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l. EXORDIO 

lDENTIFICAClON DE LA PROBLEMATICA GENERAL 
- :: .. , .. ·_ . 

Con la apertura del Tratado de Libre Comercio y la reciente incorporación de las 

franquicias a Mé~ico se ~~fi.eii'l~s consecu~hci~s de la act!l~l crisi~ económica· que 
•','•' 1,-'"-' e·'•• •'•-" • ' _. • , 

vive nuestro País en 19llS. , 
-. ': - .. "".·· .. ' - ·.. '.· . -

La gran inver~i¿nq11n~r~q~i·:ió par~ ad~cuarel l~cal comer~ial de la~mp%s~ Ben' 
-. :::¿: -~· -_-, .. ". ;~-~ \ -. ·- .-,-.·,··~- '· 

implica· una fue~~'. i~~ersiÓ~ ~ri' dólares y por '1a d~val.~aci_Óh e~ difi.cil rfr~p~r~rla. 

Aunado a los .f~~tores ahteri~~es tcida I¡ m~rc~~la es '¡~~~~~~a:y su costo se 

~ ;_. ... ,~.'.:it:L:J2~,.E~,=. 
IDENTÍ;1c:¿.ciN l)f ÚraOBLÉMATICA 

La labor del Pedagogo con:isté e~;a:t;a;: la·¡~p;e~a Ben adecuando su producto a 

las necesidades de clie~i~~ ~e~i~~~o{;:·~na'Íi~Kcici la~ diferencias culturales,há~itos, 
. . ·,·::~-- ; (·:::· '. "··._;'¿·- •' 

espacio,. modus vivendi; horliri~i(~Úií{a; '¡i~der adquisitivo, hábitat, preferencias, 

hábitos de compra del con~J;nid~r a .<Í~ieh se orieniñ;' caracteristic~s q~e con una 
- __ ·.>.-"'"''.>"« __ '.,-•: __ .··,,/:'. :<·:· ':<'.. .:· .. ·· :·-·::-~~·-: .. "~---' ,_- >· 

adecuada intercon~~ón y depÍÍraciÓn nos ~y~dar~n a·a~mehtar ~I v~l,umen de ventas 
,'•,, J ·,,' •• • • .. ' • ' 

e incre~cntar I~ cafi~rad~ clientes. 

·La empresa B~n e:<i.ste actualmente pero, pof polfticas de Ja misma se omhe ·el verdadero nombre. 



. ' . 

Para poder lograrlo el p'edagogo inÍplantará ·un curso. lle capacitación a los 

vendedores actuale~ y a los,nu~v()s cand.i~atos p~ra .que adquieran un mayor conoci-­

miento en el producio, los plie~t~s. la, co111pet~nciá'; la negociación y lá planeáción de 

la venta, así COI¡'.¡O la étlcá profé~i~nal enios ve~ded~res. 

* La expedéncia profesíon~l en 3 aftas de trabajar en el área de ventas en 
• ,_ •• - • ~- \ : ~; ,· ·:. > •• - ' • • •• '·. • • • -

una Empres~ familiar me ayuda al dcsan'()llo de este infonne. 

• Por el inte~és ~;~fe~icina(d~l;pap~ldeÍ ;cd¡g~gode~~o de la e~presa -
para contribuir en' ~I desa~ollo inte!;ái del perso~al actual y del que se 

. ' .. -.,, •.·· , .. l.·- ...... __ . ___ . ·, ,_. 

piensa seleccion~,~y c~~t;~t~r de~trri:de e~ta ();ga~Ízaci¿n. 
;:\'': ·-., .. {t;_;:, -- . 

*Porque los.RecúrsÓsl:Íumanos'son el factor más importántcparaque se 
-_-_ ·. -.-- .. /r"'-;_,º>. ·,:>:::: .:.>"·:·. . '.·.: :·:.:··_-·_;_:··'::.'· .. ->-- .- _,_,-;,:_ ·. ·/'·: ·-... 

logren los objeti.¡;os dé l~s ~dipresa5 por!~ que se debe dar cap~citoción. 
,. , - ¡_"- _,. ··- . ·-·· -.- -:, 

• Porq~e la CapacítriciÓn: ' . 

1.- Es un pro~~so intewido>que;barca iodás las ¿¡.e~~ y todos l~s niveles de 
.,:':' ._' . .,. ·,•. - . ,-. . ' 

aprendizaje. 

2.- Es uno de los mei:li~s más ~fcclivos que se traducen en un buen servicio 

al cliente. 



3.- La Capacitación es ejemplo de mejora continua y de que el hombre debe 

actualizarse y piepararse toda Ja vida, 

1.2 JUSTIFICAÓON DEI.i TRABAJO·, 
~ ··~: , :. ·:. '_,. 

La presencia de(Ped~gogo. en. Ben es importante al estar presente el hombre y Ja 
. ' - -; "'·.:--·.·-.·, :, __ , ,.,,_.-,._.,,., ·-· :,, .- .. · .. 

... -·:,:.r:··· 

capacitación permite el:desarroÜÓy crecimie~io.del mismo. 
t ; ···"····.-·.·;._, __ :·· ·:;· - ' - - - -·- • 

:'.'.>J·.··.:;····1-:·:.: .. :: ..• ,·,:,: :,, ·, -i ,, : .. ,:,,... ' --
La única forma exitosa pára' obtener uná bue'na disposición- profesional y moral de . 

. ;:·· i,;;'- - ;·.< -~<;',-

real de Ja' !Tlls!TI~ -~ª~i'1a :t~pl;ii;!acÍÓri'<le '%;; si~ieriia:illerl'riill1cinie <i."efc¿tivo 'dé 

capacitación ; des~~oÚo, q~e, oíb'ígti~;i cad~ uno d~ SlJS l~te;J~nic~ la ;po'sibilidad de 
.- .. ·,:-~ <.)};'---- ---:e:-:~:, 2·> 

superarse y elevar su rÍivelsodmidonÓmico y cultural. <' ' 

El PedagogÓ co~~id~;~ 1~f ~: momc~;~s ~el ~roce~:º é~se~~llzi-apr~ndizaje: 
,· 

En este cúrso éspeéífico sé busca la CapáciiáciÓn de nuevos y actuales vendedores. 
': -~·.'-' .· ,,.- / •• 7:";, ,.-, 

Los conocimi~n'tos,ded~ce~clá sóñ iridispé~s~bl~s así c¿!Jlo eláreae!Jlp~esarial, la -
º''/-:\· ,\__.)'. 

Jogotécniéa, filosófica,' psicológica' y sociológica -que biinda Ja licenciatura de 

Pedagogía impartida por laÜnivei;;icÍad Panamericana. 

4 
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11 CUERPO DEL INFORME 

11.1 DESCRIPCION DEL TRABAJO 

11.1.l TIPO DE INSTITUCION 

HISTORIA 
'' ' 

La compañía mueblera AZNUSI establecida en México. en 1976 por dós he'rmanos 

Eduardo y Claudia Aznusi Garcia manejaba mueb.le contemporáneo y tradicional de 

nivel medio alto en la Colonia del V~Üe. Se e~frent~ba' ~o~ una crécientc 

competencia y los constantes incrementos ep .la niano_ d.e ob~a. ~e. eb.anistas locales y 

materia prima encarecieron su prod~cto cabalmente a fines de la década anterior . 

. :·~· ;.' __ · ' "". "' ::·' ,'" ''' ,·-. ', 

Al inicio de ¡¿s 90'slos socios ac~dieron ª·la f~ria mueblera d~ Hig~ P~int a buscar 

oportunidad~s. Dicha. f~~¡~ es la ~ás grande del ;n;unJ~; e(~onen IO,~rio proveedores 

de los 5 contine~tes~ Nosin m~ncionar que ~11 Ca~olin'a deINori~ está concentrado el 

70% de l~sfábrica:'~e~~ibie{d~I~ lJnión~n~~ric·a~~. ,. ' 

Los socios vieron 'esquemas inier~santcs de~de difer~ntcs puntos de vista; en cuanto 

- .¡-'' 

i!lvestigacióri 'd~ n:.-erctdci niás profunda qu'e pueda dar'un -méjor • serviéio. con un 
' - . ~ _,, " . -- - . 



Los subsecuentes 3 años los socios estudiaron diferentes posibilidades y 

establecieron contacto coincrciitl con varias 'empresas ,e i~clu,yeron: en' ~u 'linea 

mobiliario de origen EurCÍpeo,\Chil1o;y:A~cri~~o;:Ta~io,losprodlÍ~ios dé: la 

empresa Ben cmn~ su se;i~io de calidad 'com~iiZiíf~n a disti~&úir~~; 

Sus colecciones eran "\'asta~ y·.;us:modClos .vari~J¡~jiJ¡~~ ~ic~~r~ 
<.- - ;··.- : ·~' '·-;'.'- ~-~-,~,,.;:- ·,'. 

denomiriailcir:ex<iclent~·~i'ddtic~CÍ\ri~}n~~jo;~b.l~s~~i~~~. ..) ··.··• .· .·· .. · 

Para finales ··de 1~~3;h~~()n bcinVi~ri~~or/i;; ~~P;~;~ ~·~~ para ,establecer la 
', ~- '~'< '. ~-,_ . '.!~;~:<:· -~-.>· .. ~ :: :_· __ ~·:.., 

pri~era Galeria B~n. en ra;~é,pÍiblicd'MJxicalla:'sifidv1on ' cab·°' los trabajos de 
·,··--_L:: 

rernodelaciól1; esiructura de\;iste~a8. y ~~padÍiiciÓ~ de ·personal desde· febrero de 

1994 hasta su conclusiórí y apertÚra en. noviembre del mismo¡¡¡\(); 

Ben ha sido Jria li~u reconoci~a corno erripresa mu~blcra por m~ de IOÓ años. 

Fundadaeniis9 Den >es pi~nera en' la lnd~s~a Mueblera ~~erié:aná: Un siglo . . . ' .. - . . . - ' " . . . .. .. ' . - ., ' , ~ . ·' -

después es probablcme~Íe la empresa farniHar fab?cánte de m.uébles más ilrande de 

Estados Unidos; L~~~u:.a<ln'éri' Le~oir,una'peq.;cÍla<~ci~;;n¡:ad esiáble,cida en las 
! '.-; ;~ -----~-'- :.:_~:_;' 

colinas de las rnont!iii~as.Ap~l~~h~~: L~~~lllpitii[~·¡e.i~i~i6cua;;doJoÍm M.Ben un 
·,.,. ·:.. .·.,," .. 

leñador de Car~lin~ de( Nort~. vio lá oportunidad de cxpanderse utilizando las 
' '. . ~,:. .. ' •''"'• . . . \ 

originales nrnde.ras de primern de los bósques'~~rc~nos: 



Para la hechura de muebles. se inauguró la fábrica de muebles. de Lcnoir en 1889 con 
, . . 

25 empicados inmigrantes distiñguidos que muy pronto se ~oiwií-ti~ron en artesanos' 
.;· •.--\e··, ' ., :_,·, .. ' 

especializados, hacierido simplemente sillas p~r~ comedo/ ; • rccálll~ras de roble 
__ _, .. -: ¡,. - . '._. ·' - ':::~_ 

sólido; Muchos cmple~do~ efe Bbn han tr~b'ajad~ pa~a Í~ cólT!paftíá por décadas y en , 

algunos casos varias'g~~craci~~~s'~~, fa~Jilia:ha~ jugado ~~pa~el il11portallte en la 
~ ' .. ;;. · .. __ -.. :·, .. ,.·,;··.: ··''.···\ ·, :·.· .. ,.: : . ::·'..'· . ' ,.,..,., : ;'_" ·--:" >. --; .. 

historia de, I~ co~pa~i~. . ··', • .· .. ; •. 

Un programa dc.Ex,1'aFsióll se inició~~ Í958 y la Ün~ad~ tdpiccría fu:e incoÍ-po~ada a 
;-·- . ~-'" 

la lín'ea d~ pródll~~~Ión'.\-.~- ,re_ .·.-. _. _ -,--·-

La compáñfa des~rr\lHó varios ~º;()rt~~ ~~r¿ d~i mejor servi~io y calidad, con 

plantas colateral~~; co~~leül iníe¡Íra¿ión;vcrtical y máxima efi~iencia. 

En 1973. fueron c'orys¡ruid~~ !Üodern~s ~ficillas c~q;~raiivas en Le~ofr para servicio 
- . ' _·:>:·: i:: :- :_.:. > :'., < .· <:.'. .:·_ ·,. - :.>, :' < - _-:. : .. -

como sede para todas. las operadoncs de Ben ipcluy7ndomadcra y las ~ompañlas de 

flotas camiol)eras. La. década de los 80's condujo a la consolidación de. diversas 
, -... : . · .. : 

secciones con el nombre M'compañia mueblera Ben. 



En la década de los 9o·s Ben encuentra una posición d~ crccimiénto en el complejo 

entorno de los negocios. Comci un fuerte producto; ~u~blero indep~n~iénte ofrece ·· 
'" ' · .. ~' . - . ' -' -. . .. 

una linea de salas; sillÓnes;:C:omedores, libreros muebles para oficina.en diferentes 

estilos de contemporá~~o ¿ti~dit;onal. SÜs di~dfiós' sé ~d~ilc~ ~ ni~el internacional a 
'::\.¿., "' .. ·- '''-·>" """"' . . ·>-,_:~;:·· 

través de las más prc~tigiaÍliís muebledas .y ti~iidas· departamentales Ben tiéne una 

sala de exhibiciÓndé,4ÓOÓmAn C!Ceiírro:~e Óis~ñd"~~~ig~ 0 PÓint, lugar fijo• 
.· . ..:::~,: >< Jº:··> . . . - . <~-:~: '· ·:~>·:-. , ... ,<. '¡< •• 

donde se cfeciiía.,1~ .• f~~i'á ·~Jnciili1 d;l~~~bl~ C
0

acÍf Ab;Hy'g~t~brc:\a. eompaftin 

cuenta con 10 fábricas y 2500 cmple~dos:cáen'esÍudia la
00

posibili~~d de establecer 

una planta que le maqui!~ piezas de 'fierro y algunas subpartes: de ii1adera en la 

República Mexicana. 

11.1.2 OBJETIVO GENERAL 

•Preparar promotores que difundan profesionalmente el concepto de la 

empresa Den con el fin de incrementar la cartera de clientes y establecer 

Galerías independientes en la República M.exicana .. 

.9 



*Mantener a Ben como Empresa Hder en el ramo de la alta decoración . 

. •Proveer un servicio de calidad al clicnÍe. 
- . ·-· - ,, . -.. ·. -• .·: . ·. . . ·:··<· . ,' ~.. --_ 

*Inculcar en el personal la buena disposición del sen'icio y ayúilá mutua, lo 

que creará ~n ambie~te propicio de d~sarrollo y de' c~~~ien~\~ d: equipo 

con la empresa. 

11.1.3 CULTURA CORPORATIVA 

*MISION 

• Proporcionar un servicio de calidad a la sociedad.-

• Generar fuentes de trabajo. 

• Incrementar la productividad. 

• Mejorar la~ aptitudes del personal. 
-;o.-

*VALORES· 

-INTEGRIDAD.-

• Exi~te unm~rc.o de, respeto, justicia y trato digno a las personas, se tiene 

confianza en que cada empleado desempeñe sus funciones con 

responsabilidad y d;dicación. 

111 



-SERVICIO DE CALIDAD.-

Los esfuerzos, recursos y conocimientos deben estar orientados para 

satisfacer las necesidades de los clientes. 

-RENTABILIDAD.-

Productos altamente competitivos promoviendo una actitud de eficiencia 

utilizando adecuadamente los recursos económicos.y materialés. 

-TRABAJO EN EQUIPO.-

Compartir una misión común. 

-INNOVACION.-

Aceptar que siempre existe la posibilidad de mejorar los productos y -­

servicios. 

