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REPORTE LABORAL INTRODUCCION

INTRODUCCION

La funcion de la capacitacidon en ta industria es fundamental. El contar con personal
capacitado para un determinado trabajo beneficia, no solamente a la empresa sino a
cada individuo que participa con ella, ya que le ofrece mejores alternativas, ademas de
un desarrollo personal y econémico.

La capacitacion en la industria es una prolongacion de la educacion, Arias (1977)
menciona que la educacion en |la empresa es una inversion para el propio individuo
que {e prepara para un mejor desempeno profesional e incrementa el valor del capital
que es el recurso humano. Ademas, permite a las empresas ir hacia adelante y crecer
conjuntamente con los individuos que la conforman. Es dificil pensar que una empresa
logre ser exitosa dentro de su ramo, si no cuenta con un capital humanoc que la
respalde y que implemente los cambios tecnologicos que son tan importantes para las
empresas.

Desde este punto de vista, la capacitacion cumple una funcidn econdmica en el
desarrolio de las empresas y de la economia nacional, ya que permite tener mejores
resultados que generen mayores fuentes de empleo para mas gente, ademas de una
funciéon social, porque fomenta en los individuos el desarrolio al contar con mayores
herramientas que incrementan sus alternativas de desempeno laboral, su desarrollo
individual y que reditien en mejoras de sus ingresos.

En el contexto de l|a industria, las empresas buscan contar con personai mejor
capacitado que les permita reducir costos de operacidn y aumentar sus indices de
productividad. A fin de ser mas competitivas, buscan diferentes formas de mejorar,
compran tecnologia de punta para acelerar los procesos y minimizar los errores,
buscan optimizar tiempos de respuesta en la atencion al cliente y hacer todo lo posible
por tener clientes satisfechos con el servicio que reciben.

Pero, si bien {a introduccion de nuevas tecnologias es importante, de nada o poco sirve
sin el recurso humano para que lo opere. Finalmente cualquier esfuerzo tecnoldgico,
por muy automatizado que éste sea, tendra éxito o fracaso por el individuo que lo

ejecute.

Aqui es donde la capacitacion aporta grandes beneficios al ensenar a utilizar los
nuevos recursos, ayudando al trabajador a adaptarse mas facilmente a los cambios, al
mismo tiempo que lo hace sentir participe de los avances de su empresa (Escandon

Gallegos, 1976).

En este sentido la capacitacion es importante en ia medida que corresponde a las
necesidades especificas dei puesto y provee ias herramientas necesarias al personal
para incrementar su productividad, fomentando asi, el desarrollo individual del
trabajador. Dichas herramientas pueden ser habilidades técnicas y/o conocimientos, y
como complemento indispensable: las actitudes.
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“La actitud designa una preparacion especifica para la accion” (Le Blanc, 1973),

y hace que el individuo se comporte a favor o en contra de un objeto ante una
determinada situacion.

En ocasiones no es suficiente tener los conocimientos técnicos y tedricos, para hacer

un determinado trabajo, tampoco el contar con ia experiencia requerida en el puesto,
es necesario tener la actitud, para hacer las cosas.

Todo el trabajo realizado en areas como; produccion, compras, distribucidon , se reduce
a tener clientes satisfechos, clientes que quieran regresar una y otra vez por la calidad
del producto y del servicio que se vende. Aun mas, con la apertura comercial que ha
sufrido nuestro pais en estos udltimos tiempos, donde la palabra clave es
competitividad, la guerra por los ciientes incrementa dia con dia, ios monopolios
terminan y las empresas tienen que luchar por la preferencia de los clientes.

Es precisamente en este punto donde se inserta mi quehacer profesional., ya que
laborando en una empresa que se dedica a la comercializacion de articuios
electrodomesticos. Esta empresa contaba con una fuerza de venta directa muy
numerosa, pero se observaba una falta de calidad en el servicio que los vendedores
ofrecian. Esta situacion se reflejaba en el descenso de las ventas, en la falta de
clientes asiduocs y el tener vendedores “tevanta pedidos” y no verdaderos asesores de
clientes que buscaran ofrecer, ademas de un producto, un excelente servicio.

Ante esta problematica se solicitd al area de capacitacion elaborara un curso para
vendedores con la finalidad de que incrementaran sus ventas.

directivos era que los vendedores no contaban con una tecnica de ventas efectiva
ocasionada por la falta de conocimientos y habilidades de como debian atender a un
cliente. El diagnostico de Capacitacion demostrd que éste no era del todo cierto, ya
que existia un problema de actitud en ios vendedores.

La hipotesis de los

£t problema fue abordado por un equipo muitidisciplinario, donde ia aportacion de un
profesional de ia Psicologia era importante al contribuir en los procesos de diagndstico,
elaboracion del curso, implementacion y evaluacion del mismo, pero sobre todo en el
proceso de cambio de actitudes, entendiendo por éstas: “ fas condiciones en las cuales

las posiciones individuales o colectivas cambian de sentido o de intensidad’
(Montmollin, 1985).

El lograr cambiar ias actitudes de los vendedores hacia los clientes representaba
modificar conductas a través de una comunicacion persuasiva.

De acuerdo a
Montmollin (1985)

“...se entiende por ésta, un mensaje verbal en la mayoria de los
casos, concebido y organizado para persuadir y, dingido a una o varias personas para
hecerles adoptar un determinado punto de vista ".

Al trabajar en el cambio de actitudes del participante, de alguna manera, se impactaba
socialmente, ya que el individuo que meaodifica sus actitudes positivamente consigue un
desarrollo individual que repercute en un mejor estilo de vida, no solamente por las

mejoras econdomicas que esto pudiera representar, sino porque enriquece su vida

8
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personal al mejorar sus actitudes ya que un habito de esta naturaleza no se restringe
unicamente al ambito laboral.

Para el logro de este objetivo se planted una estrategia de intervencion y seguimiento
directo en el piso de ventas frente al cliente. Esta fase de la estrategia resulto

interesante, ya que la bibliografia consultada sobre trabajos en capacitacion de ventas,
tenia pocos ejemplos sobre este punto.

Sin embargo, como revisaremos en el presente reporte, no es suficiente elaborar un
curso con todos ios elemento didacticos necesarios y buscar que las condiciones sean
idoneas para su imparticion. Existen procesos internos en los individuos que
determinan |la implementacion de los cambios que se buscan a traves de la
capacitacidon, en otras palabras: en ocasiones los individuos no hacen las cosas por
que No sepan sSiNo por que no quieren hacerias.

Durante la capacitacion no es suficiente transmitir informacion o conocimientos y
entrenar habilidades, es necesario fomentar cambios en la actitud de! personal, que
permitan mejorar el servicio hacia los clientes, de otra forma cualquier cambio
conseguido seria pasajero y poco efectivo. El lograr un cambio de este tipo significa un

reto para cualquier Psicologo que se interese en el recurso humano dentro de las
organizaciones.

El trabajo se presenta en varios capitulos, en el primero, se revisan los antecedentes
de la organizacién, asi como, algunos antecedentes tedricos. E! segundo capitulo
describe el proceso de capacitacion desde la Deteccidon de Necesidades hasta el
Seguimiento. En el tercer capitulo se abordan los aspectos teodricos del proceso de
cambio de actitudes, desde su definicion hasta sus manifestaciones en la conducta. En
el cuarto capitulo se describe paso a paso el Procedimiento que se realizé. Desde el
diagnostico hasta la etapa de seguimiento, definiendo en cada etapa los instrumentos
utilizados, asi como su metodologia. El capitulo quinto se dedica a explicar
detalladamente las evaluaciones efectuadas durante todo el proceso, desde los
instrumentos utilizados para el diagnodstico y sus resultados, hasta los empleados en el
seguimiento. Asimismo, se presentan los resultados de ias evaluaciones parciales de
cada etapa del proceso. E! analisis de estos resuitados son interesantes, ya que
arrojaron conclusiones importantes y relevantes sobre el trabajo realizado. El capitulo
sexto presenta las conclusiones del trabajo en dos apartados; el analisis de la
intervencién y su contribucion al campo de la Psicologia, en el primero, se analiza que
tanto el marco tedrico sustenta los cambios logrados durante ia intervencion, en el
segundo apartado, se realizd una breve presentacion de las contribuciones que el
presente trabajo aportd a todos los involucrados en él.

Al final del trabajo se presenta toda la informacion relevante organizada en los anexos,

para su mayor comprension, tales como, graficas, reportes de sesidon y de seguimiento,
instrumentos de medicion, etc.

