefiar o desarrollar un Plan de Capacitacion.



Ii. CUERPO DEL INFORME.

11.1 DESCRIPCION DEL TRABAJO.
11.1.1 TIPO DE INSTITUCION.

Lith-Kem es una empresa con gran tradiclon y presencia en las Artes Graficas.

Nace hace 25 ailos, en 1970, con una amplia gama de productos y su

permanencia en el mercado es sinénimo de calldad , versatilidad y servicio.

il.1.2 OBJETIVOS.

Lograr la permanencia en el mercado actual.

Obtener la mayor utilidad y beneficios de acuerdo a uné cdmlnlstrcclén
adecuada de recursos: humanos, financieros y materiales.

Promover un amblente de equipo entre el personal faclitando oportunidades
de desarrollo y crecimlento, creando un sentido de pertenencla con la
Empresa.

Proporcionar un setvicio de calidad a la socledad.



A continuaclén se clta, en palabras de Carlos Liano Cifuentes, el objetivo que
debe perseguir cualquler Empresa:

“Proporclonar un serviclo a ia comunidad soclal generando un valor
economico anadido y una compensaclén humana suficiente logrando una
capacidad de autocontinuidad”!

Premisas que, expresadas de modo diferente, se contemplan en los Objetivos

de la Empresa en cuestion,

11.1.3 CULTURA CORPORATIVA.

o MISION.

Prestar un servicio a la comunidad a través de:
- la generacién de empleos.

- el desarrollo de! personal que la compone.

- slendo una empresa productiva que genere gananclas para el Pas.

o VALORES,
- APRECIO A LA PERSONA HUMANA: dentro de Lith-kem cada uno de los

miembros del personal somos reconocidos y valorados como personas.

! LLANO CIFUENIES, Carlos., Andlisis de la Accién Directiva., p.46.



- SENTIDO DE PERTENENCIA: todos y cada uno de los mlembros de Lith-kem
sentimos orgullo de trabajar en la Empresa y como tal estamos comprometidos
a esforzarnos para lograr los resultados necesarios.

- ACTITUD DE SERVICIO: la esencia de nuestro frabgjo diarlo es atender con
buena disposicion, eficiencla y eficacia las necesidades de nuestros clientes y
companeros ganandonos su preferencia y distincién.

-OPTIMISMO: en Lith-kem estamos convencldos que los resultados dependen del
entusiasmo con que se realice el frabajo y que ante cualquier circunstancla hay
que dar nuestra mejor cara.

- COMPANERISMO Y EQUIPO: en la medida en gue sumemos nuestros esfuerzos
y nos ayudemos al logro de nuestros objetivos se facllitard la obtencién de

nuestras metas y se superard cualquier obst@culo por grande que sea.



1.1.4 ESTRUCTURA ORGANIZACIONAL.

H DIRECCION GENERAL

| mgevemm ]

ASSTENTE DELA GCIA. DE VENTAS

I T T —
{sucumsar curoaLasam] [ sucumatmpnco.or. | | sucumacouma ] [ sucumacm



IL1.5 PRODUCTOS.

o Peliculas, papeles y quimicos para fotomecanica KONICA,
¢ Papeles.

* Quimicos.

e Equipos para Pre-prensa.

s Procesadoras:

Productos para pruebas de color.

Quimlcos para sistemas Konsensus.

Pantallas Policrom.

o Lamparas.

e Productos para pruebas de color.

¢ Productos Lith-kem.

o Productos y materiales para fotograbado y rotograbado,
« Departamento de transporte Wipe On.

« Departamento de Prensas.



Carbones,

Laminas Wipe On.

Ladmina para periédico.
Laminas Ozasol y sus Quimlcos.
Mantillas.

Equipos Lith-Kem.

11.1.6 CLIENTES.

Agencilas de Publicidad.
Editoriales.

Empresas de comunicacion visual,
Fotograbadorcs.

imprentas.

Impresos Graficos,
Industrias papeleras.
Litograficas.

Offset.

Perlédicos.

Tipogrdficas.



i1.1.7 GERENCIA DE VENTAS.
11.1.7.1 OBJETIVOS.
Promover {os productos de la Empresa en el mercade buscando satisfacer las

necesldades de los clientes proporcienando un serviclo de calldad y

entregando el material con la oportunidad requerida,”

Permanecer en el mercado siendo mas competltivos vendlendo los productos

de ia Empresa al precio justo y con oportunidad.

Aumentar la cartera de clientes detectando el mercado potencial,



11.1.7.2 ESTRUCTURA.

(ZONA METROPOLITANA).

Lith-Kem

Organigrama Gerencia de Ventas

GERENCIADEVENTAS |

I

JMENAACEBESSEVILLA

ASISTENTE DE LA GCIA. DE VENTAS

ATENCIONA CLIENTES

| OPERADORATELEFONICA

ALMACENISTA

. AGENTE DE VENTAS -

. AGENTEDEVENTAS .

-} AGENTE DE VENTAS

- "AGENTEDEVENTAS "’

“ AGENTEDEVENTAS - ||

- AUXILIAR ADMV

]+ PORTELEFONO




1.1.7.3 INVENTARIO DE RECURSOS,

La Gerencia de Ventas, en México, DF., estd Integrada por doce personas de

las que el 50% (6 personas) son agentes de ventas,

7 CONCEMOS | GERENCIADEVENIAS | AGINTES DEVENTAS |
‘:: PROMEDIO
[ ANTIGUEDAD .08 anos. 7.81 anos,
[SDAD 37.33 arios. 45 aios.
B PORCENTAJE
[ HOMBRES 75% 3%
MUJERES 76% 67 %
CASADOS 58% &% 1.
SOLTEROS 42% 8%
[PREPARATORIA INCONCLUSA 8%
 PREPARATORIA 50%. -
[COMERCIO 7%
CARRERA INCONCLUSA 8%
' [CARRERA ESTUDIANDO 8%
CA!(R(IA . r 8% ..




ANTIGUEDAD.

El promedio de antigledad en la Gerencla de Ventas en México. D.F., en la

Empresa es de 6.08 ainos. Concretamente, los vendedores (cinco agentes de

ventas y un agente de ventas telefdnico) tlenen en promedio 7.81
distribuidos de la sigulente manera:
ANTIGOEDAD
AGENTES DE VENTAS

EDAD.

# PERSONAS

# ANOS

13

?

3

|t | ] e

10 MESES

El promedio de edad es de 37.33 arios, de los vendedores es de 45 afos.

EDAD
AGENTES DE VENTAS
# PERSONAS # ANOS
2 57
2 (1)
2 27

11.1.7.4 DESCRIPCIONES DE PUESTO.

anos



DESCRIPCION DRLPUESIO. T

i
e

Nombre del Puesto: Gerente de Ventas.
Departamento: Gerencla de Ventas,
Reporta a: Ninguno.

Numero de ocupantes: Uno.

Nuamero de puestos que le reportan

Directamente: Un puesto ( una persona).
Indirectamente: Sels puestos ( diez personas ).

=

omEmvo,

ik

Buscar la permanencla en el mercado e Incrementar las ventas de los
productos de Lith-Kem S.A. de C.V.,

UBICACION EN LA ESTRUCTURA. -

Lith-Kem

[ oemenciDeventas |

[

[ ASSTENIE DE LA GCIA. DE VENTAS |

[ amncionacueniess - oremsporateieFonicA |
[ Awmacensia H
| ]

AGENIEDEVENIAS | | AGENIE DE VENIASPORTELEFONO| |~ AUXILIARADMVO.