-COMPROMISO.-

Cumplir es el principio de la filosofia del grupo. El buen servicio es parte del 

reto establecido. 

11 



11.1.4 ESTRUCTURA ORGANIZACIONAL 

ORGAHIGRA..~ 

MUEBLERIA BEN, S.A. DE C. V. 

; 
:;b:_···· 

1 
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11.1.5 PRODUCTOS 

EBANISTERIA (madera, fierro y otros materiales). 

COMEDORES 
;'.::·' ., ,. ; 

• Mesas, sillas, viu'inas, Írinchadores. 

RECAMARAS 
.. . . 

• Camas, buróes·, lunas, annarios, muebles de televisión. 

MUEBLES OCASIONALES . ·.· 

• Vitrinas, mucbÍ~s de>e~Ú~tcniiuicnto, consolas. 

• Mesas de centro y l~terales. 

TAPICERIA 
. . . 

• Salas tapizadas en piel,' tela y piél con tela 

• Según su relleno; pluma de ganso o hule espuma. 

• Sofás cama, mod~larc~, reposets, sillones individuales ocasionales._ 

13 



MUEBLES PARA OFIC!NA 

• Escritorios, libreros, 

11.1.6 CLIENTES 

• Constructoras e Inmobiliarias 

• Arquitectos 

• Diseñadores .. 

•. E~prcsas Hot~icras 

··Restaurantes. ;e 

•Despachos 

• Tiendas departamcnta[es 

• Tiendas de alta decoración 

• Cadenas de televisión 

• Agencias prod~ctoras y publicidad 

•Bancos 

• Compradores particulares 



11.l.7 METODOLOGIA 

La metodología es el camino que conduce al conocimiento y éste es la energía 

que hace posible la acción consciente del hombre con respecto al medio, a sus 

semejantes y asimismo. 

El conocimiento es lo que da al hombre conciencia del qué, del cómo y del 

porqué de su acción. 

El método del presente trabajo es deductivo, se identificó la problemática 

general para ir al problema particular. 

En cada uno de los temas se lleva a cabo el pro~eso de enseñ~nza;aprendizaje 
',-,; -,,._-

de m~era expositiva I participativa. El instructor e~plica ·¡~ riJ~y¿rla el~ los • 

temas tomando en cuenta las opiníon~s y~~nocLiento~ L lo~participantes. ·. 
' ,'. - - .,· -· . ' ':·· 

. . - . - . -. . . 
Se realizaron entrevistas ~on los socios, vended.ores y clientes para proponer 

cursos. 

15 



Se utiliza la obseivación como técniclla fin de analizar la operación, las - -

descripciones de puesto para .detectar habilidades, conocimientos, actitudes 

y v~lor~s de la persona .CJuepcJpa ei puesto, asi)¿rno las actividades que ~ 
realizan a fin deconipararla~ con'iasqüe se llev&i ~·~áb~ en el curso de 

capacitación. 

. . 

•rara la elaboración del curso ;¡~ capacita~ión de vendedores se tomaron como 

marco de re~er~ncia ias ·r~ses del proceso de capaci_tación .de Mau~o Rodríguez. 

1.- ID~NTIFICA_CICJN?~EFINICl~N DE NECESIDADES MANIFIESTAS. 

2.- DETECCION DE NECESIDADES ENCUBIERTAS. 

3.- FIJACION DE OBÍETIVOS A PARTIR DE LAS NECESIDADES. . . . . . -

4.- ELABORAC~CJN DE UN PLAN GENERAL DE CAPACITACION. 

5.- ELABORACION DE PROGRAMAS. 

6.- ORGANIZACION DE LOS EVENTOS DE CAPACITACION. 

7.- EVALUACION DEL PLAN Y DE LOS PROGRAMAS. 

K.- SEGUIMIENTO.' 

1 RODRIGUEZ, M~ ~Administración de Recursos Humanos. p.60 

16 



LAS FASES DEL PROCESO DE CAPACITACIQN2 

17 
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11.1.8 DISPONIBILIDAD DE RECURSOS 

11.1.8.1 RECURSOS HUMANOS 

SEXO EDAD ANTIGÜEDAD PUESTO ESTUDIOS 

M 40 IS A~os. 

M 38 

F :·. 

F 

F 

M 

. : .J - . 

• Se hace una vinculacióncon la muebl~ría ~ácional knusi debido a que la mayoría 
·. - - ' .. . 

del personal anterior se incorp.oró a la empresa Ben.·- · 

18 



11.1.8.1.1 DESCRIPCIONES DE PUESTO 

DESCRIPCION DE PUESTO 

Coordinador del área de ventas 

Departamento: .Ventás ·.· 

Reporta a: · Dir~cÍór aeri~ral 

No. de Ocupantés: -.. ·.Uno 

OBJETIVO 

Incrementar las ventas ·de· los.próductos-dc••aén_- por·niedio'de' un máximo 

aprovechamiento ydesii~ollo de los recursos h~manos del área de ventas: 

Aumentar la cartera de clientes deÍectando el merendó potencial. 

19 
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OESCRIPCION GENERICA J 
El coordinadores un guía ~~e conduce a su personal hacia el logro de s.us .objetivos 

de la empresa; 

* Planear qué se va hacer. 

• Organizar cómo se va lia~er., 

• Díri gir que se haga. 

• Controlar como sé hizo . 

.• OESCRIPCION ESPECIFICA 

' - ---- >, 

• Capacitar y desa"rrolla~,~endcdiircs ~Üi:vÓs. 
··:. 

• Actualizar a !Os Vl.JndedorcsqÚc yri poseen cxpc~icncia. 

• Plánear y orgaiiiiir el 'ti~Üip~ de 1<15 ~i;itas~c JJnd~dores: 
•.::~ -

•Evaluar y c~lificar el d~~cmpeñódc~u eqúipo ~e vendedores. 

• MoÍivar a los'ven~cd~~c~ paraquccul11pl~ ~on sus objetivos de ventas. 
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• Control del equipo de vendedores dispersos geográficamente. 

• Comuniéación con los vendedores. 

• M~jorar la prese~ta~i~~'de lacom¡Íañíay de sU p;oductos a través de los 

vendedores ... 

•Contrarrestar el desgastC"cÍe lÚécniea ele.ventas producida por la influencia 
···,·. 

del c!ient~ sJb;c el v~~Cl~clÓ;; 

•compre¡¡der y aplicil~s p~ncipiosde ventas' para transmitir su conoci-

miento. 

• Ejercer mayor irÍíluencia sobre todo vendedor,cliente. • 

• Atraer elrespeto~e iuequipo de v~ndedor~s para que puedan 
-- . ·.'. - ' - ~:' 

someterse a ~u lid~r~gii. 
• Pla~ear y organi~~r ::.ltiempo de las>~-isitas_d~·vcndedores. 

·.;:i 

• Supmi~ar la'prod~cti~ida{e¡¡ hi Er~presa. 

•Integrar al v~nde~or a s~p~~sto:Yporconsecu~ncia a la Empresa. 

• Mántenimiento dC la client~I~. 

• Exigir puntua)id~da losve~dedores de piso; 

• Conocer los preci~s: del mercado con el fin de poder transmitir al personal 

la característica comp~tití~a de Ben. 
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• Llevar control de inventario. 

• Responsable de mantener la unidad de los vendedores de píso. 
¡ - . • 

• Resolver problemas relativos al personal. 

• Revisar pedid~s y d~;seg~i~icnto. 
* V crifi~ar ;n la ¿ofu~~tcid;ra iapt~~ '1a exiitencia del pedido: 

* Revisa~ y co~t~~lar ~~t~r~~ió{' 
* Revi~ar lo~~é~¡~~s Je c1i:ntei ~n cuant~ ltei;~ a lam~~blería y verificar -

<> ; -·· .'-.,, ,;.:«··': .. ' ·-. ._,·.· . 
··¡;·',"; 

que ve~gan completame.°'ie, bi,en e.rnpacados sindes¡Ícrfectos. 
- --.. :·.¿_· -- ~----

* Ayud~;; kis \fendédo~c~ a planear y ~~g~i~ar~vlsita; pa~~ 'tener contaéto -
___ . _.,, ·:t.:_;;·_.·.::·i'>· ----.<-:;--iT:\-:::\:-_<~ .. .;.:.·".S;- · .. ·:.\:-. <··:."·,. -'~-~· __ -_:. . ·. __ 

con el cl.icnte.~xtem~ a'rili de lograr los:obj~Úvosd~ distribució~ del mueble 
.,, 

en la Rcpúblic~ Mcxica\la y ~pcrtpra de riuc\fas GaÍerías; ··· 

• Investigar per~on;l~cntctódas ,;;·q~~j~ ~~brn¿a.ll~ady ~er que se 

11eguc a sotuci~~cs c~nir!~tamcntt: .sáti~i:~cto,íias. .· .. 
":<> 

• Llarnar por tdéfono 'a los clientes pará avisarles sobre descuentos y 
_:._ -. ~ '. - - ' -· -~ .! ·: -_ '. -' ,- - . 

novedades. 

• Delegar funciones a cadavendcd~r • 
. :·'. .:-_ ': :· /·_; 

• Observar y evaluar las actividades que realizan los vendedores de piso. 
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UBICACION EN LA ESTRUCTURA .. 

VENDEDORES 
DE PISO 

AGENTES DE 
VENTAS 

PRESIDENTE 

MERCADOTECNIA ADMINISTRACION 
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CARACTERISTICAS DEL PUESTO 

"El vendedor es· la única ventaja significativa que una compañía tiene sobre 

sus competidores."3 

A Intelectuales: • Sólida base de cultura, *Capacidad de trabajar con_ números, 

• Excelente dicción y voc~b~Iári~; 7;% de Inglés. 

B Físicas: • Excelente pre_scncia, • Condiciones óptimas de salud y -

vitalidad. 

C Sociales: • Liderazgo; • C~pac~~acl d~i~t~,;ela~ión iH;uitiva perceptiva. 

D Morales: • Lealtad, •' llo~e;tidad, -~- 'í.iteS'rldad; •· R~spon~abilidad. -

E Psicológicas: 

- . ··' '.>''' ,.... . . . ···:·- ._-_ 

• Equilibrio emocional indep~ndient~, ~ ¿reatividad, 
. - - .. ·:. : . _· . ¡e'.· - . ~:: - ._., 

• Liderazgo, • Seguridad en si níis_mo, • Sentido 

del éxito. 

1 l.IDSTONE, J., Capacirgjón de yendedon:s, p.6 
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FUNCIONES DEL PEDAGOGO DENTRO DE LA EMPRESA 

• Ascs~rar e imé~~~¡f en Í~ c~~;ratkción d~ ~~rs~n~l; · 
- , . . . " ··v ' .. - . ·- . ·- . . .. 

• Detectar n~~¿~id~d~~ dcl~nt~e·ñci~i~Aio ¡Jii~a errip1:;dos ydirectiv~s. 
• Diseñai, a~l·i·~ar y e~~l~~·;rog;ámd; d~~~P~~iiación }<lesarrollopara el 

·,. ~ " . . : ; - ; ... : :--

p ers~nal e~ ~~.s- cti~iint~~'nit~í~ZE / '. · ·••·. .· ·· ·· , ·. 

• Proporcl~n~r~s~;()~¡~~ar¡·~na Ópti0i~ n~~inístra~i~n s~ los rcc~;sos -
humanos. ' 

• Participar e~ la ~lan~a~i~n brgá~'izaéi'dnill especifi~~ndo l~s funciones de 

las re,iácí~~~s·i~ie~~rs~~ale~. 

·. DESCRIPCION DE PUESTO . . . ... 

1 LN_o_m_··-b-rc:..• -d-el_P_.u_••e_s:..to_, :·:..· -----·-· ·_v_c_n_d_c_d_or---------------""' 

Departamento:. Ventas 

Rcpona a: Coordinador de área de ventas· 

No. de ocu.pantcs: Cuatro 
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OBJETIVO 

• Cubrir cuotas cstabl~cidas por'el cocirdinador. 
-· .,, .. -.. ':!/':· .. - ·- : 

• Brindar soporte té~~ico ;; cl~ 'servi~io al departamento de veTltas. 

• Promodón ~el produ~to. 
---. _\ _____ -:_:_ .:: _: _. 

•.Informar a~a~cc~' ele presupuestos. 
, - . «·- -·- -

;'.'.· 

• Manténér cmTlunicación periódica con la coordinación. 
> -->.::~:<>-.. _-.:.'> -i .. :·· ~---

• Ate~derpc;s~naÍ~íc~ie'a lo~ clientes. , 

• Fcirmular 16s'. ~hdidos~iaricis . · 
_ ... : .' <-_-.:- __ -'./·,- ;''" >:."·,_:,. 

•Verificar la existenCiadel producto en la computadora Laptop . 
. ':::_\_ . :.·:·-' 

• Realizar labor de cobranza; 

• Llamar a clie~tes icriódicamente, buscando la continuidad de las ~entas 
con los clicrucs actuales y propiciándola con los potenciales. 
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DESCRIPCION ESPECIFICA 

• Atención a q~~Jas de clie~tes ..•.• . --;··\',. '. 

• Trato y ~te~d¿ al ~lienÍ~: 
• Mantener illforriJado ~al di~éctor dci ~entas sobre todos los resultados -

;>/,·:"' ·.:::>;·: 

obtenidos, como.de l~s'fall~~ y so!Úcionés q~e ~e han puesto con el fin de - ·.·. ·~. -"~';< _'. .·-/,:: .. -,, . ,:.~.,~ 

que se asesore. 
. 

* Reportar a 'niantc~imlento los desperfectos de los muebl~s de exhibición 

causado~'por golp~s omaltr~~os ... 

- . -: . - - .- . -~ _--~- -º . . . -' ' ' . ' 

A Intelectuales: • Sólida base d: culiura; 'Capacidad de trabajar con números, 

B Flsicas: 

• Excelente dicción y vo~a~ul~io ... 

• Excelente presencia, • Condi~ionei ópti~as de salud y -

vitalidad. Nitidez e11 su arreglo personal y prendas de vestir. 
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C Sociales: • Capacidad de interelación intuitiva y perceptiva. 

• Capacidad d~ dme con los demás a un nivel cordial sin 

ccrcmoniar. 
··' ,,-. 

D Morales: • L~aÍt~d, • H~ncsti.dád, • Int~grid;d, • Res~onsabilidad. 

E Psicológicas:· • EquiiibriocllÍoéi~nai inde;~ndientd, •Creatividad, 
, . -.- ·.-· ·,- ·- ' . 

Departamento:· Ventas 

Reporta a: Coordinador del át'ea de ventas 

No. de ocupantes: Dos 

.OBJETIVO 

• Cubrir cuotas establecidas P()r el coordinador de' ventas. 

• Desarrollar métodos Úeativos par~· eriéon;rnrclientes potenciales. 
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. DESCRIPCION GENERICA 

·:.. . ,· :·.::: .: ., .·;. -:~: ~ ¡.-

scgúimicmo y ~tcndÓ~ ~-- los clientes actuales buscándo in·é~ementarsu cartera de 
.. 

clientes. 

.· DESCRIPCION.ESPECIFICA . 

• Citas a los clientes periódicamente; según la ruta planeada buscando el 

seguimiento de la v~nta c~n l~s clientesactual~s y propiciándola con los 

potenciales. 

• Buscar prospectos telefónicamente paraUevar a e.abo la labor de. promoción 

del producto Ben_. 

• Formular los pedidos diarios y llevdr a.cabo los trámites necesarios para -

entregar el pedid~ opo~u~~~en;~ al cli~~te . . _ '•. , _-., . . :·. . ·.:.··. . 

•Verificar 
0

la existencia deÍproducto pa;ll poder h~~cr la entr~ga a tiempo y 

dar seguimiento a la misma. 
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*Verificar las condiciones de pago y entregar al coordinador la solicitud de 

crédito si es requerida. 

• Realizar labor de. cobranza en caso de cliente moroso. 