En lo particuiar, espero que la informacion resulte interesante para el lector.
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CAPITULO 1. ANTECEDENTES

1.1 Antecedentes de la Organizacion.

La empresa donde se llevo a cabo el presente trabajo, se clasifica como una empresa
grande. En 1994 contaba con mas de 6000 trabajadores, su cobertura era nacional,
con presencia en 28 estados de la republica y continuaba expandiéndose. Tenia en el
mercado 45 anos de experiencia en la comercializacion de articulos electrodomeésticos,
era considerada como lider en su ramo por sus volumenes de ventas y su cobertura

nacional.

El 80 % de su personal correspondia al area de ventas, era personal que se
encontraba en ia linea, ios que dan la cara al publico y los que, de alguna manera,
proyectan la imagen de la empresa hacia los clientes.

Esta area estaba constituida por 356 sucursales, dividida en 8 sectores denominados
a:reas, cada una con 45 sucursales en promedio, coordinados por un gerente de area.

Estas a su vez se subdividian, para su mejor supervision, en regionales, organizando
de 12 a 15 sucursales cada una de ellas, coordinadas por un gerente regional.

Cada sucursal cuenta en promedio con 12 personas; divididas de la siguiente manera:

Gerente de Sucursal

[Jefe administrativo ] Jefe de crédito
LOperadores J [ Cobradores l
LVendedores , Llnvestigadores l

l Personal de intendencia l

10
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El tamafno de la sucursal puede variar, asi como, el numero de personal asignado,
ambos dependen de varios factores, tales como: las ventas y los m2 de exhibicion. La
plantila de personal esta delimitada por el volumen de ventas y el porcentaje de
cartera de la sucursal, ya que cada una de ellas se maneja como células
independientes, con balances propios de rendimiento sobre fa inversidn, pero en
promedio podemos hablar de 5 vendedores, 2 operadores, 1 jefe de credito, 2
cobradores, 2 investigadores, una persona de intendencia, ademas de! gerente de
sucursal. El jefe administrativo es asignado si el volumen de ventas asi lo requiere.

Es una empresa que 1993 se hizo publica y cotiza en la Bolisa de Valores Mexicana y
de New York. Las alianzas estratégicas que realiza con sus proveedores, le permite

ofrecer bajos precios en el mercado: ademas de tener un fuerte apoyo publicitario, en
T.V., radio y prensa.

Como se puede observar con esta breve descripcion, la empresa a la que hacemos
referencia se perfila como una empresa exitosa, donde un punto esencial es su

personal, ya que sus ventas se realizan al menudeo y el trato con el publico es un
factor determinante.

1.2 Marco Legal de la Capacitacion.

En nuestro pais el derecho del trabajador a tener capacitacion dentro de su trabajo,
esta fundamentado en e! Articulo 123 de la Constitucion Mexicana, el cual en la
fraccién Xill menciona lo siguiente:

Fraccion Xill “lLas empresas. cualquiera que sea su actividad estaran obligadas a
proporcionar a sus trabajadores, capacitacion o adiestrarmiento para el trabajo.

La Ley reglamentarnia determinara los sisternas, metodos, y procedimientos conforme a
los cuales los patrones deberan cumpiir con dicha obligacién .

La obligacion de capacitar y adiestrar fue reglamentada oficialmente por e! Diario

Oficial de la Federacion, con fecha del 28 de Abril de 1978, entrando en vigor en Mayo
de ese mismo ano.

La Ley que regula todo lo relacionado a la capacitacion de ios trabajadores, es la Ley
Federal del Trabajo, que en su articulo 30. dice:

“ El trabajo es un derecho y un deber social. No es articulo de comercio,
exige respeto para las libertades y dignidad de quien lo presta y debe
efectuarse en condiciones que aseguren la vida, la salud y un nivel
economico decoroso para el trabajador y su familia.

No podran establecerse distinciones entre los trabajadores por motivo de
raza, sexo, edad, credo religioso. doctrina politica o condicion social.

Asimismo, es de Interés social promover y vigilar la capacitacion y el
adiestrarniento de /los trabajadores.”

11
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Dentro de la Ley Federal del Trabajo existen toda una serie de articulos que
regularizan la capacitacion que se imparte a los trabajadores. El Capitulo il Bis
menciona en su articulo 153 lo siguiente:

Articulo 153 A.- “Todo trabajador tiene el derecho a que su patron le
proporcione capacitacion y adiestramiento en su trabajo que le permita elevar
su nivel de vida y productividad, conforme a los planes y programas
formulados de cornun acuerdo, por el patron y el sindicato o sus trabajadores
y aprobados porla Secretaria de Trabajo y Prevision Social”.

Articulo 153 B.- “Para dar cumplimiento a la obligacion que conforme al
articulo anterior les corresponde, los patrones podran convenir con los
trabajadores en que la capacitacion o adiestramiento se proporcione a eéstos
dentro de la misma empresa o fuera de ella, por conducto de personal propio,
instructores especialmente contratados, instituciones, escuelas u Jdrganos
especializados. o bien mediante adhesion a los sistemas generales que se
establezcan y que se registren en la secretaria del Trabajo. En caso de tal
adhesion quedara a cargo de /os patrones cubrir las cuotas respectivas”.

Articulo 153 C.- “Las instituciones o escuelas que deseen impartr
capacitacion o adiestramiento, asi como su personal docente, deberan estar
autorizadas y registradas por la Secretaria del Trabajo y Previsién Social'.

Articulo 153 D .- “Los cursos y programas de capacitacion o adiestramiento
de los trabajadores, podran formularse respectivamente a cada
establecimiento, una empresa, varias de ellas o respecto a una rama industrial
o actividad determinada’.

Articulo 153 E.- "La capacitacion o adiestramiento a que se refiere el Articulo
153 A, debera impartirse al trabajador durante las horas de su jornada de
trabajo; salvo que, atendiendo a la naturaleza de los servicios , patrén y
trabajador convengan que pcdran impartirse de otra manera; asi como en el
caso en que el trabajador desee capacitarse en una actividad distinta a la de
la ocupacion que desempefie, en cuyo supuesto, la capacitaciéon se realizara
fuera de la jornada laboral”.

Articulo 153 F.- “La capacitaciéon y el adiestramiento deberan tener por
objetiva:

1. Actualizar y perfeccionar los conocimientos y habilidades del/ trabajador en

su actjvidad, asi como. proporcionarlie informacion sobre la aplicacién de
nueva tecnologia en ella.

2. Preparar al trabajador para ocupar una vacante o puesto de nueva
creacion.

3. Prevenir iesgo de trabajo; incrementar la productividad.

4. En general, mejorar las aptitudes del trabajador *.

12
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Articulo 153 G.- " Durante el tiempo en que el trabajador de nuevo ingreso
que requiera capacitacion inicial para el empleo que va a desemperiar reciba
ésta, prestara sus servicios conforme a las condiciones generales de trabajo

que rijan en la empresa o a lo que se estipule respecto a ella en los contratos
colectivos ’

Articulo 153 H.- "Los trabajadores a quienes se imparte capacitacion o
adiestramiento seran obligados a :

1. Asistir puntualmente a los cursos, sesiones de grupo, y demaéas actividades
que formen parte del proceso de capacitacion y adiestramiento.

2. Atender las indicaciones de Jas personas que imparten la capacitacion o
adiestramiento, y cumplir con ios programas respectivos.

3. Presentar los examenes de evaluacion de conocimientos y de aptitud que
sean requerndos *

Articulo 153 .- "En cada empresa se constituira Comisiones Mixtas de
Capacitacion y Adiestramiento, integradas por igual numero de representantes
de los trabajadores y del patron, las cuales vigilaran la instrumentacion y
operacion del sistema y de los procedimientos que se impartan para mejorar la
capacitacicon y el adiestramiento de los trabajadores, y sugeriran las medidas
tendientes a perfeccionaros. todo esto conforme a las necesidades de los
trabajadores y la empresa’

El resto de los apartados detl articulo 153, del “J * al "X *, se refieren a |a regulacion
de basicamente 4 puntos:

* |Las comisiones mixtas
Los planes de capacitacion, en cuanto a tiempo, extension, presentacion, etc.

e La autorizacidn y registro de las Instituciones de Capacitacion, asi como, de los
instructores.

e Las constancias laborales de {os trabajadores.

Pero, basicamente los apartados anteriores contemplan los puntos fundamentales
de la reguiacion de la capacitacion dentro de las empresas.

Como podemos observar, la Ley esta muy interesada en que los trabajadores
reciban la preparacion adecuada, para aumentar su habilades, asi como, desarroliar
su potencialidad para alcanzar puestos superiores, que permitan tanto a la empresa
como al trabajador ser mas productivos.