" DESCRIPCION GENERICA.

Es responsable de establecer la estrategia de venta de los productos de Lith-
Kem en México D.F., y las sucursales de Guadalajara, Mérida y Puebla, asi como
definir los precios de los productos y atender personalmente a los clientes
peridédicamente,

1, Anallzar la situacién de la competencla para ublcar ef lugar de la Empresa
en el mercado, establecer preclos competitivos para los productos e
implantar una estrategia realista de ventas.

2. Lievar a cabo negociaciones con proveedores asl como con cllentes dificlles
de manera que se vendan los productos. :

3. Visltar y atender a ios clientes de la cartera personal de forma perlédlca pcra B
dar continuidad a ia relacién de negoclos. z :

4, Llevar un control de los inventarlos, veriflcar costos y reallzor Ios pedldos de
importaclén con dos meses de anticipacion.

5, Supervisar la labor de promocidn de los productos y la ctenclén de Ios
clientes que biindan los agentes de ventas.



 DESCRIPCION DEL PUESTO,

Nombre del Puesto: Asistente de Gerente de Ventas,
Departamento: Gerencla de Ventas.

Reporta a: Gerente de Ventas,

Ndmero de ocupantes: Uno.

Puestos que le reportan: Sels ( diez personas ).

~ olmvo.

Apoyar al logro de la permanencia en el mercado e incremento de las ventas
de los productos de Lith-kem S.A. de C\V. por medio de un mdximo
aprovechamiento y desarrollo de los recursos humanos de la Gerencla de
Ventas.

UBICACION EN LA ssmucm

Lith-Kem

[ GERENCIADEVENTAS |

| ASISTENTE DE LA GCIA. DE VENTAS |

I ATENCION A CLIENTES H*—l OPERADORA TELEFONICA J '
| AMACENSTA - T

[ AGENEDEVENIAS | |AGENTEDEVENIASPORTELEFONO] [ AUXIIAR ADMVO. .




e DESCRIPCION GENERICA.

Eé responsable de administrar el personal analizando las responsabllidades y
funclones actuales y las capacidades y potenclalidades de las personas que
trabgjan en la Empresa de forma que se logren los objetivos del puesto y se
proplcle el desarrollo de los empleados, dirigiéndolos en un proceso de camblo
para ser miembros activos en la obtencion de las metas de la Empresa.

& DESCRIPCION ESPECIFICA.

1. Analizar los recursos humanos de la Gerencia de Ventas para su optimizaclon
coordinando estrateglas y acclones de mejora concretas.

2. Realizar las descripciones de puesto del personal para detectar las
habliidades, conocimientos, actitudes y valores que la persong-pussto
requlere para el logro de los objetivos de la Empresa.

3, Promover acciones de sensibllizacién y de motivacion para facilitar el
proceso de camblo de la Empresa.

4, Establecer el Diagndstico de Necesidades de Capacitacldén para definir el
Plan de Capacitacién y Desarrollo de la Compadia.

5, Organizar, supervisar y establecer controles para el funcionamlento eficaz de
la Gerencla.

6. Disenar el método de evaluacién del desemperio del personal para dar
retroalimentacién, apoyo y reconocimiento a los recursos humanos; asi como,
dar segulmiento a la calidad del servicio que reciben los cllentes mediante
llamadas telefénicas periddicas.
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Nombre del Puesto: Agente de Ventas Zona Metropolitana,
Departamento: Gerencia de Ventas.

Reporta a: Asistente de la Gerencia de Ventas.
Numero de ocupantes: Cinco.

b S

" UNCACION EN LA ESTRUCTURA.

 Lith-Kem

GERENCIA DE VENTAS

1

ASISTENTE DE LA GCIA. DE VENTAS

|

AGENTE DE VENTAS
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DESCRIPCION Geutm E

Es responsable de promover y vender los productos de Lith-Kem en su zona
especifica, dando seguimiento y atencién a los clientes actuales, buscando
incrementar su cartera de clientes.

DESCRIPCION ESPECIFICA. ‘

1. Dar seguimiento a los clientes reales y buscar prospectos telefénicamente
para llevar a cabo la labor de promocién de nuestros productos, realizando
demostraclones sl es necesario.

2, Formular los pedidos diarios y llevar a cabo los trémites administrativos
necesarios para entregar oportunamente el material al cllente, verlficando
las condiclones de crédito de este y cerrando la operacién de venta.

3. Visltar a los clientes periédicamente, segun la ruta planeada, buscando la
continuidad de las ventas con los clientes actuales y proplciandola con los
potenciales.

4. Verlficar e material en existenclas para poder surtlr los pedidos y dar
seguimiento a la entrega de los mismo.

5, Realizar la labor de cobranza en caso de clientes morosos para tener liquidez
y utlidades para la Empresa.



21

Nombre del Puesto:

Agente de Ventas por Teléfono.

Departamento: Gerencia de Ventas.
Reporta a: Asistente de la Gerencia de Ventas,
Numero de ocupantes: Uno.

C ONEWVO.

Incrementar las ventas de los productos de Lith-kem S.A. de C.V.,

" UBICACION EN LA ESTRUCTURA.

Lith-Kem

GERENCIA DE VENTA!
ASISTENTE DE LA GCIA. DE VENTAS

I

AGENTE DE VENTAS
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; DESCRIPCION GENERICA.

Es responsable de promover y vender los productos de Lith-Kem por teléfono
dando segulmiento y atencldn a los cllientes actuales, buscando incrementar su
cartera de clientes; dando servicio a los clientes foraneos y a los proveedores.

DESCRIPCION ESPECIFICA, T :

1. Liamar a los cllentes periédicamente, segiGn el plan previsto, buscando la
continuldad de las ventas con los clientes actuales y propicidndola con los
potenclales.

2, Formular los pedidos dlarios y llevar a cabo los tramites adminlstrativos
necesarlos para entregar oportunamente el material al cliente verificando si
se le autoriza el crédito.

3. Verificar el materlal en existencias para poder surtir los pedidos y dar
seguimlento a la entrega de los mismo.

4. Firmar los cheques de los proveedores, apoyar a la Gerencla en la revisién de
las listas de precios y en determinar mensualmente las comisiones.

5. Realizar la labor de cobranza en caso de cllentes morosos para tener liquidez
y utilidades para la Empresa.
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Nombre del Puesto: Atencién a clientes,

Departamento: Gerencia de Ventas.

Reportaa: Asistente de la Gerencia de Ventas,
Ndmero de ocupantes: Uno.

OBJETIVO.

Dar senicio a todos los clientes de Lith-Kem que se comunlquen
telefénicamente en ausencia del agente de ventas que los atiende,

 UBICACIONENLAESTRUCTURA,

Lith-Kem

GERENCIA DE VENTAS

|

ASISTENTE DE LA GCIA. DE VENTAS

ATENCION A CLIENTES r—J
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DESCRIPCION GENERICA.

Es responsable de atender a los clientes de Lith-Kem en ausencia de los agentes
de ventas, brindar Asistente de la Gerencia de Ventas al Asistente de la
Gerencla. en la reallzaclén de acciones concretas en beneficio del cliente y
atender a los distribuldores.

. DESCRIPCION ESPECIFICA.