·~· ·,/-

A lntelectualés: . • Sólida_ bas.ide. cult~.;;; ~C~p.Ícida~ de trabrijái coi1 números 
:¡_,; 

B Físicas: 

C Sociales: 

D Morales: 

E Psicológicas: 

• Exceiehte clic¿ióhy v~~~b~hú-io./ 

• Excelente prese~~\a, /2on~l~io~_es optiltl~ 1e salÚd y··. 

vitalidad. 

• Capacidad de in~rr~la~ión. •;~.ctiv~: •G~~to por viajar y 

trabajar en la éalle. • Aspirai:iones económicas: 

• Lealtad, • Honestid~d. ; lntegrldad, ~ Rcspon;abiÍidad. 

•Indepe~dicnte, • Cr~ati~idad: *.Automoti~ado. . . 

• Scg.;..¡dad en sí mi;mo, • Sentido d~I éxito. 

30 



11.1.8.2 RECURSOS FORMALES 

REGLAMENTO 

CAPJTt"LO PRIMERO DISPOSICIONES GENERALES. . 
ARTICULO PRIMERO.· Los servicios que 1t1s uabajadorcs presten a la empresa se regirán por lo cslablccido )' de acuerdo con fo 
diSJll.lCSlo por la 1.cy Federal de 1rabajo y lo dispuesto en ene reglamento. 
1\RTICUl.O SEGUNDO· Este reglamento deberá ser leido. firmado y obscn1ado por cada uno de sus 1rabajadorcs. 

CAPITULO SEGU:"iDO.- INGRESO DE TRABAJADORES 
ARTICUJ.O 1 ERCERO.- Ci11.la 1rab3jador deber:!. cubrir los siguientes requisitos: 
a.• l.li!nar una IOrm;a de solicitud de ingreso y tcnn el perfil del puesto. 
b.· Prcscn1:ir su forma de inscripción cn t'I Rcgmro íi:dcral de CtJnttibuycnlcs y su Registro en el Jnslilufo Mc:clcano del Seguro Social. 
c.-11rcscnl:ir c:irta de recomendación de los ircs Ultimas cmp/c:os 
d.· Sostener entre\' iua con coordinadora y tener el \ 010 aprobatorio Je la ruisma. 

CAPITl'J.O n:ncERO .JORNADA DE TRAIJAJO \'HORARIOS 
ARTICUl.O CUARTO.· l.ajnmada de 1rabajo scr.i de 48 horas a la semana. dis!ribuitfas de Lunes a Sábado, descansando en Domingo. 
ARTICULO QUINTO.· Se considern como rct.irdo In Jle~ad.i dcspuc:s de la hora cs1ablecida. sin que se exceda de IS minutos. eres 
re1ardos consecutivos hacen una falta 
ARTICULOSl:XTO.· Salvo los empicados que dl!sempe"en cargos ejecutivos deberán registrar sus horas de entrada y salida. 

CAPITVl.O Cll,\RTO CEXrRO O LUGAR DE TR,\llAJO 
1\RTICULO SÉPTJ:i..10 L:'I cmpn:sa podra efectuar cualquier cambio de adscripción a cualquier empleado que pn:stc sus servicios. 

CAl'IH'l.0 Qlll~"J'O \',\CACIOSt:S \' DIAS fE~Tl\'OS 
ARTICULO OCTAVO J..os trabajadores de acuerdo con su an1igue1Jad, tendrán dcn:cho a sus vacaciones de acuerdo a lo establecido 
por In l.cy federal del Trabajo pn:,·ia soliciiud por cscmo. 
n .• Cun goce a sueldo más la prima v.JcacionaJ correspondiente. 
b.-1.os periodos vacacionales debcr;\n disfnnnrse en fonna innuerrumpida. 
c .• Adicio113lmcntc a los dtas de de.,;canso qui: rcprescman las \·:icaciones a los trnbajadon:s los siguientes dfas festivos, con goce de 
saluio, como lo eslilblcce la l.ey Fedctóll dd Trab;1jn · 

CAPJTl'l.O st:x·1·0 l'•:R.\llSOS 
ARTICULO NOVENO la Empresa podrá otorgar discrcciona/mcnle pcnnisos sin goce de sueldo. 
ARTICULO DJ:CIMO Lo Empresa conccdera a sus trab.ljadores o empicados penniso con goce de salario en los sigulemes casns 
a.• Mnttlmonio.• S Olas h!biles cuando el irucresado cenga un rulo o mas de antigUedaJ, 
b.- N3cimicnlos.·Solo a los trabajadores \a.rones se les otorg.llan tres di.u de pcrmiw, que serán uno al in1cmar:se Ja esposa. otro dentro 
del periodo dehospi1ali1atión )'Ultimo, a/ salir del huspilal la CS!'(ml. 

c.· Defunciones.· En ca.so de mucnc de conyugc, padres, hijos o hcnnanos, se otorgaran dos dfas de penniso. debiendo acreditar 
mediante el dt1cumen10 rcspccti\'O el deceso familiar 
d.- Onom.h1ico .• l.a 13tdc en que el trabajador o empicado cclchn: su cump/ca"os. 

CAPIT1 1l0 St:l'íl.\f() OEl. IMron.n: ut: l.OSSUtLDOS \'SALARIOS 
ARTICULO DtCIMO PRIMERO -1.os salarios ser~ pagados en efccti\·o en el centro de trnbajo corrcspontJicnlc a cada trahajador. los 
dlll'l IS y Ultimas de cada mes o el dia h.ibil amcrior en caso de ser dl:l de descanso. 

CAPITl/1.0 OCTA \'O DJ.:t 1.os A \'ISOS P,\R,\ EL f .. \l.S.S. 
ARTICUl.O UECl~IO SEGUNDO El uabajaJor impm1bili1ado para concurrir a sus labon:s por cnfem1cdatf o accidcnle nntcs de doce 
horas, a lin tic que se cs1c en posibilidad de rcponarlo oponunamcmc al J M.S.S. en la cllnica corrcspondicnlc. 
ARTICULO l>ECIMO íERCERO.·La incap3c1dad e1:pcd1da por el 1 ~I S .. S sera rJ linico doeumemo valido par justificar las fallas. 
r\RllCtJl.O OlCIMO CUARTO. Todo trabajador que sufra un acddeme de trabajo será au-iliado p3ta que de inmedi1110 se someta a 
lratamicnlo que determinen los mtdu::os tJd Seguro Soc1.JI. 
ARTICULO OECIMO QUINTO.• Cuando el lr:ihiijaJor contraiga un enfcnncdad con1agiusa dcbcra dar aviso a la 1.:mpresa para que 
l!sta 1ome las medidilS ncccsari:u evitando la propa¡,:ación o contagio de la enfermedad. 
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f'.APITULO Novr.r;o OBLIG.\CJONt:s DE l..\ EMPRF.SA. 
ARTICULO lJECIMO SEXTO.· Son obligaciones de la Empresa indepcndien1emen1c de las que es1ahlece la Ley Federal Del Trabajo, 
hassiguicnles: 
a.· Cumplir y hacer cumplir este reglamento 
b,· Vigilar que sani1aria e high!nicamemc exista seguridad para los trabajadores, 
c.· rroporcionar a los empicados las hemmienlu y equipa ncccsnrlo para el dcsempci\o de sus labores. 
d.• Ejercer el derecho de mando de los empicados. 
c.- lns1al:ircn lugar visible. un boliqufn par proporcionar los primeros au1111ios a los empicados .. ··.~·. 

. . .-.. - ,· 

CAPITULO IJECIMO OBLJG,\CJOSF.S DF.. LÓS f:~ÍPl.E.Ú>Os° 
ARTICULO OECIMO SEPTIMO Son obligaciones de los empicados indepcndicntemcnlc de las que csiablccc la Ley Federal Dd 
Trahnjo · , .. 
a.· Presentarse pun1ualmcnte a sus labores de acuerdo con los horarios cslablccidos para cada cmpl.ado." 
h.• Ejecutar su trabajo con cuidado, esmero y concsia para la clientela que atienda. 
c.• Observar buena conducta duranle la prcsladón de los servicios. 
d.· Guardar cscrupulosamcnlc los dalos confidenciales que conozca no poniéndolo bajo ningím scntldG en poder de un rercero ajeno a 
la empresa. , . '·. : . . 
c.· l'resrar au'ti/io en el momento en que se requiera. cuando por sinieslro peligren las pcrsonaS o los lnlcrcscs de otros o de sus . 
cnmparlcros de lrabajo. · ' · · 
f.· Observar las disposiciones del presente rcglamcmo. 
g.· No perder tiempo duran1c las horas de trabajo, 
h.- Dar aviso a la Empresa de cualquier cambio de df)micilio. 
i.· Hn caso de ausencia por enícnnedad o por cualquicrolro mo1ivo dar aviso a la Empresa an1esde las dGec del dfa. 
J.· Al mminat sus labores deberán dejar adecuadamente su marerial de trabajo, · · 
k.·Obscrvar eslrictamentc las medidas de seguridad contenidas en las leyes y reglamcn1os aplicables, con objelo de· evilar acddcmcs. 

CAPITULO DECIMO PRIHF.RO DE L\S PROHIDICIONES 
ARTICULO DECIMO 0CT A VO.·Qucda cstrictamcnle prohibido a los empicados, 
a.· Efectuar colectas o rifas dcnlro de la Empresa. 
b.-Pasane de las atribuciones establecidas para cada puesto. 
c .• faltar ni rcspcro o consideración de clicnles, «1mplll1cros, o jefes. 
c.- Utllilar a los mozos o mensajeros de In Empresa en asuntos personales. 
1:. U1ilizar cons1an1cmcn1c los lc/ffonos de fa Empresa en asuntos personaJes. 
g.• lecr rcvislas o periódicos duranle el dcscmpcl\o de su trabajo. 

CAPITUl.O DECIMO SEGUNDO SANCIONES 
ARTICULO DECIMO NOVENO.-La Empresa podrii. sancionar a sus emplc:ido suspcndif!ndolos de su trabajo sin goce de sueldo por 
undlaalmes. 
ARTICUl.0 VIGESIMO.· Se sancionarl!i con tres dlas de suspensión y en caso de reincidencia con mclsfón de contraro, al empicado 
que trarc de Jirmar o ascmar la asislcncia de cualquier orm empicado de la Empresa. 

CAl'l'ílJl.O l>ECIMO TERCERO.-OE L\ RESCISION o¡.:r. COJ".TRATO J>E TRABAJO 
ARTICULO VIGESIMO PRIMERO.· El contraro individual de lrabajo de empicados. podr4 se rescindido sin responsabilidad paro la 
l:mprcsa por cualquiera de las siguicnles causas. 
a.• Porlarcualquicr tipo de artr1as denlro del centro de trabajo. 
b.· Sacar del ccnlro de trabajo. hcrrarnicnlas. úlilcs o cualquier objeto, sin la au1orh'.ación correspondicn1c. 
C.• Causar deliberadamente deteriorns en el edificio, u1ensilios o maquinaria de la Empresa. 
d.· ror incunir el empicado en faltas de rrobidad) honradez. en actos de violencia, injurias o malos trafGs en contra de íuncionarios o 
cjccu1h·osdc la empresa o clientela. 
c.• ror c11me1cr el empicado ac1os inmorales en los centros de trabajo de la Empresa. 
( .• Por 1evcl3r secretos de íabricación o asuntos de carácrcr privado en perjuicio de la Empresa. 
g.· Por acumular mas de tres fallas de asislencia en un periodo de treinta dlas sin pcnniso o causaju~tificada. 
h.· Por desobedecer a losjeícs por causa injustificada. · :· . 
i.· Por prcscnrarsc al trabajo en estado de embriaguez. o bajos efectos de algún narcóllco, droga o encrvanlc •. 
j.- l'nr dcclaraciór1 de la Junta de Conciliación y Arbilraje, en los 1Cnninos previslOs por la fracción, IX del ~fcu_lo 116 de la Ley fedi:ral 
del Trabajo. · 

~IANUAL DE ISDUCCION 

Se maneja un calllogo con ladas las colecciones de muebles en dondC se espccJncan C':facterlsticas. 
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11.1. 8.3 RECURSOS MATERIALES 

La Mueblería Ben establecida en México cuenta con: 

-Sala de exhibición. 

-Material audiovisual. 

-Material gráfico: (pizarrón, láminas, rotafolio, catálogos de las diferentes 

colecciones .de muebles): 

-Videocas;;craWlS.yvide~s VHS. • 

-Televisió~d~ 2;pulgadlts. 

-Material d~ pap.elería, facturas, pedidos, presupuestos, notas de remisión, '· .•· ··,.: ·.'-~·.·:. ~; . - ··-<~· '-· -;: :: ' : . 
ordenes· de disÍ~iliüC:ión, memó;ánd~m;, 

. n -.. ',- .. -e:··;," ·.·;·.: .. ~-;· 

-Grabadora y cintas para !ll'abar. 

'"'" • ) < 

-Computadora laptop con.programa windows e impresora. 

-Máquina de cseribir~ 

-Cámara de video. 
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11.2 VALORACION CRITICA DEL TRABAJO 

Cualquier empresa, hoy en día. se presenta, ante todo como un conjunto humano y 

dinámico cons.tituido · por personas que tratan de armonizar sus capacidades y 

voluntades, c~~ el ob~eto>~.e .cumplir tareas generalmente múltiples y complejas. 

Guzmán Valdivia afimll que iíl empresa: . 
. ' . ·•' -.. , . ,. :• ·.-·;::~·i:\ . . 

"Es una Únidad ec~nó~ico-s~~ial:~: la qu~ :1 capital, el trabajo y la dirección 

se coordinan,' piira j~Ílrar uná producción sÓCialmell~~'.~;il de acuerdo con las 
-- '' ·.,; - . - - . . " " ... -.~í. ·.- - . . .. "-· -· --.-- _,.·. - - ·--

cxigenci~ del ~ie~· ~~Jci~,d~::;~ ~¡'~~~ ~111JrC:~~t1a~6~ie~ad".4 · 
; "¡>· ' . :- :;·¡_:·· ~; . :;:~~.. - ._,,_ ~;: ~ 

La empresa e~ .una.·~e:f1'.5i}~~Í!t~:iO,pis ;_~ás:"~¡~~~~fü~~ ·~=· I~ sociedades 

industriales; es una ciudai.i'ccorÍÓmkadc prodlJccié>,n'_qÚe,conÍribuye el! gran manera 
.. "f 'o.•; 1 e;-,• 

a su desarrollo·. económico- y' social; ~freciC:ríC!;;·;¡¡~er~as :o~<Írt~nid~de~ para el 
' -~ .·- - -.,~e:.¡.~ ~ -~-

dcsempcilo pror~~i~llal- y ¡;~~ie~cÍo r;sib1e e1 1il~Z<l;nienl~ dé l!IC:,;~~ y s:rvicios para 
··: .. ~: ~:. : .. "" ·-: ·,- -.. -·->::·. :.-· .. -, .' ·... ,· ,.: .' .. : '• ·.¡: . . .. ' -.:·'·"' ·:-' - . 

Es necesario que ~ada empresa ~úenÍc ccin él p~rsonál idóneoconfonnc a su filoso!ia 

y sus nccesidaclcs; qu~. t~iiga IJni ~stfuétu~~ bic~définid~/ qll~ facilite el lcigro de los 

objetivos y afude ai~~4m~~t:rit;~ro~~cti~lda~dna~i~~~. 

~ GUZMAN, VALOIVIA, l., Humao/5P,o rr;lsccndental, 'p._ 95 
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La idea de organización surge con el hombre al darse cuenta de que él so.lo no es 

capaz de satisfacer. t~das s~s necesidádes; que requiere de. la ayuda de los demás para 

desarrollarse. 