Desafortunadamente la capacitacidén no funciona por decreto. Como mencicnameos,
ia Ley se dictd a finales de los 70°; sin embargo, su verdadera implementacion, se
lleva a cabo hasta que los empresarios, se dan cuenta por si mismos que la

13
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capacitacion ies va a redituar una mayor productividad, que la tendencia mundial
dice: capacita a tus emplados, invierte en tus recursos hurmanos.

En nuestro pais no existe una cultura de capacitacion, esta es vista como un gasto
infructuoso y una disminucion en la productividad al ser impartida en horarios
laborales. No importa que se encuentre escrita en ias leyes, mientras no se realice
como algo productivo que aumente las ganacias para todos (empresa, trabajador y
cliente), la capacitacion no funciona. Los cursos que se establecen y que no tienen

mediciones cuantitativas y cualitativas que demuestren su eficacia, estan destinados
al fracaso.

1.3 Definicion de Conceptos

Como se mencionaba anteriormente, la capacitacion es una funcion educativa y una
herramienta que permite el crecimiento de las empresas y el desarrollo del
conocimiento técnico especializado del personal; constituye ademas una respuesta a la
falta de personal calificado, al creciente proceso de cambios organizacionales, a la
necesidad de contar con personal preparado, permitiendole al individuo adquirir fos
conocimientos necesarios para elevar su nivel de vida, obteniendo una mejor posicion

laboral, conjugando beneficios para la empresa traducidos en una mayor
productividad.

Pero, ¢ a que nos referimos con el concepto de “capacitacion’?, sen qué consiste su
proceso?, icomo se conceptualiza el cambio de actitudes?. En este apartado
revisaremos algunos conceptos tedricos, que fundamentaron el trabajo realizado.

Iniciemos con la definicion y distincién entre capacitacion, adiestramiento y
entrenamiento.

De acuerdo con la UCECA., actual, Direccién General de Capacitacion y Productividad
de fla S.T.y P.S. define:

Capacitacion * LLa accion destinada a desarrollar aptitudes det trabajador con et
propdsito de preparario, para desempenar eficientemente una
unidad de trabajo especifica e impersonal ".

Adiestramiento “LLa accion destinada a desarrcliar ias habilidades y destrezas del
trabajador con el proposito de incrementar ia eficiencia en su
puesto de trabajo ".

(Mencionado en Mendoza, 1993)

La diferencia que se marcan entre ambas, es que la capacitacion se refiere al
desarrolio de aptitudes; entendiendo por esta ‘/a potencialidad del individuo para
aprender condiciones o series de caracteristicas, que les permitan adquinr mediante
algun entrenamiento especifico un conocimiento o una habilidad”. Mientras que el
adiestramiento desarrolla habilidades y destrezas.

14
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Warren (1976) sefala que se entiende por habilidad, “ las aptitudes para la reaccién de
tipo simple o complejo, psiquico o motor que han sido aprendidas por un individuo
hasta el grado de poder ejecutarias con rapidez y esmero” ; y destreza es “ /a facilidad
y precision en la ejecucion de actos”.

En este sentido; ia capacitacion desarrolla potencialidades, mientras el adiestramiento

desarrolia las aptitudes con las que ya cuenta el individuo para hacerlas mas eficientes
y eficaces.

Arias Galicia (1991) hace otra distincion entre Capacitacion y Adiestramiento y sefala
que:

Capacitacion es: .La adquisicion de ccnocimientos de caracter técnico,

cientifico y administrativo’.
Adiestramiento es: “..La adquisicion de habilidades y destrezas mediante una

practica mas o menos prolongada de trabajos de caracter
muscular o motriz’.

Ambos se desprenden del concepto de entrenamiento, el cual se entiende como: “La
preparacion para un esfuerzo fisico mental para poder desempefar una labor”.

Arias sefala la diferencia entre estos conceptos, en el caracter de ia tarea y el tipo de
esfuerzo a realizar.

Hay muchas definiciones de capacitacion y entrenamiento, sin embargo, la mas
completa y funcional para este trabajo es la de Mendoza (1991), que define como :

Adiestramiento "Al proceso de enserianza - aprendizaje ornentado a dotar a
una persona de conocimientos, desarrollarle habilidades y adecuare
actitudes, para que alcance los objetivos de su puesto de trabajo’.

Y como Capacitacion: “Al proceso de enserfianza - aprendizaje onentado a
dotar a una persona de conocimientos, desarrollarie habilidades y adecuarie

actitudes para que pueda alcanzar los objetivos de un puesto diferente al
suyo’.

En esta definicion la diferencia se encuentra en gue el adiestramiento se da para
desarrollar el mismo puesto y la capacitacion para un puesto diferente al suyo; sin
embargo, ambas definiciones contemplan el desarroilo de habilidades, la adquisicion
de conocimientos y, como diferencia de las otras definiciones, la adecuacion de

actitudes para el puesto a desempenar. Posteriormente se retomara esta definicion por
ser la mas congruente al presente trabajo.
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En la practica la diferencia es poco relevante, ya que finalmente el objetivo es que el
personal se encuentre preparado para afrontar los retos de su empresa, ya sea a
través de la capacitacion, entrenamiento y/o adiestramiento.

En la empresa donde se realizd el presente trabajo, coloquialmente el area se
denominé como Capacitacion, aungque las tareas a realizar eran de capacitacion y
adiestramiento, en especial el trabajo realizado con los vendedores fue de
adiestramiento de acuerdo a la definicion que Mendoza (1991) nos propone.

16
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CAPITULO 2. PROCESO DE CAPACITACION

La capacitacion vista como proceso contempla varias etapas como se muestra en el
siguiente diagrama:

Proceso de Capacitacion

Diagrama No. 1

A continuacion se detalla el desarrollo de cada etapa, haciendo mayor hincapié en
aquellas que contribuyeron al marco conceptual del presente trabajo.
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2.1 Diagndstico de Necesidades de Capacitacion.

l.a palabra necesidad hace referencia a la falta algo;, que existe una carencia o
ausencia de algun elemento para el funcionamiento eficiente de un sistema, (Mendoza,
1991), de esta manera entendemos que si hablamos de necesidades de capacitacién
nos referimos a aquélios elementos que hacen falta para que el trabajador ejecute su
labor con eficiencia.

Mendoza (1991) define como Necesidades de Capacitacion a la diferencia entre los
estandares de ejecucion de un puesto y el desemperio real del trabajador, siempre y
cuando tal discrepancia obedezca a la falta de conocimientos, habilidades manuales y
actitudes.

Johnson (citado en Bittel y Craig 1985 ) menciona que ".. /las necesidades de
entrenamiento se describen como lo que sucede y confrontarfo con lo que deberia
suceder ahora o en el futuro...”

Ahora bien. el diagnostico se refiere a la evaluacidn de estas necesidades de
capacitacion, lo que permite establecer la problematica actual y fos desafios futuros a
afrontar en el corto, mediano o largo plazo.

Para realizar un Diagnodstico de Necesidades de Capacitacion (D.N.C.) existen ciertas
técnicas que facilitan el encontrar las diferencias entre lo que tenemos y lo que
necesitamos, para que el personal sea mas productivo en su trabajo.

Mendoza (1991), describe como técnica “... e/ conjunto de procedimientos y recursos
para llevar a cabo wuna labor. asi como el arte y /a pericia para usar esos
procedimientos...”

De esta manera varios autores han determinado una serie de técnicas que se van
innovando de acuerdo a la creatividad de todo aqueél que se dedica a la capacitacion.
Sin embargo, el presente documento solamente describe algunas de esas técnicas, ya
sea por el esfuerzo que requieren, las condiciones en que se realizan o los resultados
que ofrecen.

Técnica de Observacién °

Consiste en realizar un atento examen de determinado hecho, situacion o
comportamiento en el que esta implicado uno o varios sujetos, a través de una guia
observacional. La aplicacion es individual.

Ventajas

« Permite registrar hechos reales.

* Nota: La informacion sobre las Técnicas de D.N.C. fueron tomadas de: Mendoza
(1991)
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Identifica problemas de desempeno inadecuado.

Desventajas

La presencia del observador inhibe la conducta del observado

Exige tiempo y habilidades de observacion bien desarrolladas.

Mendoza (1991) nos sugiere los siguientes procedimientos para su elaboracién y
aplicacion:

Procedimiento de elaboracion de materiales

1.

2.

4.

Determine con precision el puesto, tarea (s) o situaciones y sujetos que
observara. Escoja una muestra de sujetos si el numero es ejevado.

Especifique el sitio y medio ambiente en que se realizara la observacion, asi
como, el tiempo estimado que se dedicara.