1. Atender a los cllentes de lith-Kem en ausencla de los agentes de venta
responsables. '

2. Dar seguimiento telefdnico alos distribuldores ya sea para ventas o pagos.
3, Verificar las facturas que se elaboran diariamente.

4, Apoyar al Asistente de la Gerencla en diversas acclones que mejoren el
servicio al cliente. '

5, Lievar e! control de la papsleria.



Nombre del Puesto: Auxillar Administrativo.
Departamento: Gerencla de Ventas.

Reporta a: Asistente de la Gerencia de Ventas.
Numero de ocupantes: Uno.

" OBEMVO.,
Atender las ventas de contado y apoyar administrativamente a los agentes de

ventas.

UBICACION EN LA ESTRUCTURA.

Lith-Kem

GERENCIA DE VENTAS

]

ASISTENTE DE LA GCIA. DE VENTAS

|

AUXILIAR ADMVQ.
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o:scéwcléu GENERICA.

Es responsable de atender a los clientes que compran al contado, elaborar
diarlamente los reportes de las ventas y fichas de Ingreso, realizar
mensualmente el clerre de ventas, ejecutar los pedidos de los agentes, autorizar
los pedidos por menos de N$ 3, 000.00, facturar los pedidos ya entregados y
preparar las requisiclones de material.

1. Atender a los cllentes que compran al contado en la oficina de Lith-Kem
haclendo labor de promocién y cobranza.

2. Elaborar diarlamente el reporte de ventas al contado vy las fichas de ingreso,
bajar el respaldo, asi como, reallzar, mensuaimente, el clerre de ventas. .

3. EJecutar los pedidos de los agentes verlficando los preclos, los descuentos y
las claves de cada producto.

4, Autorizar los pedidos por menos de N$ 3, 000.00 .

5. Facturar los pedldos ya entregados y elaborar las requisiciones de materlal,
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. " DESCRIPCION DEL PUESTO.
Nombre del Puesto: Operadora Telefénica,
Departamento: Gerencla de Ventas.
Reportaa: Asistente de la Gerencia de Ventas,
Numero de ocupantes: Uno.

. OBJEMVO.

Contestar amablemente las ilamadas de los clientes.

" UMCACION EN LA ESTRUCTURA.

Lith-Kem

GERENCIA DE VENTAS

|

ASISTENTE DE LA GCIA. DE VENTAS

OPERADORA TELEFONICA '—]
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DESCRICION GEMENICA,

Es responsable de contestar las lamadas de los cllentes de Lith-Kem, reallzar las
llamadas de iarga distancia que solicite el personal, elaborar las cotizaciones y
las listas de preclo, asi como, de llevar el registro de las remistones y facturas
archiv@ndolas por cllente.

1. Contestar amablemente las.llamadas del conmutador para que la ptimera
Impresion que tengan de ta Compaiia sea positiva.

2. Realizar las flamadas de larga distancia que neceslte el personal de la oficina
y llevar un control de las misma.

3. Elaborar en la computadora las cotizaciones y o actualizacion de las fistas de

precio.
4. Uevar un registro de las remisiones y facturas.

5. Archivarlas facturas ordendndolas aifabéticamente,
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- -, DESCRIPCION DEL PUESTO.
Nombre del Puesto: Almacenista.
Departamento: Gerencla de Ventas.
Reporta a: Asistente de la Gerencla de Ventas.
Numero de ocupantes: Uno.
e OBJENVO.

Uevar el control de material en existencias minimo y maximo y lograr el maximo
aprovechamlento de los hules al realizar los cortes.

- UBCACIONEN LA ESTRUCTURA.

Lith-Kem

GERENCIA DE VENTAS

|

ASISTENTE DE LA GERENCIA DE VENTAS

ALMACENISTA r-l
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" DESCRIPCION GENERICA,

Es responsable de llevar un control del material en existenclas, asf como de
lograr el maximo aprovechamiento del mismo en los cortes de hule.

1. Surtir el material para su reparto.

2. Surtir el materlal de las ventas que se reatizan ai contado en ventanilla,

3. Realizar los cortes de hules para ventas de contado, crédito y Sucursales de
modo que se aproveche al maximo el material.

4, Uevar un registro de entradas, traspasos y cardex.

5. Pedir material para stock.
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11.1.8 OBJETIVOS DEL PEDAGOGO.

Administrar los recursos humanos del drea de ventas desarrollando sus
potencialldades y aprovechando sus capacidades actuales para lograr los
objetivos de la Empresa.

Basicamente, el objetivo del trabajo consiste en ser promotor de cambio. Llevar
al personal de la mano en la transicion de ser una Empresa Familliar, emplrica, a
ser una Empresa Flexible ante las adaptaciones que exige el mercado actual.
Conservando el volumen de ventas, en primer término, para después aumentar
tanto la cartera de cllentes como el volumen de las mismas.

i1.1.9 CONTENIDO DEL TRABAJO.

Administracién de personal analizando las responsabllidades y funclones
actuales, las capacidades y potenclalidades de las personas que trabajan en
la Empresa de forma que se logren los objetivos del puesto vy se propicle el
desarrollo de los empleados, dirigiéndolos en un proceso de camblo para ser
miembros activos en el logro de los objetivos de la Empresa.

o Anallzar los recursos humanos de la Gerencla de Ventas para su optimizacion
coordinando la estrategia y acclones de capacitacion concretas,

o Llevar a cabo los andlisis de puestos del persondl de Ventas para detectar
las habllidades, conocimlentos, actitudes y valores que la persona-puesto
requiere.
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¢ Proponer una organizaclon efectiva del trabajo dando un uso racional a los
recursos de la Empresa y facllitando Ia consecucldn de los objetivos de la
misma.

e Promover acclones de senslbllizacién y de motivaclon para facllitar el
proceso de cambio de la Empresa.

¢ Supervisar las actividades del personal del drea de ventas. Como supervisor

el pedagogo debe jugar un papel de:
- Andlista, diagnosticador, y planificador.
- Coordinador de los frabajos del equipo, ser el hilo del collar, Las perias mdas valiosas
se plerden sin un hilo sélido.
- Amigo y asesot de los integrantes de su grupo y no actuar como policia,

- Buen oyente. Solo asl el podré obtener ias informaciones que necesita,

- El trabgjo del supervisor debe basarse en buenas relaclones humanas y en la
confianza completa por parte de los vendedores en él.

- Los vendedores no quieren ser conocldos bajo su codigo nl como alfieres en un
mapa. Son individuos y quieren ser tratados como personas. Cada vendedor quiere
tener la conviccién de que el supervisor le ayuda en su posible ascenso dentro de la
empresa.

- Debe demostrar confianza en sus hombres.

- Tiene que ser comprensivo con los vendedores, pero mantenlendo disciplina y su
autoridad, o

- Debe ser conslstéme yno \)uclldr.
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- Debe estar dispussto a aceptar nuevas ideas.

- Debe saber comunlcar ,qué ?, ¢ porqué ?, y Lcdmo ?

- Debe compartir recomendaciones y decislones con su grupo.

- El supervisor demuestra el valor de su contibucién cuando los vendedores piden su

colaboracién y no la rehusan.?