De este. modo,. Cl hÓmbre búsca. la satisf~ccló.il. de sus necesidades con• la ayuda de 
;,:·~ l·.'~_:¡::;-:,;_. . < ;·._,,- -:· ... ·_;: : '.-!' 

los demás, forrri,~rid~.'.~e~~~¡j¿·~ • g~~~s' ~~~·. ;eisig~e~' 'irit~res~s comunes de 
:·::~. , - . ' ··,.. 

... ---·. 

para el hombre. ',\ 

Toda empresa persi~ue ~n liri determinado por el que fue creada, cada una estableée 

un conjunto demet:~ yohjetivos; · 

Así para Reyes Po~ci::5 

"El fin in~~cliato dé lá empresa ~s la producción d~bie~~s y~e;..icios para un 

mercado: y el tii/~ecliat~ es a~~lizar~ue es lb que si: bu~~ª cciri dicha 

··cL' 
De est:r::::?:Y!:J~c~~s·~~ Í~ ~~presa es '.lao~tenii1n d~ ut);idades, además 

existen firmlid~dcs ·~~nitin~s ¿bmo ~bi~ricr'cl~~r~in;ifK~!i,~l. ·a~ri~ iLv~~ ruerites de 
-- - ~:f. ~ . --- ·'· . '\{:-:,_ - . ):__\·' •· ·~:«:~-h •' ,.; 

trabajo, la. prÓd~cciÓn de. bÍenes y servici~s para lá saÚsf~cciÓn dé. la sociedad, el . ··. .., - ,-,, ... -... : . . ,, ·.. ". . - ,.' ,. - .,, .' ; -'-
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La empresa debe estar encaminada al desarrollo y perfeccionamiento p_ara la 

realización de su. bie~ común Y, el de la socied~d en general, proyectando toda su 

potencialidad h~ciael d~~arroÚó i~tegr¿Idé su entorno. 

Guzmán Valdivia afirma qu~· en t~d~ émp~csa d~ben' e~istir los siguientes aspectos 
',· ·:. ,''":·:·-_·:c .. ·.· .. :" ,·-·:"/.,•.,:., : ...... :"' ·':.' ·-· -

para logm el bien c~rr;ú~de I~ iTii~in'~: ; 
. ' <:·"··¡·:;--··· /-' 

1. Respeto 'a los derechos del personal. consignados en las leyes. contratos y 
. ., .. ., _.,- ·:· .,, ' ·-· 

reglame:t~s de_;:ada e~p~C:s~: 
·• ,.,, 

2. Un sist~~a~de q~~jas,par~ ~o~egir I.as irregularidades en el trabajo o la 

violaci~n ~é I~~ de~e~hos:· 
··;,· 

3. Adicstramié'nto, ca'pacitácÍÓn y desarrcJllo de todo el personal. 

4. Sistemas íéc~icos de ~sci:nsos y pro~ÍocicJnes al pe;:scinal: 

6. OrientaciÓn ,de las relaeionds l1u~iinas; para c~~ar y mantener un ambiente 

de compa~~rismo, col~b~rlción y ~arti~l~ación en ta Jidll de la empresa .. 

7; Encausamiento deicjci:_éicióde la !luioridad, hacia las finalidades que le 

corre~p~nden: cI~rd~n, lajustlcia y el ~j~~ c()~ú> 
8. l la~cr d~ la s~~ordiriaciÓn u~a·c¿~~e~cióri~oJsciente, libre y responsable 

de acucrdoconlas.exig~nclas del bien común de cada empresa.6
. 

'GUZMAN. Valdivia. f •• .JUL.S.il .. p.43. 
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La Empresa actúa como agente educativo a través de la función de capacitación, su 
. . 

estrategia se apoya en l~slines, los medios y las nonn.as d~ l; educación aplicando 'el 

proceso e~señanza-apre~dlz~je ~entro del ámbito' laboral; tod~ el;lo c~n-~l objeto· de . ,' ,, ' . . - : . - .. - '~' . . . . ' . . . ,_· . 

. . -. ' '. ':' .-' .·- ·< ·\· ·. < ·'.'·.··:'. ·.".- '· .. · .. · '<"''.'.'·. '.·' ·.·'.- _.,,, .: . --._· -~ .: .. _: ... 
que el educÚndo o trabajador ~¿:éne~e~tre mejo; inÍew~d~ con su ~edio y realice el 

·• ~· - _; .:./, '· :{: \:'-·, '.·i'- ,e•: 

trabajo ~ás pr~d~~;¡~~~~lli~'. ·· \.i ' ., 
La educaéión e"; los~d~H~s ~~~1~:!n~füid~~,·q~~~~ll ia~~ct,u(Hdfa se esiá haciendo -

una realidad. La ef ~resás existen cori el objeto de propor~ic1nar un bien o servicio a 

la sociedad y ccil~b~;ar ;e és~i-~d'oiia ~ri ~~ á~~a~~it~.·- • : :. 

···-·-: :(-~-;:_-~~-f ,,_ .. _--·· ... 

La acción cdu~ativa "e'n la iimp;esa rofl11~ part6 d6 la ~duca~ión pennanente del 
-. ~~>...·-~· ,., _, ;_ ·-:~ ' . - - . 

hombre y pretende coiatío~ar con la organiz~CiórÍ facilitándolé un personal 

debidamente p~¿piir~d~ p~ia que dcscmpei\~ sh~ fu~ciollcs. 
• ' .- . .;-,. ·, ·"'' . '-- 1' . 

La educació~ en ia c:nprcsa pfü~~-d~ ma~;encr a su personal motivado y contribuir 

en su <l~sa;~llo ~óni~ te¿sa·n~. Si ;~co~si.del"a qué la ed~c~ción es u~ procc~o 
-·,. 

'.· - 1 

dinámico, annó~ico yp~r;nancnte q~é sé da en la vida .del hombre: Los provechos 
.··.'.·.~.:.' '>··i-'::~ .. ::'.:-·-.:>· . . ·' - ·:::·~: . . : .. -" .. -... . ,-

de la educaéió~ generail benéti~ios mutuos tallto ~!_individuo como a la empresa 
.~' ... :..''.':'., ,·:· 

siendo un progrcso_.re~íproco: . 
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¿Por qué un Pedagogo en la Muéblería Ben'? 

La Pedagogía es la cienci~ y arte de educar, por ,ta~to ,el Pedagogo es un profesional 

de la educación, comprende ,ti la' perso'ri!I humana en un sentido integral y ve sus 
. , . ..,'_,. '·:o'.' .:.,-:·.-.-·.:·:;~:; · .. ; . - '· 

posibilidades de' mejerá a, través ,de un'. procesri de enscñanzá:ápr~~dizaje .. Podrá 
';.: . '--· ·:·>'~ )_:.:·.: '·.' ; ~'- ·, ·:~.. .·-·· .. 

esfuerzos ed~c~ti~o{p~r ~7'di~d,e l~.'~~grigitri¿¡ ó~''¡~í~~i.~I. 
•''' ,. }!i,:. ,, 

La edu,cación como un proceso q~e ticridé iil desarrollo dé '¡'¡¡s pó:iencialid~des 
: ._: -~ ,:.; . , : ' : _,:~ :· ---· :::· < . .• 

humanas, se limiia a Ün as¡Í~ctó'éic la cducaciÓií. elj}Ómbre es un ~er con dimensión: 

bio, psico,so~ial )~sp:;~itil1::, 

"Desde el pu~to de vista biÓcpsicológico, Ja educación tfone por finalidad llevar al 

individuo a ~caliz~rsu ~crslJimlidad, td~i~~llo picsente sus posibilidades ,intrínsecas . 
. -·-; 

Luego Ja cd~c:1ción'pasa;a·~~r el pro~¿~ ~~e tie~~ ~or finllli~~d a~tualiíar todas las 

virtualidades del i~dlvlduo, c1Í u~ trrb.~jo:u~ con~;~tc cncxfracr,d~sde adentro el 

propio individ~Ó lo qué hcre<lita~ia~c;'{ietrae corisigo:"7 
, . 

1 NERICl, l .• !lacja una cÍidátt~Cil ¡;en-eral djriámjc¡i. p.19 
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El aspecto integral de la 'educación se refiere a que es necesario cubrir todos los 

valores y áreas de ia educaci?n '~e otro modose .haría úna lab_or incompleta. La 

pedagogía como ~rte lleva implícito el· concepto de transftirmaCión:· Es· necesario 
. . . " . <· . '1 . " .... ·- .. - ..• -~ ·~" .•• - ,. - • ' . - ' . • ' 

. ' :.;~~ .:," 

tener la habilidad para llév_ai ,: la pedagbgii(a ta' práctica /no sólo quedarse en la 
e ,. - ;••, .-.> ."•o-

teoría: La tránsf~~~Ji6~ ll~ l~·t~r~bri~'.~~'.bJ~J; ~rirri ~lca~':ri;·t;n '~~f~~ccio~~mient~ 
,··;:::·'.Y/::<:'.",~-:-~::::---.r<-t "0·>-'- .... ;-

en donde suac~ió~ i~'\·a'á ej~r~e~ ¿ku~á'sitJ~cióri ú~l~a; p~rticular á través de la 

Para que la capacitación séa_cói~plet~ es ·necesario contemplar los cuatro momentos 

de enseñania-apr(!~dizte:' • 
···~DiagnósHco~ 

Evaluación · .. ·· · . ._ . .. Planeación 

. '---Realización/ 

La Pedagogía tien~ por objeto de estudio, la selecci~n y aplicación de las acciones 

educativas. Debe entenderse_ como' Ún. ~;ocd~odidesarrollo armó!lico dé las 

funciones hum~~a~, por esos~ requiere 'estudiar a la cducación_én su totalidad. En la 
'-. '_.·_ - _-, .· .. 

empresa se educa al hombre por medio de la capacitación. 
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"Capacitación en su definición más general es la adquisición de 
.· , .· ...... _ .-. '" 

conocimientos, priÍlci~~l~ente d~ carácter técnico, cientilico y 

administratiZo~:ª · .. 

Es primordial estábteéCr 'el m~ncjo dé éstos ccinocirnicntos técnicos y cientilicos: 

Por la. capacitaci~~;·~·~• c~1¡'~n~i;hliipli~~~¡~~1 det;~o~~io :á:•: en~dñ~n'za~aprendizaje 
'-·;:.,::' :.·>ff .- :~·.'· '·>--:-.; ~;=;= ·.'.}:.' ~'.·:·-·':';~: ·.':>·. :: 

orientado • a la Cfitj~i~id~n ';:<ie ·;:~~opi~iéniiis, h.~~llid~dis y > modifica~ión de 

actitudes, para.· lograr un~'~ay~r ~i.Ciincj~-;cíi ~, •. trab~jo; eritencliendo por. ésta la 
. ; '.. - ·-.-~'~ ... '.: _ .. -,,, - ":,-. :: .. . -. 

realiza~ión opórÍ~mí'de 'acÜvidad~sipriorliariás de acuerdo con los fines de la. 
. ;.·~·- :-'.-~::·'/_:_ ·~·\';"/.' __ ~~--/.¿_',:_ - _:.• _., . 

empresa; es d~cir la obtención de resultados. 
'•"" - ., . -~_:_-·. ·-- - '" ·'· - ---~~-~- .- -

- Los objell~~s d~· la c~p~cilacÍÓn sÍJn: 

- a) Elevar lá prmlucti~id~d .. 
• __ -,_, -~·:'='"·--- ·-- -

' '·;:.. :-·-·· -~/;' '.<<:. :: ~-

- c) Garan.tizar la c¡¡lidad de prod~ctos y servicios. 

- d) Actuar col11o ~~ga~i~rn~ prd~;Íltor de ~a lores. 

Las empresas son' creadas :. para lograr . sus objetivos, contando con recursos 

materiales, técnicos y humanos. 

1 ARIAS, GALICIA. F .. Admini51rnción de Recursos Hum;inos,p.320 
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Los recursos humanos . son· Jos más importa~tcs, influyen directamente en el 

desarrollo y crccim,ie~tod~ la empresa. al r~ferimos'a ellos nó sÓJo es necesario 

involucrar a Ja a~ii~idad h~ín;~a en sí, ~inri ~9~e1JÓ qu~ ha~~ a c~da persona única e .· 
.·~ .. :<:_: :_<.~~) ·' ~ ~ 

irrepetible: sus. conodmicntós, · .• hab,ilidades, ,·· expérién.~ias, apÍÍtudes, •· intereses y 

actitudes, que són cie~e~i~s qu~, pn~di~ i~~~e~~~t~r~e ·~. ~~j~;a~~b mediante . Ja 
' -··,··:-::;y.,··. ,~:-:_:., .. ; .. _;.,,i.1·~;,;_;~':.;'< -:J/ .. -._ .. · ,, ·,,; ;., ,'.'{:'~ 

capacitación; á. través • dé. Ja ~.ual. sb ,satisfac~~ néccsidade's ., éxÍstcnt~s y·. se prevén 
''.·:<:,· >~~ .. -:· ':\:. ;./:.:; -·,:-~:., >·-~; .. -

necesidadesfuuiras r~laciorfad#'i:on Ja iJtc¡iar~Ción y ha~ilidades de sus integrantes. 

La Capacitación; es según Alfonso süicéo: 

"UrÍ.~edio' fo~Ídabltiph;.J ~~cÜuzár al persCÍnal de un empresa, logrando -

una auténtic~ autCÍm.oti\'lÍCiÓn e integ~ac
0

iÓn e~ Ja misma: Esto sólo es posible 
~ ,:.' ,- ·- --

si Ja educaciÓ~ q~e se imprine es i~t~gral,pues sÓJó asi se ubicar~ y 

desarrollar~'cl e~plcÜ~o, cualq~ier~quesea s~ nivel y área de trabajo, 

como u~ miem~;6 ~esponsable del conglomerado social al que pcrtcnece."
9 

9 SJLICEO, A., C'npncilílción y DesarrQ!!o di: Personal p.22 
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De esta manera la capacitación es indispensable para cualquier organización 

preocupada por su crecimie~;~ y ~esari'ollo, así como el de sus' integrantes, ésta 
.~·;_ .. '~~-< 

prepara a las personas para iiiia vida de trabajo' productiva y satisfactoria; lo que le 
... ·> ~ :" -,~-;, .-. 

permite contar• con ~cc~5~s ''1;~1TI~~osf f e~tíJ~s ·y s~ci~lm~nte útiles en: el tltnbito · 

laboral. •·: ·· 

La .capricitaciÓn cLÍ~~le có~'J~i· fu~~ió~'~oci~Í e~~~ó~,iba ~~rit;~·det~;empresa que 
'.':;;··.·; - ; : -·~:-:: 

se extiende a la soci~Íl~di ~ 

• Pcrmit~·~Íe~~~ los indi~es de pr~d~cti~idad al icintar con personal 
c.· "--· .. -·· - . '· - ,. , -· ..• -~ .' , ' . . . -· • 

preparado, act~~lizliclo; ¡;,'Oti~ado ~'intcirci~;d~ e~~¡ trabajo. 
-. . . ·--· . . - ; - ~ - -.-.- "·-·. . - . " - ·. . - -

•' -

• ra~ilita su modernización aplicando nÜevatecnologia que ~xige una . 

actualización p~nnancntcdc c~n-~cimicntos y .d~strczas.' , 

"Para fines pi-ácticos se ctistingue~'1;.á!ipos J~~ntrenamiento en función de 
, . ,,. ' '· ','• · .. , ··- - . 

las área~ deaprcnclizaj~a l;qu~ se dirige I~ capacitación"1º 

• Adicstramicnto:~apacitación y desan:ouo. 

'°¡;Ji:, REYES, PONCE. A,, l)J!...til, p.IOJ 
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•Adiestramiento: esta orientado hacia la adquisición de destrezas y 

habilidades. 

•Capacitación: propo,rcion~ al trabajo las bas~s té~~icas y conceptuales • 
';·,.·, 

que mejoran sus aptitudes y ániplian sus' conocimientos intelectuales. 
:;,/:· './; :··~· '"·~·. •'.(" ;.¡.~¿~. 