Desglose para cada tarea y, si es necesario, para cada situacion los hechos
especificos que observara. Auxiliese de un supervisor o trabajador que conozca
bien la labor, en caso de que sean insuficientes sus conocimientos y consuite
manuales e instructivos.

Revise el listado de hechos que seran objeto de estudio, para determinar su
claridad y correccion.

Procedimiento de Aplicacion.

7.

Confirme con el jefe inmediato de el o los sujetos cobservados, el lugar y hora.

Preséntese en el sitio indicado poco antes de la hora sefialada; si cree que es
necesario, informe a quien observara , el propdsito que se persigue.

Comportese naturalmente. Permanezca de preferencia en un mismo sitio y en
silencio, a no ser que segun su opinidén, requiera plantear algunas cuestiones.

Registre cuidadosamente los hechos mas destacados. Use abreviaturas y letra
que pueda reconocer posteriormente; emplee su capacidad de sintesis.

Dé las gracias antes de retirarse, si es pertinente.

Revise sus notas inmediatamente o, a mas tardar, al dia siguiente para redactar
su informe de observacion.

Mejore su guion de observacion de acuerdo con las primeras experiencias.

Recomendaciones

1.

Aseglrese del impacto que podra causar su presencia en los sujetos
observados. Si éste cambia sustanciaimente el comportamiento de los
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trabajadores, analice su actuacion y determine si es necesario sustituirla por
otra técnica.

No incluya deducciones ni interpretaciones al registrar sus observaciones.

Tampoco se altere si los sujetos observados, al percibir su presencia hacen
comentarios.

No interfiera en el drea de trabajo a la que llega.
Procure pasar desapercibido; seleccione una indumentaria que facilite ésto.

No dé opiniones ni prometa algo a los sujetos, en caso de que o llegasen a
plantear.

Ejemplo:

20
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Técnica de Cuestionario.

Consiste en realizar una serie de preguntas de opcidén muitiple, abiertas sobre su
desempefo y necesidades de capacitacion. Su aplicaciéon puede ser individual y/o

colectiva.

Ventajas

e Administracion sencilla y rapida.
Si el cuestionario es cerrado su analisis de resultado sera rapido.

Se pude aplicar en diferentes niveles de ia organizacion.

Desventajas
No puede usarse con sujetos con problemas de lectura y escritura.
Existe posibilidad de que sean falseadas las respuestas en forma intencional.

Procedimiento de elaboracion de materiales.

Determine las tareas o areas de conocimiento que desee investigar.

1.

2. Decida el tipo de preguntas que redactara: de tipo cerrado o abierto.

3. Elabore las preguntas iniciandolas con palabras como: que, en que, por gue,
como, donde, cuando, en que prioridad, cuales, y dejando el espacio necesario
para que sean contestadas.

4. Defina los datos del encabezado que desea conocer y redacte las instrucciones.

5. Revise las preguntas para determinar su claridad, correccion, y que exploren los

aspectos deseados. Haga las modificaciones que se estimulen pertinentes.

6. Transcriba a maquina el cuestionario y reproduzcalo.

Procedimiento de aplicacion.

1. Asegurar la asistencia y condiciones del local.

2. Presentarse oportunamente.
3. Explicar los propdsitos del cuestionario y atender dudas y objeciones.

4. Distribuir los cuestionarios y lapices, si éstos son necesarios.

Técnica de Encuesta.

A través de un formulario y de manera organizada un investigador plantea una serie
de preguntas sobre un topico determinado.
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Ventajas

* Permite establecer contacto directo con el entrevistado.

« Permite recoger todo tipo de respuestas.
Desventajas

« Exige mucho tiempo para su aplicacion.

= Se requiere conocimientos y habilidades especificas para elaborar este tipo de

materiales.

Técnica de Entrevista.

Interrogatorio dirigido por un entrevistador con el propédsito de obtener informacion
de un sujeto en relacion a un aspecto especifico. Puede ser dirigida, semidirigida o
abierta. Su administracion es individual.

Ventajas

« Facilita el crear un clima de comunicacion abierta.

= El entrevistado puede expresar libremente sus dudas y comentarios.

+ Permite obtener un gran numero de datos, sobre las necesidades de
capacitacion.

Desventajas

» Requiere de habilidades y experiencia por parte del entrevistador.
« Es una técnica cara por ei tiempo que se requiere para entrevistar uno a uno.

« Puede obtenerse informacion poco objetiva.

Técnica de Analisis de Actividades o Listas verificables.

Consiste en descomponer un proceso, un programa o actividad, en una lista
detallada de sus partes, dejando un espacio para realizar un registro ya sea por el

mismo trabajador ¢ por su supervisor. Su aplicacion puede ser individual y/o
colectiva.

Ventajas

« Rapidez y facilidad de aplicacion, asi como, de analisis de resultados.

e Pueden elaborarse para un grupo grande de participantes.
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Desventajas

 Se presta a ser contestado con ligereza o a deformar intencionalmente la

respuesta.

Mendoza (1993), nos propone los siguientes procedimientos para su elaboracion y
aplicacion:

Procedimiento de elaboracion de materiales.

1.

6.

Es necesario realizar una lista de las tareas del puesto que se investigara o de
los temas que se desea incluir.

Elaborar el encabezado o los datos generales que es necesario incluir en la
primera parte de la lista.

Redactar las instrucciones.

Anotar la lista de las tareas o de los temas, escribiendo después de cada uno
de ellos S1 o NO. No olvide indicar en la parte superior de la lista ; Tareas de/
puesto o Temas y Necesidades de Capacitacion .

Solicitar al requisitante que especifique las causas de sus necesidades de
capacitacion.

Revisar y reproducir la lista de verificacion.

Procedimiento de aplicacion.

1.

®NOOdON

S.

Asegurese de que los sujetos por investigar conocen con precision el lugar y la
hora en que se reuniran.

Verifique las condiciones materiales del local en que se aplicara la técnica.
Reciba los sujetos y preséntese.

Explique brevemente sus funciones y el objetivo de la reunion.

Aclare dudas en caso de que se presenten.

Distribuya las listas de verificaciéon y lapices, en caso necesario.

Dé instrucciones para el llenado del encabezado.

Explique la forma en que se contestara la lista ; repita las indicaciones si es
pertinente.

Vigile que todos los sujetos estén contestando la lista, segun las instrucciones,
y auxilie a quien no haya comprendido.

10. Agradezca ail grupo su colaboracion.
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11. Recoja las listas y reviselas rapidamente para verificar que todo esté completo;
en caso de que faitasen datos o que el sujeto haya marcado que no tiene
necesidad alguna, pedirle que espere para solicitarle informacion adicional.

Técnica de tarjetas.

Consiste en proporcionar a las personas investigadas, una serie de tarjetas en las
cuales se anotan las tareas del puesto, ordenandoias por prioridades de
capacitacion y anotando al reverso las razones que justifiquen su punto de vista. Su
administracion es individual.

Ventajas

= Es atractiva y novedosa para los sujetos.
» Facil de aplicar
« Permite tabular los resultados.

« No exige conocimientos especiales para su elaboracion.

Desventajas

« Puede proporcionar respuestas falsas.

= A algunas personas se les dificulta ordenarlas por prioridades y ésto puede
contaminar los resultados.

Técnica de Inventario de Habilidades.

Se enlistan las actividades de un puesto las cuales se van checando con su
supervisor, emitiendo éste su opinién por cada trabajador sobre la manera en que
se esta realizando la actividad. Su administracion es individual.

Ventajas

« Ofrece datos comparativos entre los subordinados de un mismo jefe.
» La elaboraciéon del material es sencilio.

« Su manejo no requiere de habilidades especializadas.

Desventajas

+ Se presta a preferencias o rechazos por parte del jefe lo que le resta objetividad.

e Su valor disminuye si el supervisor no conoce el desempefo de sus
subordinados.
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Finalmente, independientemente de la técnica que se utilice el objetivo es obtener el
diagndstico de necesidades de capacitacion y precisar la respuesta a las siguientes
preguntas:

= ¢ Quién necesita la capacitacion?

e ;Qué necesita y como se debe de impartir? (caracteristicas de la capacitacion).

= ¢ Por qué se plantea que la capacitacion solucionara dicha problematica?

= ;s Cuando es e! mejor momento para hacerlo?