¢ Elaborar e! Diagndstico de Necesidades de Capacitacién para definlr el Pian

de Capacitacién y Desarrollo de la Compafia.

o Disefiar el método de evaluacién del desempefio del personal para dar
retroalimentacion, Asistente de la Gerencla de Ventas y reconocimiento a los

recursos humanos.
o Darsegulmiento a la calidad del sefvicio que reciben los cllentes.
La capacitaclén es uno de los medios mas importantes para el iogro del
objetivo que Interesa. Por lo tanto los mliembros del area de ventas deben tener

un conocimiento profundo de:

« Elcliente.
e Los productos.

2cfr. REETHOF, Walter G. . La Gerenclg de Ventas, el Desorrollo de 19s Recursos Humanos.p. 160.
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s La competencia.
o El Serviclo.

+ Negociacién y Venta.

Lo que da como resultado que ia funcién primordial del pedagogo en Lith-Kem

se fundamente en la docencla, desarrollo humano y capacitacldn.

Para poder llevar a cabo las acclones de capacitacion se requlere contar con:

¢ El inventario de recursos humanos.

¢ Las descripciones de puesto.
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11.1.10 METODOLOGIA.

DETECCION DE NECESIDADES
*NECESIDADES ENCUBIERTAS
*NECESIDADES MANIFIESTAS

ORIENTACION DE LAS ACTIVIDADES
*FIJACION DE OBJETIVOS GENERALES
*PLAN GENERAL DE CAPACITACION

ELABORACION DE ACCIONES PEDAGOGICAS
*¢OBJENIVOS
*CONIENIDOS
*METODOS DE E-A
*MATERIAL
*HERRAMIENTA(S) DE EVALUACION

ORGANIZACION DE LOS EVENTOS
*«CQOSTOS
*FACILITADORES, INSTRUCTORES
*DURACION Y HORARIOS
*PARTICIPANTES
L OCAL

et

EVALUACION

@

SEGUIMIENTO
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11.1.11 RECURSOS CON LOS QUE SE CUENTA.

o RECURSOS HUMANOS,
- Gerente de Ventas.
- Responsable de Capacitacldn y Desarrollo: Asistente de la Gerencla.
- Participantes del proceso de capacitaciéon: los agentes de ventas ubicados
en la oficina de Lith-Kkem de México, D.F.
- Faclitadores: personal de las Empresas que nos venden productos,
Instructores internos y externos en materia de Ventas, asi como el Asistente de

la Gerencla.

¢ RECURSOS FORMALES,
Previo a la elaboracléon del Plan de Capacitacion se obtuvo informacion para
realizar:

- El Inventario de Recursos Humanos.

- Las Descripciones de Puestos.

Se diseid un breve Cuestionaric de Detecclén de Necesidades de

Capacltacion,

La Gerencla de Ventas proporciond lo siguiente:
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- Catdlogo de los Productos de Lith-Kem.
- Utilidades de Ventas por Empleodo.
- Numero de Cllentes por agente de ventas.

- Informacion General de la Emprasa.

o RECURSOS MATERIALES.
- Instalaciones: sala de juntas.
- Equipo didactico: Rotafolios, videocassettera y monitor,
- Aslstente de la Gerencla de Ventas Financlero: el nécasarlo para ef fogro det

proyecto.

#1.3.12 PLAN INTEGRAL DE CAPACITACION Y DESARROLLO PARA (A GERENCIA DE
VENTAS DE LITH-KEM,

El presente proyecto se dirige Unlcamente al personal que labora en México,
DF., posterlormente"se Instrumentard en las oficinas regionales pero de elio no

se tratard en este Informe,
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11,12, 1DETECCION DE NECESIDADES.

Para conocer las necesidades de capacitacion del personal de la Gerencia de

Ventas de Lith-Kem se aplicd un breve cuestionarlo con las sigulentes preguntas;

1. Menclona las actividades de tu puesto que realizas sin ninguna dificultad,

2. En qué funclones tienes dificultades, o bien, consideras que padrias realizaras
mejor pero algo te lo impide.

3, indica para cada una de las octividades en Ias que tenes dificultades, qué )
es lo que te impide realizarlas faclimente, ¢ faita de Informacién o
conocimientos 7 ¢, poco desarrolio de alguna habilidad ?

4, ¢ En qué mejorard tu trabajo ol rectbir la capacitacion que te hace faita ?

¢ Necesldades Manlfiestas:
Ef 100% de fos agentes de ventas menclond lo necesidad de actualizacion y
capacitaclon sobre los productos que vende Lith-Kem, principalmente los

productos de Quimica Hoechst, Kénica, 3M de México y Anocoll.,
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o Necesldades Encublertas:

- Carencia de actitud critica sobre la manera en que se desempefia la funclon,
- Resistencia al camblo.

- Mayor conocimiento de los clientes,

- Actitud de Servicio al cllente.

- Conocimiento de la competencia.

- Actualizacién en negoclacién y féCnlcﬁs de veﬁfa. ’

- Andlisls del mercado.



40

11.1.12.2 ORIENTACION DE LAS ACTIVIDADES,

o Objetivo General:

Apoyar a los agentes de ventas de Lith-Kem en el desarrollo de su funclon
mediante un Programa integrat que proporclone los conoclmientos, habllidades
y actitudes necesarios para el togro de los objetivos de su puesto y de la

Organizacion,

e Plan General de Capacitacién:

Se centra en tres aspectos vitales para la funclén de ventas:

- Los Productos: Capacltacion Técnica.

- La actividad de Negoclaciéon y Venta en si: Capacitacién Funcional , y

- La actitud de serviclo al cliente: Capacltacién en Servicio,

CAPACITACION TECNICA Q CONQCIMIENTO DE {OS PRODUCTOS

Lith-Kem es representante de varlas Compaiiias, de acuerdo a las necesidades
del personal se decidid en una primera etapa dar capacitacién en los
productos de Kénica, Quimica Hoechst, 3M y de Anocoll.

NECESIDAD A LA Conocimlentos Técnicos pobres de los Productos que vende

QUE RESPONDE Lith-Kem.



OMENvVO

ACCIONES
PEDAGOGICAS

41

Al flinalizar el Programa los particlpantes conocerdn los
aspectos fundamentales de los productos que vende la
Empresa de modo que posean el conocimiento suficiente

para cerrar las ventas,

Cursos de Capacitacton Técnica sobre los productos que
vende Lith-Kem:

- Productos de Kénica.

- Productos de Quimica Hoechst,

- Productos de 3M.

- Productos de Anocoll.

CAPACITACION FUNCIONAL O DESARROLLO DE HABILIDADES DE NEGOCIACION

Y VENIA,

NECESIDAD A LA Un mayor desarrolio de habllidades de Negociacidn v

QUE RESPONDE

OBJETIVO

ACCIONES
PEDAGOGICAS

actuallzacién en Técnicas de Venta.

Al término del Programa los participantes incrementaran sus
habilidades de negoclacidn a través de un mejor manejo de
las técnicas de venta.

Cursos de Capacltacién:
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- Organlzacién Efécﬂyq de |as Visitas de los Vendedores,
- Uso Efectivo del teléfono para vender.

CAPACITACION EN.EL SERVICIO AL CLIENTE,

NECESIDAD A LA Signdo un valor de la empresa se presenta como drea de

QUE RESPONDE oportunidad hacer énfasls en la Importancia del ser‘vl,clorgomo,

ventaja competitiva.