• Desarrollo: pretende la adquisición'o mÓdificación' de áí:titudes. 
_:;;•._ 1'·~ .. ,;~·.:,_ i··.:J<: ·-: ~ 

Aún cuando existe ºúiía división ~~trc enirénamiellto y desarrollo se ubican en 

un entorno organiz:ii~n:,: ti~~tro de ;~·capacit~~ión el ~~~~arria debe 
. - . . , -~·',. _,. :;-- ... ~· ,-.· .•.. , , '·: ... , . . . -,, ,. 

··--··«'· -,_.. -\'j"' ·r·. 

prom'over el des~rrollo inÍegral 'del ser IÍiÍmallo. 
''., -.¡ •. ·'· ··:·::;.~./> .. -,_. - .. ' ' 

Benenciosd~ ~a 'c~~acita~i~p en el tr~bájo: ·. · 
• Opo~un°i~ad de ap~~~J~;O 
• Hábilidad dee~fr~~;arscá los ca~bios. 

· .... .-':· __ :_-.~-- ·.; ·r::.:- ' , '.,\:. . ;:.! 
• Oportunidad de ascenso y desarrollo personal. 

Benenciosde la ém~rcs¡; 
• Mayor c~pacidad '¡;ir~ e~frentar las crisis de la organización. 

- -· - . ' .. 

• Facilida~ de reten~r al ~crs~nál e~iste~te que genera una baja rotación de 

personal. 

• Fuerza de trabajo más capaz y movible. 
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• Reducción de costos por perder el tiempo en empleados experimentados. 

• Alta productividad a través de. un Ítlejor. desempefto de trabajo. 
, '· '. 

'l~·. e''>: -- \~;:e 

El pedagogo es el profesional cuya labor cónsisíe en qÜe desde su perspeétiva · -
,,- ;;:-,.:·. .i'.'/~:·,:~,. -e-,.-,:-:·..:· . \:,'.".--:~ . ' 

cientifiCo ápliC3da/diSeña· Y)·éan~a- inifiv~·ilCiones-·edUCOiiviiS-.cn difoi-cntcs · ' .. 

ambientes tanio · ~-~i~~I indf~idu~I c~m~ ~pal :01/;~:á~•i·~i ~~ciénda y eficacia. 
' • ''•: .;.. • "v.} ,;. :.:•'•'• • ~:;.,' • • ' ; •;C•", • -: ' 

El ser hu~ano ~uéde p~rfec~i~n~~~ ~';~a~éi·dcl ~p~JndÍ~j~(cÜristfu'i~ia;'cieatividad, 
'.·::;, __ ,,.-,.;_,· .. <;.)''.;"..-.·e,:·····-,'"_..,,,,"•.',~',;·'··--~::~·; .. , .. ,,,• 

investigación; exped!;,~rilaciónerÍire ()'iros; jtinio 'a1 a¡Írcndizajeapaiece ia ~~cesidad 
. ~ . .. . - -- ;:_.::- " 

, __ .;;,-,·.;i:'·' -· 

d~ la enseñanza. O~ben d~e~istir,~~uc.~~or~s;uctransínit~ lac~\t~ra, por lo tanto 

se necésita. Í~ diclácti~a ..• '·•. 

"El estudio de la didáctii~ es ne~e~ari~·pa~ que Íá cn~eñ~nza ~iis etlciente, 
' ~ .. -, , ' 

más ajustado a la natural~za y~ 1~'¡Jó~ibilid~dd~dcl educando y de la 

sociedad puéd~ de~i~s~;acle~~.q~e es él e~njurito de técnicas destinado a 

dirigir la cnseñanz~ ·~cdiilili~pri~dpiory proccclilllil!ritos 'aplic;blcs a todas 

las disciplinas, para que él aprendi~je de los llli;ijl'~s ~e llev~ a cabo 

con mayÓ~~fici~~cia."11 

Partiendo de esta dcli~;~;~n ~e cl~ben tom~r en cuent~ las técnicas de enseñanza más 

adccuadasde,acu~rdo a Ías p~~ibilidades, intereses y cara~tcl'Í;ti~~del alumno. 

11 NER!Cl, l. OJUu. p.SJ 
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"La enseñanza no cs. más que la dirección del aprcndizaj~. La didáctica .esta 
. . 

constit~ida por Ún conjunto dci proc~dimicntos y norm~s destinadas a dirigir 

el apr~mHzaje de la m~n~ramá~cficienic que s~a 
' ::~--

orientación ·bas~da ~;.¡la n-lan~~a y:en 18 c~p~cid~dde ~prender~~compañmla de 
; ~'. ·:: _:' '·"'"' ·-::··'., - '"•" , ... '-. - .. :'", 

comprensión, segúridad.r.estidt~lof. ' ,.).' . ··~···.·. \ '. . 

__ : ~-~. ~ 
• e .··:,».:;-~. 

'~: .. , 

''La didáctica se ~~c~en;ra~();ripúestap~r·eic(}~j~óio detécnic!Ú; co;,,prohadas; · 
i.;· ,·. -··;~-~.· .: ·I 

estudiadas y sistem~~i.~s, pÓ¡-1~ Cll~les'sc rea!Íz~.~a•C~~:ñan~~ ju objetivo CS 

llevara cabo la ensepania'.de ui1á niarie;:;,,á~~ficazy eficiente, ajustada a la -

naturaleza y posibilidades del eclucal1do yde l~so~i~d~d;;IJ'. . 
. -: <- -·-~ . . ; ,; .• -.· • ; .• · ':--h~' .. : --~ 

El objeto d~ la.did. ácÚca e; sist~matizar el proceso cdu~atÍvo, integrándolo en un 
" ·: .. - . -. '·. ,• ' ...... : ,··. - ...... ·. ·, 

todo, a partfr de ~swdios, éi~ntifl~os, conel obj(!tivo de aie~~ar l~pli~aciones -

teórico-prácÍicas que lleven a mejorar el aprendizaje a tra.vés de la enseñanzá. 

El centro de interés delacJaciwciónrndica eri la fonnaciÓriy todo-.lo que coadyuve 

a la misma; El int~rés d~ este 'trabajo se· enfoca al binomio enseñanza-aprendizaje en 

la empresa pJl ~o~ar una efect~~a capacitación.· 

" ihilkm p 54 .... . .. . 

"m. NERic1. v .. aiUll. p.53-54 



Enseñar significa proporcionar experiencias de aprendizaje que p~rmitan a cada 

discípulo desarrollarse continua y progresivamente hacia su pap~I como adulto 

dentro de la empresa. 

Luis A Mattos nos dice: 

"Ensenar cs. pues, fundamentalmente dar.ª los alumnos la oportunidad -
'. ' ·,; : ... 

para manejar i~téligente~cnte; diÍcclamentelos datos de la dis~iplina, -
· .... · . : ·.' .. ... ·, ·>':. ,. . . 

organizando, dirlgiclldo y controlando experiencias fr~~tíferas de actividad 

reflexiva': 14 
· 

"Dirigir con técni~~shl pro'é:cso cÍc ~~~efi;ri~ apr~ndi~jc:" 1 ' 

Enseñar. e~ pues, proporci~~ar>uL detcnninad~ cxpericnéia a un sujeto; 

utilizando un método y unos recursos dados; de forma que, bajo - -. " ... ' .-;1 .. '··· .. . . . . .. . .· ~ . ··:< 
circunstallci:is co~~r~t~~. cd~te; ~~rti~dá 16~ d~tos o la información -. . . . ... - ' . . . 

,, MA líOS, "· L .• comgcndjo de Pidácrjca Gcm:ral, p.43 
" ihílkm. p.42-13 

46 



Luis A. Mattos define el aprendizaje diciendo que: 

"El aprendizaj~ consiste e~"cfnc[alo{~nte en modificar el comportamiento del 

: .· .. - ;. · .. <·f>~·-; ",_·\-:;"<·'/~ .. _·}·;::I ·:· 
alumno y é~riquccer su ¡jersoiiálidad. 6 

• : 

:~{~·'.· ;<~--· \:>'. 
El aprendizaje supone un c~mbÍo y a Ja\•cz' un enriquecimiento a partir de una 

• '• - . ~,:· ''1• ">>" •.," ,· r 

expericni:ia. SÍ lás° ~iperÍ~n~icis proporcion~das por l~ enséñanza están debidamente 

seleccionádas, prográmadas,y se ~decuan a las condiciones del sujeto: necesidades, 
~- ;• . ' ~ : . ' 

intereses, conci~i¡;;¡~~tosarit~~lore;: capacid~d, etc., se realizará dicha capacidad y 
' '" ·. ·;·. ' 

habrá auténti~o ap;~ll,diz~Je. 
_: •, - -~-':)~-- /:"::_.-~,-~·:_·-__ -----.. -- ·. . 

El discente po~rá ~~lllbi~r o aumentar las necesidades e interés del alumno por • 
>. -~, " - . . ._ 

medio de una 111~H~ri~ióri' derit;o del próceso de enseñanza~ aprendi,zaje. 

Lindsley lo define corno: 

"Una cO~binaéiófl ·~~ fucrzás que inicia, dirige, y sostiene la c;nducta hacia 
Úna meill"1.? · <- · · · . -

Aplicando esta d:rinición ~Ít eltc t~~a, pactemos decirque la motivación viene a ser 

la f~erza in;;rioriqu~:desp;·~rta~l int~résp~r aprender lo que dirige y lo sostiene, 

llevando al iri'dividuo ~í c~~bio de condücía. ,~ . 

16 il2iÍkm p~42-4J ,: .: :· ·, ':' 
17 MORSE. w.I et -_al. Psjco!ol:!a aQHcada ali] cnSeaaá~p.264 

47 



La motivación entonces_ exige y el interés se m~ntiene en: 

. ; ,:;;,·; . : -.-·,. ', 

1.- Aprender a tomarcdécisiones de diferentes situaciones y circunstancias qu·e 
. ,' ' ,, ::··~~ '. :., 

encuentra dificiles ... · 

2.-Saber r:s()lver aqucUbs problemru¡ para los cuales no '1e bastan sus hábitos 

y conocimieriios adq~iridos. 
· .. - .... - -,. ,. ·.::.; 

3.-Aprend~r corno lograr una mayor perfc~ción, destreza, pericia, situaciones 

especfflcas. 

4.-Lograr mejores resultados y utilizar al ~á~imo todos los recursos con los 

que se cuenta. 

. . - .: ·' ·. .·'' '. 

Dentro del curso de capacitación la motivación_ irá enfocada a _despertar un - -

interés por: 
. . . . 

l.~Dcsarrollar habilidades para ser un buen vendedor. 

2.-Mcjorar los métodos de trabaJo . . - .. - ·--
.. .. . . ./:. -.. ' .·. _-- , .·_· -·.-

3.-Ma!lejar nuev_as técnicás de v~ntas como medio para lograr los resultados 

deseados. 

4.-Con~erva~ y aumentar la.ca~era de cli~ni~s teniendo Etica Profesional. 
- ,_ ·... ·- --:. ',•' ·:'·, .. ··-·· - -

5.~ Desam>llar niétodos creativ~s ~i~~ e~Jo~tfir¿;i~ntes potenciales .. 



11.2.1 PROBLEMAS O SITUACIONES A LAS QUE RESPONDE 

• Falta sistematización del departamento del área de ventas· además de que la 

Franquicia tiene 6 meses de.lia.berse estáblecido en. Méxicci. 

• Es necesario tener más c~~sisténciaenel entre~ami~~to de,ve~dedores. 
l :-·~. 

• Hay rotación de agentes de v~ritas que cl~bido a la ;it~;ción criiica de la 
'' \o,:(· ~,;.-,. 

economia del Pals no han Í~nldo él 'éxié~~pe~ado. 

• Exi~ie dualid~d de ~a~~;;p~r¡id~~·d~Iris socio~; 
;~. . - . ' 

*Falta motivaci~~ persorM a%s¿etidcd~~es.·· 
• Deoe ha~crse una ~i~u¡igsa's~lecció~de \/ende~ores. 
• Existe un ambienté env~ciado por la falta de ética profesional de los 

·--<·., 
vendedores de la Socie<lah ~~ntcrior. ~ 
• No existe niniuim ~~lu~¡¿~ i~eal ~~ralás e111wc~as pero si ;e puede· 

incrementar la éolllpre~siÓn y I~~ c~p~~idades e'xi~Í¿nie~ par~ elevar el nivel 

de calidad deiaÚ~Idci~n~; human~s:en el. trabajo. P,;ra~u~ laE~npresa -

logre y realice sus objetivos debe c~pácitar ade¿uadameríté a sus 

vendedores tomando en cuenta sus necesidades y valores. 
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• Es importante que la Mueblería Ben no se limite a Jc5 cursos de 

capacitación que se imparten semestralmente en Carolina del Norte, 

sino que imp~rta sus propios curs~scle capacitación a, Jos ~endedorcs en 

México para que Jóg'r~ sus ~b]e;ivos. , ' · ·• · 
' '·'·¡ ... ,, ·. , __ . -··-

~. - ': ·--: -' ':. :"'. :_·.: •. : ._" "•'. . . :'.· . . -: ':.,.. . . . · .. 
• Esta asiÍnil~ciÓ~ de co~cept~; dé' ~crvi~io'ycalid~d s~ podrá IÍ~var a cabo 

a travé~ de un programa de capaCiiación integral, bien plimcado y 

estructurado, qu~ cimsicÍ~re las• nccé~ldacl~s e Í~t¿r~se~ de los clientes; de los 
'' '"".' -.- . ·. ;.-;> 

accionistas de Ías empresa y cÍ~ sus cm11Icados;, 

so 



11.2.2 PROPUESTA PEDAGOGICA 

Se Propone que la Enipresa Ben imparta un curso de. capacitación para sus 
.-_. - '.' .. - ·. __ - . 

vendedores en elquesc traten los sig~ientes temas: 

11 NEGOCIACIONYESTRATEGIA DE LAS VENTAS. 
~ .. ' . . 

lll l'LANEACI?N. RE~b}Z~t10B y EVALUÁCION DE LAS VISITAS 

A CLIENTES; ' 

El curso de b~p~6'i;ridón bara ve~d~dor~s abarca aspectos relacionados. con la 
, .... ·, .. '• .. - -- . . . 

adquisiciÓn d'Ccocio~l~icnt~s, ·desarrollando las habilidades y modificación de 

conductas éspeéíficas 'de los vendedores con . el fin de . desempeñar, mejor sus 

funciones. 
,··.-.··.; ., ,'e_ ,- - -

Como todo ácfo educativo contriliuye a la mejora personal, autoestima, seguridad 

personal. c~~i~iini:~to ~~ su~ li~ites. Desarrollando las poiencialidades de los 
·- .. ' . . - . . . . . 

participantes ademái de coadyuvar a la mejor rcaHzaciÓ~ de las tareas .espcci¿cas de 

los vendedores ..... 
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Con la capaciÍación se . contribuye en el pcrfeccionamientó apoyándose en los 
.· . .. 

objetivos d~ la e.;;presa y participando cr;i la aporta~ión de beneficios que ésta brinda 

a la sociedad. 

de capacitación de Mmiro Rodriguez. 18 

IDENTIFICACION DEFINICION DE LAS NECESIDADES MANIFIESTAS. 

DETECCION DE NECESIDADES . . . 

Para conocer l~s ncce~ida~~~ del personá; del árÍ!a devent~s s~ aplicó un 
- •'···"······· ._.,. 

cuestionario conl~s sig~ienl~s p~t~~; 

En rcllexi.ón individual jerarqui~ de mayor a menor importancia: 
' - . . . . , r· ' :,.- , «"< ->;·-

1.-.• conocimi~ntC> deí proClüélo clúé.~cnde. · 

• Conocim;eni~.~~··lac~'.;;~;et~~~i;.•··· 

• Armonii ccmel pbrs~naÍ. 
• Presentación oportün~ de info~es . 