2.2. Planeacion

Planear es trazar un plan de accion para alcanzar un determinado objetivo. Durante el
proceso de capacitacion, la planeacion se leva a cabo al establecer claramente que es
lo que se quiere lograr a través de ella, asi como determinar los elementos que son
necesarios para alcanzar los objetivos planteados y gque metodos y técnicas se
utilizaran para facilitar el proceso de aprendizaje del capacitado, ademas de incluir
cudles seran los criterios para conocer si el participante aprendid los nuevos
contenidos, todo esto organizado a traves de un documento que nos ayude a verificar
paso a paso los avances de lo programado.

Dentro de la fase de Planeacion revisaremos los siguientes aspectos que la
conforman:

a) Analisis

b) Programa

« Objetivos
« Contenidos

C

~

Principios didacticos

= Métodos y Técnicas
e Principios de aprendizaje
« Apoyos Didacticos

d

~

Evaluacion del aprendizaje

a) Analisis

Al planear la capacitacion se debe analizar todos los elementos que intervienen en el
proceso de capacitacion, las politicas de la empresa, la cultura de la misma, la
infraestructura con la que cuenta, la etapa de vida en la que se encuentra como
empresa, los recursos con los que cuenta, tanto financieros, humanos, técnicos, de
tiempo, los alcances y limitaciones que se pueden presentar durante, antes y despueés
del proceso de capacitacion, etc. Ademas, es importante no perder de vista la
Deteccion de Necesidades de Capacitacion que se realizd, ya que ahi se marca la
limea a seguir. Es muy importante realizar el analisis para proponer la mejor ailternativa
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a la necesidad planteada, de otra forma se corre el riesgo de recomendar una solucion
inadecuada al problema. En el analisis es importante tomar en cuenta los siguientes

aspectos:

Identificacion del nivel de involucramiento de los mandos responsables para la

solucion del problema.

= ldentificacion de diversas alternativas de solucion, tanto del contenido como de
la metodologia que respondan satisfactoriamente al problema planteado.

» Definicion de sistemas de trabajo y prioridades que faciliten el logro de las
metas y objetivos fijados.

« Definicion de recursos humanos, materiales. financieros, temporales con que se
cuenta para el desarrolio del programa.

e Definicion de instalaciones y equipo necesarios para el desarrollo del programa.

» Establecimiento de impactos reales de la solucion del problema.

Definicion de los objetivos y metas del area en relacidén con la problematica

planteada.

Estos objetivos, deben estar intimamente relacionados con las metas y objetivos

estratégicos de las areas que integran la empresa. l.a capacitacion debe ser un apoyo

solido para alcanzar los objetivos organizacionales, de ésta manera, se convierie en

una inversion y no en un gasto. Incluso como lo menciona Siliceo (1991), es

conveniente establecer una relacion costo-beneficio, donde se especifique claramente
los beneficios que la capacitacion aportara cualitativa y cuantitativamente.

Una vez analizados los anteriores puntos se esta en condiciones de definir la mejor
alternativa metodologica para la solucion de la necesidad planteada, asi como, el

programa de capacitacion a impiementar.

b) Programa.

Los siguientes puntos a revisar, son esenciales para integrarios en un programa de
capacitacion.

e [ Os objetivos del curso.
Un objetivo es el resultado que se prevé o se desea alcanzar en un plazo
determinado.

Un objetivo de aprendizaje es la descripcion de la conducta que se espera del
alumno al finalizar una experiencia de ensefnanza-aprendizaje. Se denominan de
ésta manera, porque |lo que nos interesa es que aprenda el alumno. (Chavéz y

Medina, 1987).
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Los objetives de capacitacion deben estipular claramente los logros que se desean
alcanzar y los medios de que se dispondra para hacerlo. (Werther, Jr. 1991).
Ademas de indicar la informacion a través de la cual se exhibira y se verificara que

el aprendizaje se haya dado.”

De acuerdo con la UCECA (Actual Direccidon General de Capacitacion vy
Productividad), al momento de definir los objetivos, éstos deben contener los
siguientes elementos:

Capacitado. - Se refiere a la persona que asistira al curso y es quien va a
cumplir con el objetivo.

Actividad.- El objetivo debe enunciarse en términos de un verbo activo; es
decir, se convierte en la accion observable del capacitado., ademas debe ser lo
suficientemente claro y operativo para indicar que va hacer el participante para
lograr el objetivo.

Nivel de ejecucion .- Es decir. la calidad o cantidad de actividad que se pide
como muestra que el objetivo se ha cumplido, esto es el criterio de evaluacidon.

Condiciones.- Se refiere a los elementos técnicos que van a permitir gue la
actividad se realice.

Los objetivos de aprendizaje deben especificarse de tal manera que para el
estudiante resulten evidentes los conceptos o principios a aprender, formulados en
un lenguaje que facilite por medio de etlos el reconocimiento de los vinculos que
existen entre lo que los alumnos ya saben y los conceptos o principios nuevos que

deben de aprender.

.
En un articulo publicado en una revista no especiulizada (Expansion), sobre ¢l lema do la problomdtica de la capacitacién efectiva,
Armando Rugarcia (Rector dol campus r:.nun Contro de la Universidad Iberoamericana) oscribe: “Es importante mencionar gue la
pondo do dos cosas: un objotiva Feftinente y los metodos para lograrle.” y afado que los

objotivos de capacitacion deben Aondar tres asuntos:

Comprension del . es decir ap zaj sobte el memoristico y ad s interdisciplinario. Desarrollo do
i \! ara 1] 10! dea manera crilicd y creativa, y define habilidadus como “el potencial humnr.u qQue so encarga do
P P P
d para pensar y

aprendor y da aplicar el conocimiento aprendido™. Actludes y Valores como actitudes a “las t
actuar do daterminada manera en busca de un valor. Las aclitudes nacen y se refusrzan cuando ks persona descubre un valor, es decir;
~algo” a lo que vale la pona dodicar ls vida o parte de elta. Las actitudes tiana que ver con los intereses, los afoctos y los ideales.

Rugarcia menciona que las actiudes a plomover son. ki preocupucion pof los domas, la honestidad, preservar el ambienta, la
I 12 prodi d. la 3 4 tos cambios, ka creatividad y cr
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Taxonomia de /os objetivos de aprendizaje.

Una taxonomia se refiere a un esquema o ey de clasificacidon de los objetivos. La
taxonomia de objetivos de aprendizaje es la clasificacion de las conductas
esperadas en los alumnos a partir de determinados criterios. Blom y Col. (1971)
dividieron los objetivos de aprendizaje en areas o dominios del comportamientos
de la siguiente manera:

TAXONOMIA DE LOS OBJETIVOS
DIE BLOM.

- Conocimicnto

DOMINIO COGNOSCITIVO

- Se refiere
cun la memoria v evaca
informacion y can ) desarrolle de capacidades
intelectuales.

Juctas que ti h Comprension

. Fraluacion.

DONMINIO AFECTIVO, N .
: - Recepeion
- Se refiere o aquellas conductas que tivnen gue ver
con Jos intereses, actittdes v valures, formas de - Responder
apeeci i s adaptacion del indisiduo, Se - Valorizacion
celacionan con los sentimivntos de bas personas : .
- Organizacion
. Caracterizacion de un valor o de un

campo de valor

DOMINIO PSICOMOTOR. . Canocimicntn
. Se refiere a aquellas conductas que tienen que ver - Preparacion
con las  capacidades s habhilidades  manas e
. N - Zjecuciivn Consciente
manipulativas y motoras en general, es ’
aquellas conductas que implican ol desarralio de - Automatizacion

coordinacion nearomuscalar.

. Reorganizacion.
Fuente: Chaves y Medina, 1987

Contenidos.

Una vez establecidos |los objetivos se definen los contenidos del programa, es
decir, los temas, las materias y fas areas que deben ser cubiertas en el curso. Para
definir cudles seran los conceptos o habilidades que debera aprender el
capacitado y la forma como se llevara a cabo la capacitacion, es necesario realizar
un analisis de tareas.

El analisis de tareas consiste en describir de manera detallada las habilidades o
conceptos que debera aprender el capacitado para llevar a cabo la tarea
designada en el objetivo planteado (Alvisar y Sola, 1992). El analisis debe permitir
conocer fas acciones requeridas para que el capacitado cumpla con el objetivo
desde lo que sabe hasta lo que debe de conocer para cumplir con su tarea. O lo
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que Bittel y Craig (1985) laman: Diferencial de Desemperfio y lo definen como “a
diferencia entre lo que los sujetos son capaces de hacer antes del entrenamiento y
lo que el puesto requiere se haga’.

Castro (1990), menciona que para realizar el analisis de tareas es necesario
plantear las siguientes preguntas:

1. ¢Cuales habilidades y conceptos necesitara e! capacitado para alcanzar el
objetivo?