OBJETIVO Al concluir el Programa los porﬂclpcntes reconocerdn Ia N

importancia  del servlclo a'.‘

fundamental del clerre »de vemus E

ACCIONES Curso de capacitacton:
PEDAGOGICAS ’ )

- Actitud de Servicio, -
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111.12.3 ELABORACION DE ACCIONES PEDAGOGICAS,

CAPACITACION TECNICA Q CONOCIMIENTO DE LOS PRODUCTQS.

e Productos de Kénica,

Qbjetivo.
Al finalizar el curso los pcrﬂclpcntes tendrdn los conoclmlentos técnlcos

necesarlos para vender los productos de Kénlca

Contenido. "

productos.”

IX. Prlnélp es competidores dgca_d_d prbductb. o

Métodos de Ensefianza Aprendizaje.
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Técnicas:
- Exposlciéon.
- Lecturas dirigidas o comentadas.
- Andlisls de Casos.

- Discuslones Dirigldas.

Material de Apoyo.
- Manual de los Productos de Kénica.

- Rotafolios.

Herramientas de Evaluacion.
- Evaluacion escrita de conocimlentos.
- Demostracién del conocimlento de los productos durante la visita a los

clientes,
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* Productos de Quimica Hoechst.

Objetivo,
Al finalizar el curso los particlipantes tendrGn los conocimientos técnicos

necesarios para vender los productos de Quimica Hoechét.

Contenido.
1. Cudil fue la necesidad que Inspird la creacion de los productos, e
II. Cémo benefician al comprador, usuatlo o cllehte. N

fit, En qué conslisten los prod,uc‘t_cs.__j

V. Por qué estén hechos de qﬁc irdnera Yo t':lejo;‘rc’x. -
V. Cémo Funcionan, o : E i

VI, Cuiles son sus caracteristicas y Qeﬁtc}os exclusl\’«;s‘.‘ -
Vil. Cu@nto cuestan y por qué. o o
Vill. Cudles garantias los respaldan.,

IX. Pinclpales competidores de cada producto, j

Métodos de Ensenanza Aprendizale.
Técnicas:
- Exposicion,

- Lecturas dirigldas o comentados.
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- Andlisls de Casos.

- Discusiones Dirigldas.

Material de Apoyo.
- Manual de los Productos de Quimica Hoechst,

- Rotafolios.

Herramientas de Evaluaclén.
- Evaluaclén escrita de conocimientos.
- Demostracidn del conoclmiento de los productos durante la visita a los

clientes.
s Productos de 3M.
Objetivo,

Al finalizar- el -curso los participantes tendrdn los - conocimlentos  técnicos

necesarlos para vender los productos de M,
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Contenido,

I. Cudl fue la necesidad que Inspird la creacidn de fos productos.
il. Cémo benefician al comprador, usuario o cliente.

iIl. En qué consisten os productos.

V., Por qué estdn hechos de una manera y no de otra.

V. Cémo Funcionan.

Vi, Cudles son sus caracteristicas y ventajas exclusivas.

VI, Cudinto cuestan y por qusé,

Vill. Cudles garantias fos respaldan.

IX. Principates competidores de cada producto.

Métodos de Ensenanza Aprendizaje.
Técnicas:
- Exposiclon.
- Lecturas dlrigidas o comentadas.
- Andtisis de Casos.

- Discusiones Dirigidas.

Materlal de Apoyo.
- Manual de los Productos de 3M.

- Rotafolios.
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Herramientas de Evaluacién.
- Evaluaclén escrita de conoclmientos.
- Demostracion del conocimiento de los productbs durante la visita a los

clientes.
e Productos de Ahocoll,
Objetivo.

Al finalizar el curso los participantes tendrdn los conocimlentos técnicos

necesarios para vender los productos de Anocoll.
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Contenido.

1, Cudl fue la necesldad que inspird la creac!dn de los productos.‘
Il, Como benefician al comprador, usuario o cliente,

Ill, En qué consisten los productos,

V. Por qué estan hechos de una manera y no de otra.

V. Cémo Funcionan.

VI. Cudles son sus caracteristicas y ventajas exclusivas.

VIl. Cudanto cuestan y por qué.

VIl Cudiles garantias los respaldan.

IX. Principales competidores de cada producto.

Métodos de Ensefianza Aprendizaje.
Técnlcas:
- Exposlclon.
- Lecturas dirlgldas o comentadas.
- Andlisis de Casos.

- Discusiones Dirlgidas.

Materlal de Apoyo.
- Manual de los Productos de Anocoll,

- Rotafolios.
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Herramlentas de Evaluacion.
- Evaluacién escrita de conocimientos,
- Demostracion del conocimlento de los productos durante la visita a los.

clientes.
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CAPACITACION FUNCIONAL O DESARROLLQ DE HABILIDADES DE NEGQCIACION
Y VENIA.

o Organizaclon Efectiva de las visitas de los Vendedores.

Objetivo.
Como resuitado de la capacitacion los vendedores poseeran los conocimlentos.
y las destrezas de ventas necesarias para manejar adecuadamente sus visitas

de prormocion.

Contenldo.

ILa planeacién, reallzacién y evaluacion de las visttas a los clientes,

Métodos de Ensefianza Aprendizdle.
Técnicas:

- De los Dlez Pasos.

Antes de cada Visita.
Paso 1 Estudiar la tarjeta de registro del cllente.
¢ Cudndo se hizo la Gitima visita?
¢ Cudles productos se presentaron?

¢ Cudles objeclones surgleron?
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L Cudles productos se vendieron?
L Cudles no se vendieron?
LQUS informacion se obtuvo?
Paso 2 Ayudarie al vendedor a planear y preparar (o visita,
L Cudies son los objetivos de la visita®?
LCudles son las necesidades del cliente?
L Qué productos se deben presentar y en qué orden?
LCOmo se abrird la visita?
¢ Cudles ayudas de ventas se utlizaran?
LCudies beneficlos se mencionardn y en qué orden?
LQL;é hechos se utllizordn para sustentar y probar dichos beneficios?
¢ Qué preguntas se hardn para determinor st el cliente esta de acuerdo?
4 Cudles son las objeclones probables y cémo se manejaran?
LComo se cerrard la visita? '
Paso 3 Garantizar que el vendedor comprenda y acepte el plan de {a visita,
Sl es preclso ensayar cualquler aspecto de la visita- las técnicas para atorir

o Cgarqu, la entrevista, o-la forma de responder a alguna objeclén en

Paso 4 Esféblecef' pcpél qﬁe el Gerente asumird durante la visita,

EI vendedor debe‘sober sl el Gerente observard toda la. vlsna o sl se

concemrord unlcomente en una parte especifica. Sl es sélo una parte’



53

habrd que determinar cudl. No hay que olvidar el peligro de las

intervenciones no planeadas.

Durante la Visita,
Paso § Observar y escuchar,
Mirar al vendedor y no al cliente.
Evitar las Interpretaciones no planeadas.
Anotar fos camblos con respecto al plan acordado.
¢ Cudles fueron las razones de esos cambios?
¢ Qué efecto tuvieron sobre el resultado de la visita?
¢ Corresponde la situacion comercial a lo descrito por el vendedor?
¢Se logrd el objetivo de ia visita? :
L Qué fallas hay en la presentacion?
¢EN qué mejord con respecto a la ditima visita?