• ' •• 1 

• Conocimiento de ié~ica dé ventas: 

"~.p.¡; 
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2.-¿Como manifiesto mi actitud de servicio? 

3.-¿En qué áreas necesito capacitación para poder servir mejor? 
. ·, : ' ' .: ... · . < .-~ :::.-. ' ~ . ' , 

4.-Escriba la definición dé Etica Profesional? 

NECESIDADES MANIFIESTAS 

Los participantes mencio~a~ I~ ~ecesidád de actualización y capacitación 
' • F'• '•' 

sobre las coleccio~es Je~~~bl,is qu~vende B.en. 

Maní fiestan su interé~ en ~~~e~d~r nüevas · téc~icas de ~en ta. 
:,.;· ,""' ·'·· -' .. ·. . : 

NECESIDADES ENCUBIERTAS· . 
... -{~ . :-\ •. 

·e::_,: 

• Exi~te resi~ie~¿ia ~I cambio .. 

• Mayor c;~~ciriiiento d~ 1'iis clientes. 

• Ac1i1~~ di'~i:~i.cio ~1 ~liente. 
• Actu~liz~~ión d~ ne~ocillción y técnicas de venta . . , . 

• Conocimi~~to del mh;cado. 
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Se sigue el método com.binado u(iJizando la técnica de discusión en grupos a· fin de 

obtener distintos punws de vista; com.ent~.iios . y , sugerencias acerca de la 

capacitación; 

3.-FJJACION DE OBJETIVOS APARTIRr}ELAS NECESIDADES 
. '::· ;:.:.: .··· ;.-._. .·;:_'_:.:· . . ··.-·<:-.. ' .. '· -

. Los objetivos .de' ~ursa se ubi~~ron 'iin {i • dó'~ini6 cogn¿scitivo y afectivo, se 
- - .','-•- - ·_-: i_;____ - - • - - · .• " .-- '~- ., . ---- • . . . ' • ' 

;"· '· 

pretende que los ~dnd~dore~ ~dqll"ie;an nue~os co~Ócimic~to~ pero. principalmente 
._,_.-,... -.... _-~_,_(' ·\:";·._: 

modifiquen sus actitudes frente al fráb:ljó. 
- :;<-:· -:. .. ·-'.<-º~--~---. ·->·'-,_:.- <--F~ :·'.::,:-·.~,,'·:_ .. -_,-.-_._ ... ·-?i:.- -... -.- -- . .. :··· '\ ~- . 

Mediante los 6bjelivos s~ próinueve eri el individuo ~I desarroÜo d~ su.creriÚvidad, 
- --'~-·.-

,;~· ,~, '-

proporcionándole una mayor satisfacción en su trabajo y mejores logrcís dentro de la 

empresa. 
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4.-ELABORACION DE UN PLAN GENERAL DE CAPACITACION 
. . 

- Conocimiento de Ja Empresa Norteamericana. 

- Total de vendedor~~q~e~~eq~iir~ri capacitaéión así c~mo la implantación de 
'·~ : .. :·. >:,'": 

ésta par~ fuuiros vendcd~rcsi'. 
.- ~; ·';' -:,'.':, ~~:: 

- Recursos necesarios: didácticos y'materiales (tentativos) 
;,. ~. . . '•\·.·: .. :·;; 

- Propuesta de calcndarlzación : (tentativá). 
-.·,;.·:" ' 

Servir ~omoap~yo a'.·1~ ~eto~~lo~ia que :facilita lils actividades del educador así 

como vin~uhíción de ~onocimientos, desarrollo de habilidades y modlficación de 

actitudes porpartede l~s educandos. Sirve co~o complem~nto en la dinámica del 

proceso. 

5 .. -ELABORAC!ON DE PROGRAMAS19 

Redacción de objetivos de los cursos en términos conductualcs. 
·.···,_:·· _:_.- -' 

Se planea la finalidad del cUr~o. · 

Se clasifican los obj~ivo~ engene;d!cs, parti~ula~cs y específicos . 
. , : - . ;.;" ·.·.. -.. · .' 

Se elige el ~ont~nid~ tcmtlticó Y. se org~nizaron l~s te~as. 
. -·· -º---o~-~--·--- - . 
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Se escogen los recursos 'didácticos, la metodología, las evaluaciones, el tiempo y 

el li.gar., 
-1·:, ·: ·~·· 

Se considera que no es cdnvenierÍte· saturar la fnf~imaciÓn a los e~pleados, por lo, 
' - - '' . ' .' . - . , •. - ,·:· i·- - ' ' ... , . '•' -~ . ~:~--- --·· - .· -; ... -· . ' .. - ' - . - . . . 

que los ctii-sos s~ sunp!Ífi~~:'e~ cÍüi~cÍó~ ¡)é~~-~esi!m~i~~ l~
0

parti~i~ación de los . -

vendedores. LÓs cursos tiene~'/~;~~ ~~l:s ~i~~Üs i~~i~l~~~knes de la,mueblería en 
' - :.:-; ;--:: . :·.<~":-.·- ,_:._ . ,. i ;_ '.-~f;: 

México, procurando quéJás vendedores'estén éri contacfo C::orí su 'ambiente real de 
J --,;.'.: ' ·:.':., ·"" _. ~·:; .·' ' - :.~ f 

• :~~ • ': ·,r 
- ~",. -:.e>- \_~:::,:--

su objetivo es faciliíirr al persóríal ~i'cles'án-0110 de conocimientos; habilidades y 
• - 1 .- .-•• - ' - .. ,_ - ~ .,. - • ., •• -. • • • .' • • • "'- • • - • --- • 

trabajo. 

actitudes ne6~s'anás ~llia'b'riócl~~l élie~t~ un ~ervicio el~ c~Úcladi , gérÍ~rar a la - -
-¡•_:;.,-,_ --'!·-~-' - -

empresa res!JltaÍlo~ ~pérativos mas eficientes y tengan posibilidades de incrementar 

sus rangos~~, v~~tas'. , 

Como part~ de la plane'aciÓ~ es importante ~·eraquien irá dirigido el evento de - -

capácitación'.\as~~a~t~ri~licas gen~r~lesdel grupode \;ende~ores, como las - -

individuales, ~d~d; se~6. escolarÜacl:~r~ayfuh~io~es ~etTab~j~, ubicación en la, 

estructura. Toman~o elJ,~u~nta éstas características se determina el lugar y el tiempo. 

zo ,·id. infra., p. 59-70 
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7.- EVALUACION DEL PLAN YDE LoS PROQRAMAS21 

. \, -. ~'- ' :· : . :. : .. ': ' . . . ." . . -

El instructor debe verificar ~¡ aprendi~a.Je comprobando lo que el alumno aprende 
. i"~: :'"· . ,. ·~;-' :; 

durante el curso, así como.las mÓdificadónesdel comportamiento general. 

Al finalizar cad~~rirscl se.~pli~·~ un,: ev~~~ci~~ de conocimientos para medir el 

aprendizaj~ teóricd y Í~ e~aluáción ieneral del curso a fin de mejorar en las sub-

secuentes fases: 

Posteriormente se llevan a cabo casos ficticios de clientes para cubrir distintos­

escenarios posibles de 
0

la vida real. 

Finalmente se evalua á' los participántes con exámenes teórico prácticos a fin de 

determinar los cono.cinJ.ientos adquiridos: De la misma ~anera los participantes 

evaluan a los insttucfo~es yel I~iiro de ~bjeti~os. 

'. ; .'> ,.:_ .• - •• - , 

La evaluación es lin proceso dd~tinuo y presenta la posibilidad de recibir constante 
.: : - . ·. '. -- ... - . ' ', ~ . . : 

retroinformnción y haéer ajustes necesarios en cada curso y en el trabajo en general. 

21 !:ll!...inf¡;¡, p. 74 
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8-. SEGUIMIENTO 

El proceso de capacitación finaliza en ésta etapa. En ella se determina el logro de -

los objetivos de los cursos, tomando como base la fase de evaluación. 

Adicionalmente se determina la aplicación de contenidos aprendidos en las mismas 

circunstancias donde se detectaron necesidades inicialmente. En ésta misma etapa, 

sabiendo que las personas siempre pueden mejorar, se detectan nuevas necesidades 

manifiestas y encubiertas con el fin de reiniciar nuevamente el proceso. 
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CURSO DE CAPACITACION 

PARA VENDEDORES E:\' LA ~MPRESA BEN 

l CAPACITACION TECNICA 

CURSO DE ENTRENAMIENTO INICIAL 

OBJETIVO GENERAL 

- Apoyar a los vendedores de Ben en el desarrollo de su función mediante uri curso 

de capacitación integral que proporcione los conocimientos necesarios para el - -

logro de metas de su puesto y de la organización: ·· 

OBJETIVO ESPECIFICO 

- Proporcionar más elementos téc~ico~ sob.re las caracteristicas propias de los - -

muebles yde su fabrlcaéión.· 

- Identificar la;~if~rencias de cada colección en cuanto a su indice de precio, 

estructura especifica, perfil del cliente y disponibilidad de cada colección. 
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CONTENIDO 

! .-Historia de la compañía. 

2.-EI producto - el mueble. 

A)EBANISTERIA 

-Belleza de maderas, raíces, barnices. 

-Acabados 

-Cuidados de las maderas 

B)TAPICERIA 

-Muebles ta~izados e~ tela o piel 

-Estniciur~y rcÍlen;" 
'-·. . ::\., ·:· .. ~;. :1: : •. -.·_ .. -

-Cuidados de Ías tela~ 

3.-Dífereri;~s ~~til~sydiseñós . 
.. ' ,, ·' .. 

4.-i~riucllcia +radidorÍ~I. Tr.;nsicional, Contemporáneo . 

. 5.-Caracfe~istí;as y\ic~i~jas de la línea. 

6.-Po~iciÓ~ e~ el iJi~rc;cl~. 
7.-Pdncipf!es ~-o~·p~;¡~Jies d~ cada producto. 

8.-El entorno. 
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METODOS Y TECNICAS DE ENSEÑANZA APRENDIZAJE 

• Expositiva 

• Lecturas comentadas 

MATERIAL DE APOYO·· 

• Muebles y accesorios de exhibidón. · 

• Catálogos de diferentes coleci:iones de Ben . 
... · .. <- '' :,-' ~-. ·. <, ... ~ _:· . -

• Videogr~baCiones ,de la historia de la mueblería. 
' ·!>-- --:::'--; · .... ~.~ 

• Audiovisuales de las diferentes éolccCiones de muebles. 

HERRAMIENTAS DE EYALUACION · 

• Evaluación escrít~·dc collocímíe~tos , · 

• Dem.ostracíÓn de conodmientos de los productos con el contacto directo del 

cliente. 
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CAPACITACION FUNCIONAL 

JI NEGOCJACION DE LA VENTA ESTRATEGIAS 

OBJETIVO GENERAL 

Que los participantes visualicen las etapas de un operación dificil de 

venta y adquieran la habilidad de manejarla.s una por una con seguridad y 

eficacia. 

OBJETIVOS ESPECIFICOS 

• Los participanicsv~Iciren la profc;ió~ de vende.dor y se motivaráll a un -

esfuerzo sedo por ~~jor~ sus habilidades, superando el mito falaz de que el 
.< • --. ~ • ,· •• ~~ ~ 

buen vendedor nace;. 

• Que lo; p~rti~l·p~tes ad~uieran el hábito de concebir la ~enta como un -

diálogo. 

• Qúe aprc~dall acimvcrtir objeciones . del cliente en oportunidades 
.·'. •.'. ':' ,·;' :· 

para demostrar, .aclarar y motivar. 

• Que desarroU~n su cré~Í.ividad para apliéarla udiscurrir y proponer 

alternativas a los clientes cuando las circunstancias así lo requieran. 
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CONTENIDO 

l. Saludo bienvenida. 
- • "<. ' 

2. Dete~~inaéión" de la~ ne~~sidades d~I cliente. 

i Pres~ntació~ o 'p~opÜdstd d~ compra. · 

• Dem~si;aciÓ~ d~I pr~dúct~! 
. -- - -:.< ·'· 

,:..' : ... '·'· '. ,;. '.. '.'~-::_ -_ ·.' ~ ~;·. - : ~ ": ' 

4. ExpresiÓn de. la~ resistencias u objeciones. 

-··, . 

s. olÍsqucda 

. 6. Manej~final de dbscuenios; 

7 El cierre de la venta.· 

8 Lapostven_ta: 
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MA TERlAL DE APOYO 

• Tarjeta de registro al cliente. 

• Guía para planear y preparar la visita .. 

•Material aucllovisual :"El r~iodc las ~bjeciones'; 
'·:. -.· •. .•,'.·· ,' ., . 

. -:;::.~.--." ~- .. · _-,, 

METODO Y TEC~ICAS DE EÑSEÑ~NZA APRENDIZAJE 
.,(.'.' 

•Role playing: forfriáip~~cJas Ü~~ será el comprador.y otro el vendedor. . . . . . . :,- '. ~,. .... ·. ' ·. ,.:;_ ,,, .' . - :.' .' 

• uuvia de ideas.R.~i>ort~r un ctiá1080 ele ventas ciue liayan tenido 

recientemente. Inter~ambio de opiniones y experiencia sobre el tema: 



OBJETIVO 

111 PLANEACION. REALIZACION y EVAl.UACION 
DE LAS VISITAS A CUENTES 

Como resultado de la capacitación que los vendedores posean los conocimientos y 
las destrezas de ventas necesarias para manejar adecuadamente sus visitas de 
promoción. 

Contenido . 

. l. La plan~aci~n d~ las visitas n l~s cÍientes .. 
. '· .. <'.::·:··_(.:.· ;-:,· . -· . 

2. ReáliiáciÓn ·de las visitas a los: clientes. 
"'.,·_. 

i ~~;;luación' d~ l~s' visi;~s a los clierites. 

Técnica de los diez pasos de Ía capacitación eri el trabajo, tomando como 

marco de ~eferencia a John Lids~one.2,2 

" LJDSTONE. J .• wull· p. 164-165 



ANTES DE CADA VISITA 

Paso 1 Estudiar la tarjeta de registro del cliente. 

¿Cuándo se hizo la última visita? 

¿Cuáles productos se presentaron? 

¿Cuáles objeciones surgieron? 

¿Cuáles productos se vendieron? 

¿CuáÍes no sC -veíldi~~an? _ 

l,Q~ii~fo~a.c1'ón s~ -6~luvo? .· 
¿De qué i~Í~~~~Íón sei::irccló? 

Paso 2 Ayudarle al vendedÓr a plán~~~ y preparar la visita. 

¿Cu.Íles son l~s ~ºbjeÍi~os d~ la ~.isita? 

¿Cuáles son 1.35 ne.cesidáde;acl cliente? 
, -.: . ~ '."-,.'~· - ~. .. 

¿Qué producms sedeben. presentar y en qué orden? 

lcórTio se ahrirá la visit~? :- · · -

¿CUáiCsº~Y~d~~ d·~ ~~~Í~s se UtilizaÍ-Ün? 

¿CUálcs bc~~-tici~~·:sc, ~:~,~éi·~~~~~~:r~n -~ué ordCn? 
~->::~~ .. -

¿Qué hechos se utilil,;rá~ p~ra ~Üstentar y probar dich~~ beneficios? 

¿Qué prdgunlas ~e h~;:n·n· p~~~-det~rinin-~r si ~I ~licnfc csi_á.cic-~cucrdo? 

¿Cuáles son l~·s Obj~~ión-~s prob3blcs y·:éÓmO se manejarán? 

' 
¿Có~o se cerrará Ía visib? 
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Paso 3 Garantizar que el \'endedor comprenda y acepte el plan de la visita. 

Si es preciso ensayar cualquier aspecto de la visila las técnicas para abrir o cerrar la entrevista, o lá 
· fonna de responder a alguna objeción particular. · 

Paso 4 Establecer el papel que el Gerente asumirá durante la visita .. 