2. ¢, Cuales habilidades secundarias y subconceptos necesitara el capacitado para
alcanzar el objetivo?

3. ¢Qué actitudes se requiere para cumplir con el objetivo?

Una vez contestadas las preguntas tenemos los contenidos del curso, los cuales
es necesario ordenar, tomando en cuenta el grado de dificultad en relacién a lo
que ya sabe el capacitado, el metodo mas conveniente ya sea inductivo o
deductivo y el valor tedrico-practico de los contenidos.

Cuando se cuenta con los contenidos, se esta en condiciones de incluir ilas
tecnicas, definir métodos y seleccionar los apoyos didacticos que nos ayuden a
estructurar el programa de capacitacion, tomando en cuenta el proceso de
aprendizaje.

¢) Principios Didacticos.

Si bien es cierto que se requiere conocer a fondo los contenidos, también es necesario
tener los elementos necesarios para manejar de forma adecuada la transmision de
conocimientos y el desarrollo de habilidades y actitudes. Para lograr ésto se debe de
partir de la concepcion de aprendizaje, decidir un método y seleccionar las técnicas y
los apoyos didacticos que faciliten la ensefianza y el aprendizaje.

Métodos y Técnicas.

De acuerdo con Mendoza (1985), el Metodo se refiere a: "e/ ordenamiento l6gico-
secuencial de /las actividades que conforman cualquier proceso, a fin de obtener
wn modo razonado de obrar en relacion con un objetivo trazado’”.

Y menciona que los métodos deben reunir las siguientes caracteristicas:

« Ser formas generales de organizacion de los participantes.

e incluir de uno a un grupo de sujetos quienes pueden estar juntos fisicamente
© no.
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e Su aplicacion involucra un periodo suficientemente amplio para que se logre
el aprendizaje.

De acuerdo al mismo autor la diferencia entre un metodo y una técnica seria que
éstas ultimas:

“... Son formas especificas de organizacion de los participantes, comunmente
contemplan un grupo de personas que se encuentran juntas y realizan actividades
de aprendizaje similares, son de corta duracion y se combinan con otras técnicas
en lapsos relativamente breves”.

Es decir, que el método se puede considerar como la estrategia general para
responder a una necesidad de capacitacion y que estos metodos pueden
apoyarse en una o varias técnicas para su mejor desempeno y elaboracion.

Los métodos se clasifican en funcion del numero de participantes: en individuates
y grupales.

« Los individuales son: adiestramiento en el puesto, curso por correspondencia,
programa de lecturas y rotacion de puestos.

« Los grupales son: reuniones de trabajo y cursos de aula.

A continuacion se presenta una breve descripcion de estos métodos.

Programas de induccidn al puesto.

Los trabajadores de nuevo ingreso reciben informacion sobre la empresa, el area
en que se desempedara, asi como las responsabilidades y tareas que
correspondan a su puesto.

Etapas del programa de induccion:

e Presentacion del programa.- Bienvenida y explicacion del programa a los
nuevos participantes.

e Desarrollo.- Descripcion breve de las caracteristicas esenciales de la empresa,
visita guiada por la empresa, exposiciéon de politicas basicas que deben conocer
los nuevos integrantes, asi como, los derechos y obligaciones, las facilidades y
servicios a que tienen derecho.

e Sintesis.- Resumen de los aspectos esenciales del programa.
e |ncorporacién al trabajo.- Integracion de cada persona a su area de trabajo,

especificando sus tareas y ubicando su trabajo dentro del proceso, finaliza el
programa de induccion.
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Adiestramiento en el puesto.

El proceso de adiestramiento en el puesto es altamente adaptable a las
diferencias individuales de aprendizaje, por la relacion instructor-participante “uno
a uno” . El supervisor ensena a un trabajador las tareas del puesto de manera
paulatina, verifica que se vayan logrando los objetivos de aprendizaje y utiliza para
tales efectos la maquinaria, el equipo y los materiales con los que realiza sus
labores normales.

Los objetivos de aprendizaje son basicamente de tipo psicomotriz, implican
habilidades manuales, aunque se pueden lograr algunos objetivos congnoscitivos
poco complejos.

Los destinatarios son obreros, desde los no calificados hasta los especializados y,
en algunos casos empleados. El método es individual y la duracion puede ser
variable dependiendo de la tarea. Como requisito se debe contar con un técnico o
trabajador especializado que domine la operacion y que conozca esta modalidad

de capacitacion.
El adiestramiento se da en varias etapas:

Preparacion .- Es |1a fase en donde el supervisor rompe el hielo con el aprendiz,
hace que se sienta comaodo, explica la forma de trabajar durante el adiestramiento,
asimismo, averigua lo que el trabajador sabe de la operacion, y finalmente se gana
el interés del aprendiz senalando la importancia de la operacion en relacion con el

puesto y el proceso.

Presentacion.- Explica , al mismo tiempo que demuestra la operacion, tal y como
desea que la realice el trabajador; presenta la operacion completa , paso a paso,
sin incluir detalles , pero senailando los puntos mas importantes. Como segundo
paso; demuestra y explica cada uno de ios pasos de manera lenta y detallada,
enfatiza los riesgos personales del equipo y del material que existe. Tercer paso:
solicita al aprendiz que lo explique con sus propias palabras, paso a paso, corrige
en caso de ser necesario. Repite toda la operacion completa a ritmo normal y
aclara las dudas que aun tenga el trabajador.

Ejecucion.- Pide a la persona que realice la operacion, corrige con tactc y
paciencia, si es necesario regresa al punto anterior. Solicita que se repita la
operacion y confirmando que se realice correctamente y que se haya

comprendido.

Seguimiento.- Deja solo al trabajador, si lo cree necesario designa a un auxiliar
para que ayude al aprendiz, lo estimula a hacer preguntas con la finalidad de que
explique |a operacion, supervisa a!l trabajador con intervalos cada vez mas largos,
hasta que se asegure que realiza la operacion correctamente.
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Las reuniones de trabajo.

La palabra reunion se refiere a varias clases de relaciones interpersonales que se
efectuan en grupo.

Un grupo de empleados o trabajadores, dirigidos o no por su jefe, se reune con el
proposito de unificar criterios, revisar procedimientos y tomar decisiones, tratar
algun aspecto involucrado con sus conocimientos y habilidades o con la labor que
realizan. Para ser considerado como un método de adiestramiento o capacitacién,
es necesario que se tengan definidas con claridad las metas de aprendizaje y el
manejo de las reuniones.

La rotacion de puestos

La rotacion de puestos estimula los deseos de competencia y el interés del
empleado en su trabajo. Consiste en el traslado previsto y planeado de uno o
varios empleados o trabajadores de un puesto a otro(s) por un periodo
determinado, con la finalidad de que adquieran algunas habilidades y/o de que
amplien sus conocimientos y experiencias. Es Gtil para el logro de objetivos
cognoscitivos y afectivos, y aunque en menor medida, también para objetivos
psicomotrices.

Usualmente se utiliza en niveles directivos y de mandos medios aungque puede
hacerse extensivo a otros tipos de puestos.

Los cursos en_aula.

La clase formal es uno de los mas directos y antiglilos métodos de instruccion.
Aungue muchos lo consideren anticuado o eclipsado por los nuevos sisternas de
participacion en grupo, sigue siendo uno de tos medios mas utilizados para instruir.

En este metodo, un grupo de empieados o trabajadores reciben de un instructor -
quien puede o no pertenecer a la empresa -, durante un tiempo previamente
establecido, un conjunto de conocimientos teodrico-practico. Con este método es
posible lograr cualquier tipo de objetivo; psicomotriz, afectivo, y/o cognoscitivo.

Los cursos en aula pueden ser considerados como aburridos o no, dependiendo
de las técnicas y apoyos didacticos que se utilicen para implantarios. El provocar ta
participacion en el grupo y el contar con formas novedosas que permitan captar la
atencion del capacitado y fomenten el aprendizaje significativo, son formas de
contribuir a la eficiencia del método.

Los ejercicios y las dinamicas son elementos importantes en este método. Existen
variaciones del metodo de clase formal o técnica expositiva como le ha
denominado la UCECA. Algunos como los Simposios, las mesas redondas, las
conferencias, los paneles, son mas bien informativos y se dirigen a la actualizacion
de los asistentes, en cambio los talleres involucran no solamente la teoria, sino
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también la practica del capacitado fomentando la reflexion y el trabajo significativo,
y son mas bien formativos.

Los paqguetes didacticos.

En este metodo el proceso de ensenanza aprendizaje se realiza en forma
individual y autodidacta a través de materiales elaborados con anterioridad, los
cuales pueden incluir desde documentos autoadministrables (manuales,
cuestionarios, evaluaciones, etc.) hasta casettes y videos o programas en
multimedia.