+,Qué est@ haclendo blen?
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Después de la Visita.
Paso 6 Analizar el desempeiio del vendedor durante la visita, Seguir una
secuencla: “conversaclén en la acera”
Destacar primero, una por ung, las cosas que el vendedor haya hecho
bien.
Hacer preguntas al vendedor para ayudarle a identificar las fallas -st las
hubo.
S no las reconoce ayudatrle a verlas.
Llegar a un acuerdo con él,
Mostrarle como correglr las fallas por medio de practica o demostracion,
Paso 7 Ayudarle al vendedor a llenar la tarjeta de reglstro del cliente.
thér el ejemplo asegurandose de que esto se haga inmediatamente
despusés de la vislita, y persuadir al vendedor acerca de la ventaja de
confcf con Informaclién precisa sobre el cllente para la préxima visita,
Paso 8 Fijar objetivos concretos para la proxima visita a ese cllente,
Paso 9 Asegurarse de que estos objetlvos sean anotados por el vendedor.
Lo mdas probable es que el vendedor esté solo en su proxima visita al
cllente.
Paso 10 Fllar y acordar una fecha especifica para verlficar el progreso.
¢La visita sigulente?

(Al dia sigutente?
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Lla semanasiguiente?

¢En dos semanas??

Material de Apoyo.
- Taneta de Registro del Clliente.,

- Guia para planear y preparar la visita,

Herramientas de Evaluacion.

- Guia escrita de evaluacion del Aslstente para la visita,
e Uso Efectivo del teléfono para vender,

Objetivo,
Al término del curso los participantes serdn capaces de aprovechar el uso
eficiente del teléfono, medlofde comunlcacién por excelencla, para el fogro de

los objetivos de ventas pfevlamenfe establecidos.

3 LIDSTONE, John.Capacitocion de Vendadores. p p. 164-165.
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Contenido,
- La cultura de! Teléfono.

- El teléfono y el concepto integral de servicio.

- Laboratorio Inicial. Problemas mas evidentes.

- Los diferentes usos del teléfono. ¢(Cudl es ti ublcacion?

- Lo fundamental es el servicio, no Importando la especialidad telefénica,
- Marco Basico,

- Caracteristicas basicas de un buen usuario telefénico.

- Perfit del Telemarketeer exitoso.

- Las 10reglas de oro para el uso adeguqdo_ del teléfono.

- Técnicas de Telemarketing. :
- Inbound y outbound. leerenclds. S
- Manejo Fisico del teléfono,
- Cémoe Iniciar y terminar las conve}saclc(iés. v
- Reglas basicas de comunicacién esbeélﬁlliddo.
- Manejo de la Informacion. Orgcandclén. Uso de la base de datos.
- £l arte de hablar por teléfono. »
-Uso delaVoz,
- Uso de la Circunstancia.’
- Uso del Tlempo. k

- Estableclendo el Ritmo y el leerozgo en la lamada.
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- Técnlcas de manejo de situaciones, problemas y objeclones.
- Técnicas de Negociacion Telefonica.
- Preparando la sigulente llamada. '
- ¢, Como dejaste al cliente? ¢Estd listo para la siguiente llamada?
- Estableciendo una relacién duradera.
- Divitiéndose con su trabgjo. El teléfono es excelente cuando .es
constructivo y algo se logra.
- Tratando casos especiales.

- El telefonista del ano 2001.

Métodos de Ensefianza Aprendizale.
Técnlcas:

- Exposicion.

- Dramatizacion,

- Lluvia de Ideas.

Materlal de Apoyo.
- Videocassettera.
- Monitor.
- Pelicula.

- Rotafolios.
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- Pintarrén,
- Acetatos.

- Apuntes,

Herramientas de Evaluaclén.
- Dramatizacién de un caso de atenclon telefénica dificll, observacion y

retroalimentaclon al participante de su forma de enfrentar el problema.4

CAPACITACION EN EL SERVICIO AL CLIENTE,
o Actitud de Servicio.

Objetivo.
Al finalizar el progrcmc los pcrﬂclponfes vclorcrén la acmud de servlclo en el
desempeno de su funclon como un fcctor relevcnte vlnculado con los procesos
de calidad en una Orgonlzaclqn, eI mej’oramlent‘ov.devlktrqbq]q}y el desarrolio del

personal.

Contenido.

- Fllosofia del serviclo,

“cfr.. CENTRO EMPRESARIAL PARA EL DESARROLLO Y LA CAPACITACION, S.C.. Especializacién en
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- Actitud de servicio.

- Bl cllente y el servicio,

- Princlplos de Interaccion entre cliente y Empresa.
- Trabajo en equipo.

- Trabajo y Desarrolio Personal.

Métodos de Ensenanza Aprendizaje.
Técnicas:

- Exposicién,

- Lluvia de ideas.

- Dramatizacion,

- Lectura comentada.

Materlal de Apoyo.
- Pintardn,
- Rotafolios.
- Proyector de acetatos.
- Videocassettara,
- Monitor,

- Pelicula.



Herramientas de Evaluacion.
- Prueba escrita sobre el contenido del® curso.
- Al finalizar el curso se establecen compromisos concretos de mejora en
su relacidn con los clientes, mismos que siiven como Indicadores a

observar en el trabajo diario.
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PLAN DE SESION. (1/2)
CAPACITACION EN EL SERVICIO AL CLIENTE.

Cuno: Aciitud de Servicio.

Objettvo: A ol progr os p fe: G hmamhbmdwauuna&!mm
factor con fos de call on uno Orgy ajo y of
desotrolio del pensonal.

lugar. Oficing de Lth-Kem.
Horario: Dos 38bosos conseculivos de 9:00 a 18:00 hrs. .
s T T
ObJ IMATERIAL DID. EVALUA TEMPO
Identificar @l instructor y a losfPresentacion def instructor y de | Didlogo Hojas, iIGpices. Presentacion 30 min.
companeros cada participante. simuitaneo. dei companero.
Conocer los objetivos del curso. £ Objetivo del curso y lasfliuvia deideas. JRetroproyector y[Mencionar el 15min,
emfcﬁvcs de los pomcipome_} Rotcfo;icg. ObEﬁvo.
Reconocer las principales f Filosofia del Servicio Expositiva y § Retroproyector, Contestar por§2 hrs.
cormantas filosdficas sobre servicio. participativa Notas Técnicas, escrito 'y en
Lectura’ equipo
comentada.. preguntas,
Descanso. 15 min.
Explorardn su actitud de servicio.  JActitud de Servicio. Expositiva y§Cuestionarios, Dromatizacion. 2 hss.
participativa. Rotafolios,
Dramatizacion.
- ——
Comida. ’ 15 hrs |
Valorardn  la  importancia  gel | €l cliente y el servicio. Exposttiva y [ Refroproyector, Compromisos 1.5hr.
servicio para el cliente. participativa videocassettera, individuales.
Pelicula. Recgcpitulacion
del dia.
—

TOTAL: 8 HRS.
L




62

.1.12.4 ORGANIZACION DE LOS EVENTOS,

o CAPACITACION TECNICA.

PRODUCTOS DE KONICA

Facilitadol: Duracién: local: .
Gerente de Ventas de Kénica. |8 horas. Oficina de juntas de la

Gerencla.
Participantes: Horarlo: Cosfto:
Representante de Ventas. Jueves de 8:00 a 9:00 a.m. Ninguno,
- Gerente.
- Asistente de Gertencla.
- Agentes de Ventas.
- Atencién a Clientes.