E1 vendedor debe saber si e) Gcrcnle observará toda la visita o si se concentrará únicamente en una 
pane especifica. Si es sólo una panc habrá que determinar cuál. No hay que olvidar el peligro de 

las intervenciones no planeadas. 

DURANTE LA VISITA 

Paso 5 Observar y esc.uchar 

Evilar las in1Órpreta~ioncs no pl~ncad;,s 

Anotar ·l~s c~~-~Ío~-·~-~-~- ~~~-¡;~~{~DI: p-1~~ ac~rda~~ 

¿CuálcS fuc~c:>n I~~ r~ZC'.t~c~ ~e ~~os é~~~ios? 

¿QÚé efeel~ luvicro~~;,brc~Í r~s~l;~do de ia ~isila7 
¿Corre~ponde la ~i1uaci~n c~~crci~:a lo'.¿;s¿rl10 p~r.cl vcndcdo(I 

¿Se lag~ e: objc1Í~od~ I~ visita? 

·. ¿Qué f~llas haicn I~ prcs~~lacÍón? · 
¿EÍl q~imcj~~~ e~~ ~~~~-~:;~~·I~ '.~~~¡~~ viSila? 

.· _---· 

¿Qué est~ ha~i~~do bien? 
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DESrUES DE LA VISITA 

raso 6 Arializu e.1. desempeño del vendedor durante la visita. Seguir una 
secu'encia "conversación en Ja acera" 

Destacar prhnero •. u1!a por una, Jns cosas cjuc el vendedor.hay~ hc~hci.bicn. 

! Jacer pregu~tas ~I vencledo; para ayudarle a identificar las. follas, si Ja~ hubo . 

. Si no las rcco-~occ ay~da;Í~ ~ y~;J~s. 

,, Ll~~~r a ~~··acucrd·~;~t~:·~j·\' 
· .Mostra~JC có1!1d.'~?rrcgi~· 1~S.rñ11ii~ Por-~~di~ ·de P~á~l;C~: o dCmostración . 

. - t· 
. Y.-· ~·<· ,-,~, 

Pon'cr e1 ,cjcmpÍÓ as·~gufá~d~s~.:~·~ q~·c cS~~·sc· l~~ga· ~n-~e~i~~~.m·c·nt-e 'dC.spués de' la visit~,_·y 
pcrsuad~r al xcndcdor 3c_crc0 de" I~ Vc~t~ja ~c·~·a~t~~ c~i1l_!~fo~t~·ció~.·prec_i~a_sob_~c el Cliente par:( 

· ""''~ .- · · ,, .. la)irÓxinia,visira/'.' ·",,: · · · · 

~~; •· -i' ,'' - ' 

raso 9 Asegurarse de que ~stos.objetivos sean a~otad~s P?r el.~~n~edor .. 
,•' 
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Paso IO Fijar y acordar una fecha específica para verificar el progreso. 

Material de apoyo. 

Tarjeta de Registro del Cliente. 

Guia pa_ra planear y preparar l_a visita. 

Herramienta de E\•ahiación. 

¿La visita siguiente'/ 

¿Al día siguiente? 

'¿La ·~emana síSÚielttc?, 

¿En dos semanas? 

Guia cscri~a de cval.uación del Asistenic p~ra la visita. 



IV ETICA PROFESIONAL DEL VENDEDOR 

OBJETIVO GENERAL 

• Que los participantes reflexionen sobre los principios que los guían en su 
actitud de \'cntas. 

OBJETIVOS ESPECIFICOS 
• Que los participantes identifiquen diferentes aspectos de la.compraventa en 
los que entran erijuego temas de moralidad. . . . . . . 
• Que queden motivados para mantenerse en la altura del profe~ional y dél • 
servicio y para resistir las tenlaciones de la corrlipeión; ,. . ·. . · 
*Que los participantes enfoquen la superación 'del vci!deÍlor.en una forma 
amplia, que incluya no solo la dimensión económica;·5inéltambién la 
dimensión psicosocial ética. . . · . . . . ... , ,... . 
• Los participantes se concreticen de qÚe en la sociedad moderna las . - -
ventas cumplen una función que afecta a todos los ciudadanos y' es primordial 
y decisiva para el equilibrio moral, ec6nórÍ1ico y pÓliÜco.. . . . .. . .. 

CONTENIDO 

Las principal~~ normas el.e ética son de sentido ccimúri. 

* No engañar aÍ clien1e. 
• Identificación con la Empresa. 
• Solidaridad con los colegas. 
• Conocimiento adecuado del producto y servicio que ofrece. 
•Juego limpio con el cliente. 
• Discreción y respeto de los secretos internos de la' Empresa. 
• Respeto a la competencia. · 
• Seriedad en las promesas a los clientes .. 
• Asistencia al comprador para que use adccmidaniente el producto. 
• Actitud de servicio al cliente. 
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METO.DOS Y TECNI.CAS DE ENSEÑANZA APRENDIZAJE 

• Exposición. 
• Dramatización. 
• Lluvia de ideas. 

MATERIAL DE APOYO. 
• Rotafolio 
• Monito( 
• Videocasetera 

ENTRENAMIENTO INICIAL 

PARTICIPANTES 

AgentH de \lentas i¡ 
vendedores 

Total 7 petSonas 

•Película. 

MUEBLES BEN 

OURACION 

5 Oiaa conseculivos 

LOCAL 

Mueblería BEN e~·Mé~!cO 
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PLAN DE SESION 

CURSO: NEGOCIACION DE LAVENTA~ESTRATEGIAS 
. ·- .... ,, . . 

OBJETIVO GENERAL.Los participantes visualicen las etapas de una operación 
dificil de vent~ y la habilidad de manejarlas una por una con se~uridad y eficacia. 

LUGAR: Arca de eventos de la ll)Ueblería BÉN en México. 

DURÁCION:. 3 horas. 

HORARIO: .. Domingo de 9:a.m. a 12. 00 p.m. 

PARTICIPANTES: 7 personas· 

oomTJVOS r:srEClflCOS CONTENIDO "ETODOLOúlA MATERIAL EVALUACION TIEMPO 
DIDACTICO 

Que los pankipanlcs adquieran Dc1cnninar las E!!:posltiva Plwrón Partlclpatlva IS' 
el hdbi10 de concebir la \'cnta necesidades del Mesa Vidcocascu:ra Por evaluación. Jlº 
como un diálogo. clicnlc. Redonda Monitor 

Que/os p1111icipan1csaprcndllll Pskologfa de la EJ1posilin Rotafolio Aportaciones personalc: Jo• 
a convenir las objeciones del conversación. DinAmica Nolall!cnica Resolución de casos. JO' 
clicnlc en oportunidades para E\prcsióndc las Vivcnclal cuoimprcso 
dcmos1rar.aclarou-}·molivar. resistencias - Discucio'n Solución de casos 

Objeciones. Trabajo Individual 
Rupuestaalas yde grupo. 
objeciones. 

Los pnnicipantcs dcsnnollarin OUsqucdadc - E11:posiliva Rctroproycctor Panicipativa 20· 
su crcali\·idad pa.r-a up/icnrla a aJ1cma1iva.s para Or;1;1r1atización ,\ce latos Recapltulaclón 20· 
discumry proponcrallcmnlivas llbjccioncs Juego de roles dcldia. 
a los c1icn1cs. Cierre de la venia 
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PLAN DE SESION 

CURSO: ETICA PROFESIONAL DEL VENDEDOR 

OBJETIVO GENERAL: Que los participantes reflexionen sobre los principios que 
los guían en su actividad. 

LUGAR: 

DURACION: 

HORAR10: 

PARTICIPANTES: 
· ... · 

OEJJETIVOS r:SPl!ClfJCOS 

IJcnlilicaralinslruc1orya 
loscnmpa.,cros. 

Rcali:u1rJin:Ímicas 
Je ~rupn. 

tos panidpanrcs 
idcnlilk:nán los Jiícn:nlcs 
aspcc1ns1k/acompra\·c111a 
en losquccn1rnnc11jucgo 
1cmasde111oralidaJ. 

D 

Que los p:micipantcs ulorcn 
l:a hnportancia de manlc:ncrJc: 
al.:ialluradc:l prnlc1.ionaliun 
y del servicio pilla rcsisiir las 
1cn1acionc:s de la corrurcion 

Arca de eventos de la mueblería BEN en México. 

4 horas 

Domi~go de 12.15 horas a 16.1.5 horas 

7 personas 
·. ··. , .... , .. : 

CONTENJOO MHTODOLOOIA rlEMPO 
-,_- -"·-., 
DIDACTICO; 

.. 
PrcscnlBclón 1kl Diálogo simulláncn P.:ipdylApiz. rrcscniaCión 25' 
ins1ruc1orydc 
cada panicipan1c 

del c_ompañcro 

Rol:ifollo " 25' Conocer sus. 
El ubjc1ivn)·las l.luviadcidcas Rclroproycctor pcrspcc1ivas 
cspeclal1\:a.,dclos dcnrrodc la 
paMicipantcs empresa• 

Las principales 1:xposlth·a Casos impresos Aponacioncs personal s. 35º 
normasdcélica Dinámica Pinrról], Conrcslar por cscrilo li 25' 
profc:sional \'ivcncial y Papel y lápil' preguntas. 

solución de 
CobOS. 

·. 

E s e A N s o 20' 

' 
COMIDA '.. -· ' ' 60º 

El \Cndc:dnr )'la lhposidvay ·. Pil'arrón 1 . ' rlan de trabajo , So· 
tticaproícsional tallcrdclrab•jo _.Acc1a1os Compromisos lnJivid :llc5: 

Diagnmaidc 
nujo 

Rccapi1ulació~ del di 
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EVALUACION 

ENTRENAMIENTO INICIAL 

- Conocimiento del producto, precios y p~Ógramas d.e la compañia. 
- Técnica de. ventas, prescntaCión general; líabiiidad para pedidos y .habilidad para 
cerrar y vender. . .. , . , . ·: . . · . · '·· · 
- Se fijan objetivos para cada visiiií; 
- Manejo de las obligacicmes; ·'. 'i?:· y . . 
- Planea y organiza el trá!Íajo utifüando sabiamente el tiempo. 
- Siente entusiasmo porsú trábajci: -}> · · ·· 

. . ' ' '<:'.:-, :,; ';.:. ·~·'. 

Le permite al ~~ndedortiütod~~'1J~;se''IJ1cdiknte la iden;ificaCión de sus propios 
puntos débiles y Juego 'aúÍOcapaciiarse y_ solicitar aytiilá en esas áreas. 

' .• -. ·, " ··:','.,': ",., ·.-·;·-,_·.> 

TECNICAS DE VENTAS 
' . 

- Hace una buena presentación del productoy tr~ta dé.~érrar'Ja \l~nta en cada visita. 
- Se fijan objetivos para cada visita, puede manej~r las_ obligaciOnés y convertirlas en 
argumentos de venta. · : '.'' ·:. < .· · · . ·. 
- Planea y organiza el trabajo y utiliza sabiaméntc CI tie!llp_o: · 
- Mantiene apropiadamente los registros e historiales de' los·' clientes, es evidente en 
el detalle y en el seguimiento. · . 
- Aprovecha al máximo la jornada de trabajo. 
- Trabaja con un mínimo de supervisión. 
- Actitud para aceptar la crítica constructiva y para aplicarla. 

VISITAS 

- ¿Se preparó la visita? 
- ¿Se programaron y verificaron las ayudas de ventas? 
- ¿Se reconocieron las objeciones? 
- ¿Se formularon las preguntas de prueba? 
- ¿Se reconocieron lás señales de compra? 
- ¿Hizo el cliente el pedido? 



11.3 REFLEXIONES SOBRE LA DISCIPLINA.EN LA QUE SE INSCIUBE 
LA PllACTlCA PROFESIONAL . . 

; '·: .-

Por medio de mi desarrollo en et árc~ .. cn1prcsarial'dur~~tc 9 años he podido 
confirmar que la educación es un proéesohuinano:integral y permanente por Jo que 
no termina ni en Ja familia, ni en la escuéJii;sino qúe se extiende a todos Jos ámbitos 
del trabajo a lo largo de la vida. ·. · ·- · · · · · 

' ':' . ' ~-~::. '_:,,-' ,_ . .' ::::·-, . ·.: : ' -
Las actividades . que·. ~e Ucyari ~ ¿abo. en d pioccso de . Capacitación con·. Ja . -
éxperiéiCia -aéadémiéa tienen re!~dóncon docencia, investigáción.y difllsión. de la 
cultura, .. citda uno con'diferéÍÍics impa~tos.:. . . . ... 

- · l; ";:;,~·,\ ,_-,-.> . . ';,:.t:·, ,·"' --- ·: .• 

La·. docencia brincÍ~ iüs' herraniieiitas necesarias para -togÍ~~ los . objetivos de 
cnscñanza·apréncÍizajc-:de hÍ.'empresa Ben; dirigida concrcÍameilte a _la ·capacitación 
devendcdórcs:\ •:. ) ·> :_,, ><.: '(:: ::;, : ·• ;;· <:;•;>;)' '._. · . 

; ~,:··:~!- <-.,-.:.-. /' _,;: '',.!i·- ·).> :'-~'.;..'._,.-~- t-~· -

En la - ejecuéión cle. la'.instrucciÓri/lás'actividad~s dé un cdu~adór ?édicado a .la 
capaciiación son priÍnordialmcnie de doccnciá'.~sc aboc~ asu'objcio de estudio: 
aprender; desarr~Hary¿aplicar' lós· eÍcmeiiios 'riécesários~ pa~a''cl :éjercicÍo· de su· 
trabajo "La didáctica''.{. · · · · · :, · 

En la docencia se inclu;c la intcncionaliddd que pueJe ~~islital l;~var '.a cabo el . 
proceso enseñanza-aprendizaje. · - · · · · -· -··· · · 

Con el propósito de ~ptimizar los procesos fonnativos pro~ovi~~-do ~n aprendizaje 
activo y lograr una mejora sustancial, las actividades de docencia deben. cumplir con 
los siguientes requisitos: · 

Analizar Jos 7 elementos de la didáctica para saber. 
· •Quién 

•Qué 
•Para qué 
•Cómo · 
•Con qué 
•Cuándo 
•Dónde. 
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Contemplar los 4 momentos del prnceso enseñanza-aprendizaje: 

• Diagnosticar las necesidades de capacitación y el nivel actual de 
conocimiento. ,· 
• Planear las actividades formaii~as. ·' 
•Realizar los cursos o seminariÓs deacu~rdo'con lcis-obj~tivos trazados. 
• Evaluar los resultados alcanzados y planear las actividades c.onsecuentes . 

. 't '« ~\~:~, 

La investigación es un apoyo vital en cl%¿~~(1"()iio priiicsÍbrml, continuamente 
surgen problemas en las labores,' cotidianas' :y hay ,que documentarse 
bibliográficamente para analizar ta fcirma dc,rcsolvcrlos. 

-· . . . 

La investigación es rcqu~rida en el,ap'rdnd;;~je ei1 ta r~solución de problemas, va 
unida al pensamiento reflexivo para lograr mejo~cs resultados. 

Este factor puede dcsarrolla.rsc r~~diantc la ejercitación a través del material de 
experimentación, realizando actividades; participando en entrevistas ó por medio de 
materiales audiovisuales desarrollando la capacidad de observación. 

En la detección de necesidades de capacitación, se llevan a cabo actividades .de 
investigación; se utilizaron documentos de la institución para obtener informaí:ión. 
descripción de puestos, inventarios de recursos humanos aunado a una investigación 
descriptiva de la observación del desempeño laboral y los conocimicl11os necesarios , 
del puesto. 