Generalmente este tipo de método es utilizado para cumplir con objetivos
cognoscitivos, aunque es posible utilizarlo para objetivos Psicomotrices.

La ventaja mas importante de este meétodo, es que puede llegar a muchas
personas que requieran la informacion, en relativamente corto tiempo, no es
necesario juntarios a todos para transmitir el conocimiento; sin embargo, la
desventaja principal es que si no se cuenta con una cultura de autocapacitacién no
funciona, ya que requiere de tiempo y disciplina por parte del capacitado.

El programa de_Lecturas.

La lectura es un modo de aprender, cambiar y desarrollarse. La lectura permite al
individuo aprender de |la experiencia ajena y hace que los conocimientos puedan
ser acumulativos.

El programa de lecturas consiste en la revision de manuales, instructivos, folletos,
articulos de revistas, textos, etc., por parte de un empleado o trabajador con el
objeto de que adquiera de manera autodidacta conccimientos sobre la empresa,
los procesos y/o su puesto.

Este meétodo generalmente se utiliza para objetivos de conocimiento, por su
caracter tedrico es poco usado en objetivos psicomotores.

L.as etapas del meétodo de Programa de Lecturas ( presentacion, lectura revision y
evaluacion), permiten interactuar con el capacitado y corregir las desviaciones del
proceso que pudieran presentarse. Su principal ventaja es, que es posible
capacitar a un gran numero de personas con poca inversion en tiempo. Su
principal desventaja, es que resulta poco interesante y motivador comparado con
otros metodos. Ademas de que su efectividad depende, en gran parte, de las
habilidades del participante para la lectura y la comprension de la misma.

Todos los métodos tienen ventajas y desventajas, la tarea de seleccionar uno por
encima de otro, depende de algunos factores a tomar en cuenta como son:

s Preparacion antes, después y durante la capacitacion.
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« Duracidon y costos (directos e indirectos).

= Horario y lugar para la capacitacion.

« Requerimientos para el seguimiento.

= Caracteristicas y numero de los capacitados.

= Caracteristicas de los capacitadores (Instructores internos).
e Caracteristicas de los contenidos.

e Caracteristicas de la empresa.

Finalmente como menciona Mendoza (1991) “no hay metodos buenos o malos,
sino adecuados o inadecuados para una situacion especifica’.

En cuanto a las Técnicas, a continuaciéon explicaremos brevemente las mas
utilizadas.

De acuerdo a Mendoza(1991), las Técnicas son: formas especificas de
organizacion de Jos participantes empleadas por instructores, comunmernte
contemplan un grupo de personas que se encuentran juntos y realizan actividades
de aprendizaje similares; son de corta duracion y se combinan con otras técnicas
en lapsos relativamente breves.

Conferencia.- Situacion grupal en que un expositor calificado, pronuncia un
discurso ante un auditorio.

+* Corrillos.- Se denomina corrilios a la division que se hace de un grupo de
personas en varios subgrupos con el propdsito fundamental de analizar y
discutir determinada informacion, para obtener conciusiones. Las conclusiones
se consideran como el producto de las aportaciones de todos los miembros dei
grupo y como refiejo del pensamiento o sentir general.

*  Dramatizacion o juego de roles.- Dos o mas personas representan una situacion
de la vida real asumiendo los roles del caso, con el objeto de que pueda ser

mejor comprendida y tratada por el grupo.

* Ejercicio de Charola de entrada.- La situacion del ejercicio de charola de
entrada esta integrada de una muestra representativa de las vivencias de un
ano completo en todos los aspectos del puesto. Los participantes reciben
materiaies de antecedentes, organigramas, politicas, estados financieros,
reportes y los papeles de diferentes posiciones, para estudiarlas antes de que
se inicie el ejercicio. Cada participante se expone a un conjunto estructurado de
memorandum, reportes, cartas, ilamadas telefonicas, visitas y reuniones. En su
papel de administrador el participante toma decisiones sobre la informacion de
“entrada”. En cada instancia se ve forzado a escribir cursos especificos de
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accion. Se establecen tiempos limites para dar realismo y causar angustia. La
fase de toma de decisiones es seguida de discusion y critica de las acciones
tomadas y de las decisiones logradas.

+ Estudio de casos.- Un grupo estudia analitica y exhaustivamente un caso dado
con todos los detalles, para extraer conclusiones ilustrativas.

* Mesa redonda.- Un equipo de expertos que sostienen puntos de vista
divergentes o contradictorios sobre un mismo tema, y lo exponen ante un grupo
en forma sucesiva.

* Panel/ .- Un equipo de expertos discute un tema en forma de dialogo o
conversacion ante el grupo.

* Pequerio grupo de discusion.- Un grupo reducido trata un tema o problema en
discusion libre e informal, conducido por un coordinador.

=  Phillips 66 .- Un grupo grande se divide en subgrupos de seis personas, para
discutir durante 8 minutos un tema y llegar a una conclusion. De los informes de
todos los subgrupos se extrae la conclusién general.

* Seminario.- Un grupo reducido investiga o estudia intensivamente un tema en
sesiones planificadas, recurriendo a fuentes originales de informacion.

* Simposio.- Un grupo de expertos desarrolla diferentes aspectos de un tema o
problema en forma sucesiva ante el grupo.

+ Técnica demostrativa.- Sirve para ensenar principalmente destrezas manuales,
tales como manejar una maquina o una herramienta de taller. Consiste en que
el instructor ejecute una operacidon, explicandola detalladamente mientras los
participantes observan; posteriormente cada participante explica y ejecuta a su
vez la operacidon, bajo la supervision del instructor y la ejercita hasta realizarla
eficientemente.

+ Técnica expositiva.- Consiste en la presentacion oral de un tema, que un
instructor hace ante un grupo de personas.

* Lectura comentada.- Discusion y/o exposicion centrada sobre la lectura de un
texto escogido, para aclarar o complementar aspectos importantes del curso.
» Principios de aprendizaje

Para la elaboracion del programa es necesario tomar en cuenta algunos principios
cognoscitivos de la teoria del aprendizaje, como son los siguientes:
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* las caracteristicas perceptuales.- tiene como condicion el que un problema de
aprendizaje debe estructurarse y presentarse de tal manera que las
caracteristicas esenciales esten abiertas a la inspeccion del que aprende.

= [ a organizacion del conocimiento.- debe ser una labor que el instructor tiene
que ponderar entre sus prioridades; ésto significa que la direccion empieza de
lo mas simple a lo mas complejo.

* E£] aprendizaje con fa comprension correspondiente, es permanente vy
transferible, a diferencia del aprendizaje de memoria o de formula.

* [a retroalimentacion cognoscitiva confirma el conocimiento correcto y corrige el
aprendizaje erroneo. La teoria cognoscitiva otorga relevancia a ta comprobacion
de ia hipotesis a través de la retroalimentacion.

+* El establecimiento de objetivos terminales induce la motivacion para el
aprendizaje.

*  El pensamiento divergente conduce a soluciones de problemas, o a la creacion
de productos nuevos y valiosos, en este caso se requiere de que el sujeto se
perciba a si mismo, como potenciaimente creativo a travées de un apoyo
adecuado (retroalimentacion) (Alvizar y Sola, 1992).

Apoyos Didacticos

Arias (1991), indica que los apoyos didacticos son auxiliares importantes de la
comunicacion. Cuande wuna persona (emisor) desea comunicarse con otra
(receptor); los apoyos didacticos aceleran el aprendizaje, y disminuyen el esfuerzo
del comunicador y el esfuerzo del receptor, aprendiendo mas en menos tiempo.

Los apoyos didacticos son instrumentos que el instructor emplea para facilitar el
aprendizaje del capacitado, ya que le proporciona herramientas de observacion y
experimentacion, haciendo mas dinamico y vistoso el curse, manteniéndolo activo.

Entre los principales apoyos didacticos podemos mencionar los siguientes:
*  Pizarron.- Su uso y aplicacion son del todo conocidas.

+ Rotafolio.- De facil manipulacion, por el hecho de ser portatil y la posibilidad de
trasladar las hojas escritas una vez separadas, tiene especial aplicaciéon
tratandose de actividades z base de discusion y trabajos de grupo ( Siliceo

1995).

* Materiales didacticos.- Una de las medidas mas prometedoras para el
mejoramiento del aprendizaje consiste en el perfeccionamiento de los
materiales didacticos. Su valor radica en el grado en que estos materiales
faciliten el aprendizaje significativo ( Ausubel 1986 ).
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*  Audiovisuales.- Se ha comprobado por todos los medios que la ensenanza
audiovisual ha dado los mejores resultados en sus diferentes aplicaciones en
todos los niveles de educacion.