Total: 9 personas.
PRODUCTOS DE QUIMICA HOECHST
Facllitador: Duracién: local:
Representante de Ventos de|8 horas. Oficina de juntas de la
Quimica Hoescht. Gerencla.
Parficipantes: Horarlo: Costo:
Gerencla de Ventas. Jueves de 8:00 a 9.00 am. Ninguno.
- Gerente,
- Asistente de Gerencia.
- Agentes de Ventas.
- Atencién a Clientes.
Total: 9 personas.
PRODUCTOS DE 3M

Faciitador: Duracién: Local:
Representante de Ventas de|8 horas. Oficina de juntas de la
M. Gerencia.
Parficipantes: Horarlo: Costo:
Gerencia de Ventas. Jueves de 8:00 a 9:.00 a.m. Ninguno.
- Gerente.
- Asistente de Gerencla.
- Agentes de Ventas.

- Atencidn a Clientes,
Total: @ personas.
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PRODUCTOS DE ANOCOIL
Faclitador: Duracion: tocal:
Representante de Ventas de |8 horas, Oficina de juntas de Ia
Anocoil. Gerencia,
Participanies: Horario: Costo:
Gerencla de Ventas. Jueves de 8:00 a 9:.00 a.m, Ninguno,
- Gerente,
- Asistente de Gerencla.
- Agentes de Ventas.

- Atenclén a Clientes.

Total: 9 personas.

o CAPACITACION FUNCIONAL.
ORGANIZACION EFECTIVA DE LAS VISITAS DE LOS VENDEDORES

Facilador.
Asistente de la Gerencia de
Ventas.

Duracién:

Lo que resta de 1995, como s
capacitacién en el frabajo es
dificl determinaria en hotas.

tocal:
Oficinas de Uth-Kem, oficinas
de nuestros clientes.

Pariiciponies:

- Agentes de Ventas que salen
a visitar a los clientes.

Total: § personas.

Horarlo:

De 9:00 o 18:00 hrs.

El horarlo de trabgjo de Lith-
Kem.

Costo:
Niriguno, es parte del trabgjo
del asistente,

EL USO DEL TELEFONO PARA VENDER

Inshructor: Duracién: local:
Externo, especidlista en Iaf 12 horas, Salén Empresarial del
materia por Universidad de Despacho Externo,
prestigio.
Parficipantes; Horarlo: Costo:
De 9:00 a 15:00 hrs, N$ 1,725.00 mds IVA,
- Agentes de Ventas por{Dos dlas consecutivos.

Teléfono.

Total: | persona.




o CAPACITACION EN EL SERVICIO AL CLIENTE.

ACTITUD DE SERVICIO
Instructor: Duracion: tocal:
Externo especlalista en la| 16 horas. Oficinas de Uth-Kem
materia. especicimente
acondiclonada.
Participanies: Horarlo: Costo:
Gerencla de Ventas, De 9.00 a 18:00 horas. NS$ 5,000.00 mds IVA.
- Gerente. Dos sabados consecutivos.

- Aslstente de Gerenclo.
- Agentes de Ventas.

- Atencidn a Cllentes.,

- Auxiliar Admvo.

- Operadora Telefénica.
- Almacenista,

Total: 12 personas.

11.1.12.5 EVALUACION Y SEGUIMIENTO,

El éxito del Plan de Capacitacién se cumple con:

e Cursos de calldad.

o Satisfaccion de los particlpantes.

e Aprendizaje.

. Comblos favorables en el frcbojo 5

En Lith-Kem al finallzar cada evemo se evalucn los resultcdos medlonfe unc

evaluacién del aprendizale cognoscmvo de Ios pcmclpcnfes, csl mlsmo, se o

establece el seguimiento de Ic mejorc en el érec de trabajo medlcm‘e ld

observaclén para lo que se cuenfc con una Guia sobre Iosfprlnclpolesk o

Indicadores.

5 ¢fr., RODRIGUEZ ESTRADA, Mauro., Admln&tmlén.de.io_cgmcm;m p.102.
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Para evaluar la satisfaccion de los participantes se emplea una Evaluacion del
Evento de Capacltacidn que consiste en una encuesta de oplnldn sobre los
aspectos relevantes del curso: logro de objetivos, clarldad en la exposicidn,
contenidos adecuados, habllidades del Instuctor como facilitador del
" aprendizaje, calidad de los materiales didacticos, de los apuntes, comodidad

del aula, efc.

11.2 VALORACION DEL TRABAJO.
11.2.1 PROBLEMAS O SITUACIONES A LAS QUE RESPONDE.

El presente Informe surge como respuesta a las sigulentes interrogantes:
L ComMo puede un pedagogo apoyar a una Empresa pequena, - Lith-Kem, ante :
la crisis econdémica en la que estamos Inmersos todos los mexicanos :

actuamente?

LPor qué un pedcgogo :no otro profeslonlsto?

A la primer pregunta, se debe presenror que esla pedcgogfa pcrc scber qulén'

esun pedcgogo

La Pedagogrc es, segun dlversos cufores



“Conjunto de conocimientos sistematicos relativos al fendmeno educativo®s
*Clencla unica cuyo objeto es, por supuesto, la educacion...”?

uno de los caminos para facilitar la adaptacion y permanencia de los [0s
microempresarlos mexicanos y de sus colaboradores hoy dia es el
conocimlento. La capacitacién, asi, es una prioridad para los mexicanos que
tengan la sensiblidad de reconocer su hecesldad y capacidad de mejora y
perfecclonamiento constante, asi como, del poder que brinda el conocimiento
para enfrentar las situaciones y problemas actuales. Hoy mds que nunca se

deben hacer las cosas blen y a la primera.

La educacién, ‘“perfeccionamlento Intenclonal de las potencias
especificamente humanas® 8 es el objeto de estudio de un pedagogo de ahi
que se explique la gran tarea y la gran oportunidad que se tiene para

desarrollar dentro del émblto_empresérla! en nuestros dias.

‘ del 'personol

En las empresas: el p

personol de una orgonlzoclén 0 empresa adquiere conoclmlemos, hcbmdader :

* DE MATIOS, Luiz A, Compendio de Diddctico General. p.17.
7 GARCIA HOZ Victor., Pringiplos de Pedagogia Sistematica. p.15.
8 GARCIA HOZ Victor..Brincipios de Pedagogig Sistematica. p.25.

en genercl se. .
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y/o actitudes para desempenar mejor sus funclones. El proceso de
capacitacién tiene varias fases, mismas que se llevan a cabo en Lith-Kem, atin
cuando no dependen de un drea especifica de capacitacion:

o Deteccidn de Necesldades.

¢ Orientacion de las Actividades.

« Elaboraclén de acciones pedagdgicas.

« Organizacion de los Eventos.

e Evaluaciony

s Seguimiento.?

La Detecciéon de Necesidades se llevd a cabo mediante la aplicacion de un
breve cuestionario y tras el andlisis de las descripclones de puesto, el inventario
de recursos humanos y de los resultados en ventas de los vendedores. La
Informacidn obtenida nos brindd cudl era la problematica a resolver en la

empresq,

La Orientacléon de las Actividades, a pcrﬂr de las necesldcdes de copacltcclon :

y desarrollo que se manifestaron 5o determlné el Objeflvo General de :

Capacitacién y Desarrollo, asi como, el Plcnvo P‘r(ogrcch segulr, mlsmo que B

consta de tres dreos:

1. Capacitacion Técnica (cqno'clr'nlehfo‘dejlos‘producfbs)ﬁ 'f :

it RODRIGUEZ ESTRADA, Mauro.on.cll-p81 =
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2. Capacitacion Funcional (desarrallo de habilidades de negociacion y venta).
3, Capacitacion en ef Servicio al Cliente.