La práctica de un pedagogo en la empresa tiene la responsabilidad de difundir la 
cultura en la sociedad; contribuyendo en el desarrollo y progreso de la misma, 
comienza con la empresa y termina con la sociedad en general. La intcrclrición-.del 
arte con la historia contribuyen a esta di fusión. · 

Las tendencias del mercado a acondicionar sus casas e invertir en algo que hable de 
su personalidad , status y comodidad. 



El curso de capacitación para .vendedores de lá~empresa Ben al ser una acción 
educativa se promueve la rriéjora personal y el perféccionamiento de los miembros 
que integran ta: sociedad y elevari su calidad de vida: · ·. 

Así mismo el pedagogo podrá colaborar ~~ los.hí~diCls d~ comunl~aciÓll social, T.V., 
y edición de revistas dando asesoría en 'ª· planeación, rcalizáción y evaluación de 
estos eventos. 
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111 COROLARIO 

78 



111 COROLARIO 
111.1 EVALUACION 

El presente informe se desarrollo de una manera sistematizada siguiendo un• 
procedimiento lógico utilizando los rccurso.s _ríé_cesari,os. .. . . 

Es primordial ser un buen observador para d:i~gn()stic~r lasnecesidadcs de la 
empresa y después planear, realizaryeváluiié:el procesocieenseñanza aprendizaje 
para poder dar seguimiento a la5 rice iones 'prÓpuesias· y tener 'una retioinforinación. 

El haber Clcgidoel área d~ ~~pacitaci~11:;enc'onc~~¡()·iip;1~tar ~n cJrs~ ~~-- • . -
capacitación para véÍÍdedorés_ es fÚndamentaI.cíi el áÍnbitó einprésarial para log..ar el 
desarrollo' y perfeccio'namiei11'0 dél hÓmbre sieiídovital '1a presení:ia del pedagogo en 
el diseño de cursos, seminarios'y p'rográmas ~ducativós:: 'J/ '_: , ' . 

Lograr estimul~; inÍegra~;; reí~llci'~i¡,·~~so~~12~n ~Ínbic~tc estabÍe de 
panicipación y c()mpromiso con lo:qúe ·será uñ cm¡Írcsá sólida y efectiva. 

Se colaboró eri la si~fei~~za~iÓll ·~~ -{o~:-la infon;';~ciÓ~ que estaba dispersa; se . -
reestructuró. el organigrama, se analiZarOn los.puestos y especificaron las funciones. 

'. -;· ~ ,- ' 

El convencer al~~ s;ci~s sób~~ la i~~(}~~nci}de I~ formación del personal al iniciar 
'•: '. -_,_ -.-"" - .. '·' '· . 

. -··.·. _, 

Una franquicia n() se ~uede ad~~t~r sin tomar en cuenta la di fcrencia de culturas. 

ALCANCES,, 
k.-· 

Contrib~ir-alde~arrC>í10 ypcrfccéionamiento de las personas dentro de la empresa y 
por ende a la mejom'dc I~ e111prcsá.:} - .... - ' - --- - . -. 

Al haber conocido l~s piti~e~o; .de ~á~bio de la empresa nacional a la franquicia 
americana se pueden ~provechar tcídos los aspectos positivos enriqueciendo la nueva 
empresa y 'evitando caer en los mismos errores por los que no tuvo éxito final la _ 
anterior. - --.- - ----- .~-- -- - - - -- · -

ESTA 
SALJR 

TESIS 
DE LA 

No ornr 
BlBLIUTfCA 
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Laborar durante 3 años en el puesto.de vendedor facilita la preparación del curso de 
capacitación ya que se conoce el perfil y las funciones del. vendedor. 

El curso de capacita~ión: se pucd~ aplicar en emprés~s rr;Ücbleras tanto a los 
vendedorés dé pisocomo á los agentes d~ ventas que forman parté ele la misma para 
lograr su objc!ivo general>:, . . . . 

LIM1TA:c:ioNÉ~·· :e ·· 
. '(~ ·' -~.::)~.: ,;·~· ~·:.'·_\":-::·- "''-: ., 

El no atcñder ÍlirectamenÍe el áreá de recltíiámiento yselccí:iÓíl de personal limita el 
logro de los objetivos pó'rqúe aunque sedéuna}xceh:Ílte capaéítación si la persona 
que ocupa el puesto no tien~.:.1 perfil será dificil lograr el éxito~ , ,,~ · ·: ,_' 

-' '! :::.:::, ~:: ·-·;_"'•. _,. i ... __ :·:,:--·; :':~>- ~-·:·.~:: .... _;\~: .. '.~-~-~-.:~··- .. <.:-'°> '; .. : ,. :.·:· ·', ' 
La necesidad.de depender:dilos sodos pará llevar a cabo la capacitación . 

.. ; .; . ' - ··""'." . . . ' . - . -
~- ';~ 

El asignar prióridades Í1otros asuntos arííes que a la capacitación~ 
~ . ; . ~' ' ' . 

-~_..;.c;·')"i_--/- ;·;_:<, 

111.2 APARATO.CRITICO . .·· >' · . ·· ·. . . 
- -., '; > ~::· ' '., ' . : , -

La preparación del informe ác~déinic~ fué una lar;~ c~riquccedor; en mi vida 
profesional, dé esta ínaneratuvc la Ó·portÚnidad de actualizarme en todas las áreas de 
la carrera dé Pedagogía. / ·· 

Reconocí la impórtancia que jllega el pápcl del pedagogo en la empresa; se le han 
abierto campos muy diversos para su aplicación. Se le han confiado funciones éomo: 
reclutamiento y. selección, º inducción de personal, detección de nccesidádes:· de· · 
capacitación. diseño, aplicación y evaluación de programas de capaciíacióll : y 
desarrollo, planeación organizacional y desarrollo organizacional. 

Asimismo tuve la oportunidad de confirmar la responsabilidad que tiene el pedagógo 
de participar de manera significativa en el logro y la realización de .. las metas.de los 
individuos y de la empresa. Pienso que la mueblería Ben debe traducir en beneficios 
los cursos de capacitación y de esta manera hacer rentable todo aquello· que aplique 
como factor de sus necesidades.. · 
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Todo lo que s.e refiera a docencia me enriquece debido a que estoy en un proceso de 
enseñanza-aprendizaje que me retroinforma. ·' · ' 

La claboracióndcl présenie informe me ayudo a vah¡mr mi \r~bájo prof~sional y a 
investigar más sobré el área énipr~sárialque e~ d~i.idé,~e e~toy dés.arrollando. 

Es necesario crearme unimentc·d~ i~ves)igador cÓ~tin~~~p6~u~ ~oy el es;;bón en lll 
cadenadcproducto,vende~or.clientc:• ,, ·,,:, i>.··~>. r. ,;, ' . 
El haberme. deCldido · a co'nchiir mis, estudios eri. la Ucenciaiu~á dé Pedagogía me 
enorgullece porque ya no cargá~érnás la lápida de no haberme titulado y esto me. 
motivará a buscar.nuevos horizontes:· · -

CONCLUSIONES· 

•Con este curso losvendedÓ;és pod~á~valo~ars~p;Ófosió~ y scrnoÚvarán 
a mejorar sus habilidades superando el mito falaid.e ~u~ C! vendedóinace . 

• Que los vend~dores tmncn concienciá de qÜe ~~·la siidédad rnod~ma la~ -
ventas cumplen una función que afecta a todos los ciúdadanós y és primordial 
y decisiva para' el equilili~iÓ econó,níico y polhico: ''' ., ' ' 

-.·--( )•,"' 

• Que losvcndedorcs !engim .··una sÚperación per~onal en ¿,na fonna integral 
que incluya no solo la dimensión écónórnica sinÓ también la-psicoséidal y -
moral. · · · · · · ' "' · 

• Para una persona conci~nte, res~onsable y con fuen~ rnoti~aciÓn de logro es 
un campo en donde hay siempre algo qucaprcrider: · - · · · 

- . - ··' .- '·:·,·- ';_/ 
• La superación suele ser la perspectiva de ganar más dinero. Lo económico 
no agota el tema. La superación consiste en dar niejorcs'servicios y en ser -· 
más corno persona y como ciudadano. · 
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TESIS SIN PAGINACION 

COMPLETA LA INFORMACION- -



CONTROL DE APRENDIZAJE: ENTREN.11.MIENTO INICLllL 

VENDEDOR fECHAo DEL AL (HOJA 1) 

DIA 1 DIA 2 DIA 3 DIA 4 DIA s 
CONCEPTOS . , 

' .. , ·. A B e A B e A B e A B e A B e . 

.. . : : . l. His1ona de Ja cornpafü~ ,. 

2. Los produc1os: · : .; (. : .. : ~ ... ;• : 

!" 
;¡. 

. · 
..• 

! 
. . : •.; .· . . ·.·.· 

-, Em~querado .· ·•·. , ·: 

-Precios . ·: '< .: .:' •. • 

• vo1mñenes ... : .. , .... "; ,--

.• Miniriios 

• _OesCuemos . 
.. 

• orer1as 

-De crédilo 

•Términos 

• Descuenlos 

FALLA DE ORIGEN 



Decorative Detai/s 

Chinn"Fn:h•orl 

,,,-:--........... , 

. :-;-· 11: 
\~:' 

OMntal 

---:; 
¡• 

' 

:-: e¡ 
. c~o 1 

:o~ el 
~ 
F.11~1fin11r 

• • • • 

rleurd'li1 

-------WL 

Ittlnys 

l.iMfnl<1~ fl<tnl<"r 

Hardware 

Ctiluni.J 

1111!1. 

• 

FALLA DE ORIGEN 



Decorative Elements • • • • • • • 

1 
Posts Finials 

o 

~ o <f=r 
·'.; 

,~ 
.... 

l q 
1 

"'~ ~ ~ ~ \"' ~~ 

·~ ~ ~ b~ .-1 :·: = 
i.I i 1 Twi11 n.m. Um Cannunluill 1wappi .. 

= 

Jl~ 
11;, 

j" rJ) 1 !' 
1J m !~ ,,, 6 \ ·(7:--' m . g ~'.\; ( '.} él'!-

¡11 o.i1 .oo ci.. ·~ ... ª"" Ptno:lrnl Dr.:ld 

1. 111 
úgs 1 

':'11 ~:~J '' 

~ ~ 
' ' i . 'i ¡t..._ 1,_J 

(f 1 

1 11 ·~J \1~ \ú,, ¡ ,,· ~I ,,.¡/ 
"f!,' 

rl 
•!; ' ::¡ .'¡ '.l~ •. 

L'. .,, ;1 ;~1 
~- J \. .·:-. 11 :'..::::; w ,.) 
~ ·::r í lll'll'l ... h1h: Quetn Anne e.briol. l1alia11 T11pd~d a- Chipper.:ltl~ ¡J.· ' 

\\ ¡ e; bd 

~\ 
Pedime11ts s=; 

~ 1 \j 
~::# 

-;;;:------
1 

,, ~. r=-;r;¡-=-,, 
-~ Atth 

Ji j .. 
( 

;¡ c.> ' • Slep Crown i 
¡;. u ~~;~'~"":¡;r -=-A~ 11 i!./ "-" 'j 

""'""' Ouc•nl'tiyfe CoforU.J IJooMI 1 SploScrull 
1 ¡, Chairbacks 

1 

¡ .. ·~y~.::· ~~-~- l:.::.:: .. d'i 
1 ";: '¡,l. f --.:: . il1 

~ 
1 .·,. --.¡ •'· ... 

\ li11 ' _,_ \ - f_,•· . :1~-.., 

-~ 
, __ 

.~,. 

J,-.:--
Ric.- ~l"lrllh1" nmnlColumn - .J ___ L_...:. 

Canrd Cannl 

""' 
, ..... ~hill'lol r""""tthi1•-1a1r f11J.lk l.aoJ.l,.rharl ~,'i11oloor 
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18th Century Desigt1 ltlfluences • • • • • • • • 

Ad•m 

·) 

1llU 
~ ... SherCi::Jn 
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18t/1 Cc11t11ry E11glis/1 

.. --··-·-.-
~. '4 
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The Far East 

Annoi"' ... 1hChinfV 
Mrd.lilllrl lluJ•1n-

DE OFUGEN 



Tr1111sitio11nl 
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Oric11tnl 

FALLA DE ORIGEN 



FALLA DI: 
L. ORIGEN 



AMERICAN HOHE COLLECTION 

'! . 

FALLA DE ui-uGE1\I 



Tire Beauty º" IM 
' Oods a11d Ve11eers 

~\. "' ~·'·--\s~..._ 

~~.~~~-
~ 

1¡."""r&.-.~Tucllf'E' 

~ 
f\1h1.\\., 111,,.J.T....J 

J!J 
Q11n/ity Fentures • llpholstery 

' . 
9..11.11,,q : 
c.m....,~o,.¡, 

~'~\ --¡·~ 

/t\ I'~', _,: .. -~ 
~' J~~. : ' f¡ / j t ' ' 

11~.,r • ..,, "l --·~~---':C;'J 
r •• ,,.;,j.¡,,,,,1v. ::;-; 



A Word About Furniture Care 

V.ruurn l'f'dly 

Selectí11g Color 
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. .,, 
~ 
r­
r­
):::. 

CJ 
r;¡ 

o 
;o -G) 
rn 
2 

SEAT 
---p[EAsER" 

12 GA. Oll TEMP. BORDEA WIRE 
WRAPPED WITH KllAFT PAPU 

1J 01 IJV:I GA. OOUBLE CONE .4 TURN 
COIL SPllNGS. l .. DIA. X :r HIGH. 

PL4STEEL• CROS.S SUPPORTS. 

HARlCO V-Cl.JP. 

HEUCAl SUSPENSION, 11 GA X 11 OR 1 ~ 
TURN. 12.18 OR 2.75 tONGI 

12 GA. HA.NGER. 

OIL TEMPERED SPRING WIRE 18 GA • 

117 GA. OIL TEMP. w:RE EXTIWDED IN POLYEJHn!NE} 

NOTE: FRONT IORDEll lS STAPLED Olt C.IPPE:> iO f:l:ONf RAIL 



SHELTER 

fALLA uc Ut\IGf.í\J 



-. '----=-;;~ - . ·l'f·· /''r-r; ey . : . ' -.[}.fil:;::.,. - - ' , ~ • \-, • '--'~ ',• 1/, 
' --" ' .. ~. . ,...---:-~/ -..,1._. . 
. .t ¡'f - . - - . ' . 
·ir··~ : " ¡J.-.--------· .. ,~···· ,_J I . 

FAl:.LA DE ORl~EN. 



s 
Cam<len 
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CONTROL DI: APRENDIZJIJI:: l:NTRJ:NAMIENTO INICIAL 

VJ:NDl:DOR rrcHA:DrL (HOJA 1) 

Pasos de Ja venta. 

- Preparación 

- Acercam1en10 

- Chequeo de ex1s1e!"lc1~s 

-Planeam1en10 ·.' .1. ·· 1 é 1.· :' 1 .' [ .·" ·' 

l--_-p-,.-.-.n-1-ac-'1-6n-.-. ------'-j · . <;<. .. -': 1 \' '~ .- 1 \ · 

t----'----'---'----,----~-.. .,-----:-~c'-:"-'---'-~~"~~-¡.· 
h; 

«.CONCEPTOS ,._.· ·' 
·.:. D/Al.j;DiA2 .DIA3 .. DIA4. DIAS 

' " ; A'B·:,cjA Be A B e A Be A ª·e 

1 

· .... 
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11 
~ 
r­
r­
p. 

o 
rn 

i.~ 
:JJ 
G) 
r-?"1 
·-:;;:> 
):: .... 

r NEGOCIACION DE LA VENTA ESTRATEGIAS ' 

Objerivo 
de venias 

I 
I 
{ 

I 
¿Mi ot>jerivo? ¿Mis necesidades? 

:: ~ 
.. -----------~ /fái 

---- (~>-.... 
~ , 

~I 
vi::NOEDOR 1 Peldaños que conducen el objeUvo de vcnt•s COMPRADOR 
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