Lo elaboraciéon de acciones pedagoégicos se propuso estableciendo los
objetivos  especificos, contenldos, métodos de ensefianza-aprendizaje,
materales de Asstente de la Gerencla de Ventas y las heramientas de
evaluacion de cursos o acclones educativas que satisfagan tas necesidades de
capacitacién y desarrolio de los agentes de ventas de Lith-Kem en las tres dreas
antes mencionadas.

La organizacion de los eventos se reflere a los cursos del 6pcncdo anterior
describlendo el facilitador, los participantes, duracién, horarlo, lugar y costo.

Por Ultimo, la evaluacién y seguimiento de fos eventos, en esta etapa se
observan realmente los resultados del Programa. Se plantea en ella- los
instrumentos de evaluacion que se utitizan:

- Evaluacion de aprendizaje cognoscitivo.

- Guia pora observar la mejora en el Grea de trabgjo.

- Encuesta de opinldn de la satisfaceion de los participantes.

El trabojo que se redliza en LUth-Kem se lleva a ccbo co'n" sistematizacion,

claridad, consistencia, congruencia, relevanciay éﬂ‘cq prdfesibriol.

Luego, un pedagogo ayuda a una Empresa Péqﬁéﬁé',:en' los condiclones

econdmicas actuales mediante la Capacttacion y Déééfrollq dél personal,
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El por qué de un pedagogo y no otro especialista es porque, precisamente,
para ol logro de objetivos educativos, la pedagogla en concreto la didactica,
brinda los conocimientos y la formacién profesional para diagnosticar, planear,
realizar y evaluar acclones pedagogicas concretas,

“Didactica: clencla que tienen como objetivo especifico y formal la direcclén
del proceso de ensefar hacla fines inmediatos y remotos, de eficlencia
instructiva y formativa, en consonancia con vias estimadas mejores en relacién
con las fuentes seialadas”. 10

*La didactica en la clencla de la educacién que tene como objeto de estudlo

el proceso educativo: ia ensefianza y el aprendizaje".!

10 ITONE, Renzo,, Metodologia Didéeicg. p.38. vn‘ilﬂﬂ‘““ n
" ¢ff. GARCIA HOZ Victor, op.clt.p.257. 3071 ay S
- !

EL
i YIS
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11.2.2 PROPUESTA PEDAGOGICA.

El Programa Integral de Capacitacién y Desarrolio de Lith-Kem se estd llevando

a cabo actualmente. Para el logro del Objetivo planteado me se necesita:

¢ Establecer con mayor detalle el perfil de los facifitadores ya que es de vital
Importancia su papel en el proceso de capacitacion del personal,

¢ Realizar acclones de promocién del Programa ya que el personal no ha
tomado cursos de capacitacién en la Empresa y, por lo tanto, todo lo
encuentran nuevo y desconocido.

¢ Establecer compromisos de faclitadores, participantes y jefes,

» Determinar los controles o los métodos de evaluacldn de Ilds acclones
educativas a seguir para estar sensibles a los resultados en el ambiente de

trabajo.

1.3 REFLEXIONES SOBRE LA DISCIPLINA EN LA QUE SE INSCRIBE LA PRACTICA
PROFESIONAL.

Mi desarrollo profesional se ha llevado a cabo 100% en Capacitacién y
Desarrollo. Por ello la expsriencia académica en la que se fundamenta es en
la docencla y ia investigacion.

La docencla implica un constante Interés en el proceso de ensenanza
aprendizaje y un andlisis de cémo se estd llevando a cabo, en las acclones

pedagdgicas de la Empresa.
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A nivel interno lo docencia brinda las herramientas necesarias para lograr los
objetivos de ensefianza-aprendizaje que se persiguen en Lith-Kem, diriglda
concretamente a la capacitacion de vendedores.

La investigaclon ha sido de gran ayuda durante ml experiencia profesional
puesto que en el trabajo constantemente surgen problemas que no siempre se
saben resolver. Actuaimente, por ejemplo, es ml deber puesto que desconozco
algunos aspectos sobre la Empresa en la que estoy trabajando y como
responsable de personas a ml cargo ml funcién es Investigar aquello que sea de
utildad para la Compariia.

Con la Investigaciéon puedo en primer lugar desarrollarme profesionamente y
en segundo lugar proponer mejoras para el desempeno profeslonal del

personal a mi cargo dando un beneficio a la Empresa.
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il COROLARIO.

1.1 EVALUACION.

El trabajo se desarrolio de un modo ordenado, sigulendo un procedimiento

iogico, utilizando los recursos necesarios y comesponde en un 100% al objetivo

previo. Habrd que observar culdadosamente los procesos de ensefianza-

aprendizale y evaluar y dar segulmiento a las acclones propuestas.

Alcances:

¢ Alo largo de la investigacion se muestra que en un proceso de camblo en
una Empresa se requiere de fa intervenclén profeslonal de un pedagogo.

+ La metodologia que se manejé se puede aplicar al andlisls de necesidades
de capacitacién de cualquier empresa.

Umitaclones:

¢ Al no tener una preparaclén y experlencia en ventas se requiere de mayor
esfuerzo para proponer acclones redlistas de mejora para los vendedores.

11.2 APARATO CRITICO.

En el proceso de realizacién del informe tuve la oportunidad de anallzar mi

labor profesional con ojos de estudiante de pedagogia. Esta experiencia fue

muy enriquecedora puesto que con ello tuve la oportunidad de reconocer la ’

riqueza de la funcién de un pedagogo en cualquler empresa y que se tienen

dreas de oportunidad més alld de los Departamentos de Capacitacion de una

Empresa. También como resultado del Informe me di cuenta de la
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responsabliidad que se tlene al administrar personas. Misma que obliga a
analizar con mayor detenimiento todas las posibles variables y consecuenclas

de las acclones pedagogicas que se propongan.

La elaboracién del informe resulté una experiencia de aprendizale y de
valoracién de mi trabgjo profesional ya que muchas veces por estar inmersa en
la rutina se plerde la conclencia de lo interesante y positivo que es el trabajo
que se desempena.

También me gustd realizarlo por disclplina, por concluir mis estudios de

licenclatura.

CONCLUSIONES,

£l campo de acclén profesional de un pedagogo dénﬁo de la Empresa no es
exclusivamente el Area de Recursos Humanos o de Capacitacién y Desarrollo
de Personal, aunque se cuenta con la preparacién especlalizada para
desempenarse de manera excelente en dichas areas.

En procesos de cambio organizacional, el pedagogo. tlene los conocimientos y
habilldades necesarias para contemplar las variables que afectan el
desempeno, crecimiento humano y la realizacién personal. Proporclonando

una atenclon personalizada durante el proceso de camblo y sobretodo
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orlentdndolo hacla la mejora de la persona, del Departamento y de la
Empresa.

Considero que e! pedagogo en general debe desarnollar hablidades de
negoclacién para ofrecer sus conoclmientos sobre la educacion y explorar
otros campos de desarrollo diferentes a los tradicionales ya que seria de gran

provecho para la slituacién actual del Pais.
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