* Proyectores de: imagenes, transparencias y acetatos.- LLas transparencias son
suficientemente ilustrativas, ya sea utilizadas como parte de una secuencia de
imagenes o como ilustracion de fondo; los acetatos o placas trasparentes son
facilmente removibies y constituyen un medio ideal para que ei instructor haga
mas objetiva su exposicion.

+* Graficas y Posters - Las distintas ayudas visuales que se elaboran para dar
alguna informacion, denominar algun evento o tema, etc., y que generalmente
permanecen fijas en alguna pared, colocadas en un tripie, o bien suspendidas
en un techo.

* Medios sonoros.- Grabadoras y reproductoras de cassettes y compac disc,
constituyen la mejor de las ayudas auditivas que se utilizan en la actualidad.

Al igual que los métodos y técnicas, el uso de los apoyos didacticos dependera del
objetivo que se quiera alcanzar, el nimero de participantes y el tiempo de que se
disponga.

d) Evaluacién del aprendizaje.

Siliceo (1895), define evaiuacion como: '/a forrma en que se puede medir la eficacia y
los resultados de un programa educativo y de la labor de un instructor para obtener la
informacion que permita mejorar habilidades y corregir eventuales errores”,

Calderon (1988), menciona que e/ objetivo de la evaluacion es lograr medios y
tecnicas adecuados para que el capacitado alcance los objetivos propuestos.”

Werther (1991), menciona que ..'para /a valuacion de wun proceso de capacitacion
deben seguirse los siguientes pasos: en pnmer lugar, es necesario establecer las
normas de evaluacion. antes de que se inicie el proceso de capacitacion...... a
continuacion se administra a los participantes un examen anterior a la capacitacion,
para determinar el nivel de sus conocimientos; un examen posterior a la capacitacion, y
la comparacion entre ambos, prueba los resultados obtenidos por el programa. Sila
mejora es significativa, puede considerarse que el programa logro sus objetivos. Si se
cumplen por completo sus normas de evaluacion y si existe la transferencia a el
puesto, puede considerarse que se logaron totalmente los objetivos.

En este apartado solamente hacemos referencia a la evaluacion del aprendizaje. Su
objetivo es medir la adquisicion por parte de los capacitados de las habilidades y
conocimientos establecidos en los objetivos del programa.

La evaluacion de! aprendizaje es realizada por el instructor y se puede hacer en tres
momentos:
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e Antes del curso.- es necesario para saber los conocimientos y habilidades que
poseen los participantes antes de entrar al curso, en relacién a los objetivos
planteados.

« Durante el curso.- el instructor continuamente debe estar atento al desempero de
los capacitados, para saber si eéstos estan alcanzando ios objetivoes, o no. Lo que le
permitira decidir si continua con las actividades planteadas, si explica nuevamente,
o si da ejemplos complementarios. Por tal! motivo, la evaluacion debe de ser
constante haciendose inmediatamente después de toda explicacion, lectura,
ejercicio, o cualquier actividad de enserianza.

» Al final del curso.- esta evaluacion tiene el propodsito de determinar con toda
precision si los objetivos que se fijaron fueron alcanzados o no.

De esta manera, los resultados permitiran al instructor, identificar cuales son aquellos
objetivos que no fueron alcanzados, diagnosticar las causas de ello e impartir
instruccion correctiva, en caso de gque alguno de los capacitados no haya cubijerto los
criterios exigidos (Alvizar y Sola, 1992).

Los resultados obtenidos de la evaluacion del aprendizaje serviran para que el
capacitado evite la repeticion de los errores y se le dote de la informacidon necesaria
para lograr el objetivo.

Los instrumentos que se pueden usar para evaluar el aprendizaje deben seleccionarse
en funcion de las diferentes formas de conducta que se dan en el aprendizaje, a través
de pruebas de aprovechamiento, ya sea orales o escritas.

2.3. Implementacion.

Ningun pian tiene sentido ni justificacion si no es llevado a ia accidn. Esta etapa del
proceso consiste en la instrumentaciéon de todos y cada uno de los componentes del
programa, asegurando los pequerfios detalles a cada momento y manteniendo una
estrecha y constante comunicacidén por parte del responsable general, con los
involucrados directa e indirectamente en la realizacidon y et éxito del programa.

El resultado de cualquier evento de capacitacion se empieza a sentir desde su
organizacion, algunos aspectos a tomar en cuenta son:

« Participantes.- Es fundamental que el personal que participara en un evento de
capacitacion esté enterado con oportunidad, para que a su vez planee sus
actividades y no exista ningun problema para asistir al evento programado.

e Instalaciones.- El contar con las instalaciones adecuadas en cuanto a: espacio,

clima, equipo, distribucion, iluminacion, etc., es muy importante, ya que estos
factores pueden determinar el éxito o fracaso del evento de capacitacion.
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e Invitados.- Siempre sera recomendable la presencia de un alto directivo en la
ceremonia de apertura y/o clausura de cada evento. Este aspecto debe ser

preparado con anticipacion (Siliceo 1995).

Instructor.- El contar con el instructor idoneo para el evento de capacitacion es
fundamental, el supervisar a los instructores internos y externos y contar con
reemplazos para trabajar en forma planificada es, una aita prioridad del responsable
del area.

Materiales Didacticos.- El contar de forma anticipada con los materiales didacticos
para cada participante, asi como, los materiales necesarios para el evento,
peliculas, diapositivas, videos, etc., es muy importante para el buen desarrollc del

evento de capacitacion.

Logistica.- Todos los aspectos del traslado y permanencia de los participantes al
evento deben ser tomados en cuenta, para el exito del mismo.

2.4. Evaluacion.

Anteriormente, se hablo de este punto, pero unicamente de la evaluacion del

aprendizaje, en la cuarta etapa se contempla la evaluacién de todo el proceso de
capacitacion. E! participante puede haber aprendido perfectamente lo que se le ensefo
durante el curso y sin embargo, no llevarlo a la practica, por diversas razones, ya sea
porque no era lo que se necesitaba, porque existio una deteccién deficiente, porque
los contenidos no fueron los adecuados, o las técnicas y/o métodos fueron erroneos.

En forma general la evaluacidon permite obtener informacion precisa y confiable acerca
de los efectos que la capacitacion tuvo sobre los participantes, en su trabajo y en et
funcionamiento de la empresa, es por &sto que cumple con las siguientes funciones:
1. Estima cuantitativamente el aprendizaje logrado por los participantes durante y
al final del programa.
2. Determina el grado de influencia que en e! aprendizaje de los participantes

tuvieron los materiales didacticos, los métodos y técnicas de instrucciéon, las
instalaciones, el instructor, y la organizacién dei programa.

3. Mide los efectos que el programa ha tenido en et desemperio laboral de los
participantes y en el funcionamiento de la empresa ( Alvizar y Sola, 1992).

La evaluacion del curso debera contemplar cuatro aspectos, que son:
e [a reaccion del grupo .- La reaccion en cuanto a actitudes, es elocuente si esta es

de motivacion y reto se presume que el curso fue productivo y motivador. Por e!
contrario, si la reaccién es de frustracion o negativa se deduce faciimente ef fracaso

del curso.
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El conocimiento adquinido.- Es necesario conocer lo que el participante aprendid y
en queé grado, distinguiendo lo nuevo que aprendid vy lo que recordo a lo largo del

curso.

Conducta.- Es necesario, registrar los cambios de actitud de los participantes, que
se presentaron durante el curso o en consecuencia del mismo.

Resultados.- Queé resultados especificos se obtuvieron del curso en cuestidon, y que
se espera signifiquen una mejoria o un cambio en el puesto de trabajo.

Generalmente uno de los cuatro aspectos es mas prioritario que los demas al momento
de evaluar el curso.

2.5 Seguimiento

El seguimiento tiene el objetivo de dar continuidad a un evento de capacitacion que no
se da en forma aislada, o como lo menciona Siliceo (1985) “ es /a forma de mantener
viva la llama del conocimiento y proyectaria en el tiempo ’

El seguimiento es una forma de corroborar en el piso, si el curso funciona o no.

Recordemos que finaimente el objetive de la capacitacion y/o adiestramiento es la
adquisicion de conocimientos, desarrollo de habilidades y adecuacion de actitudes en

su puesto de trabajo o en un puesto futuro.

La verdadera evaluacidon de la capacitacion esta dada en el momento en que el
participante regresa a su lugar de trabajo y aplica en forma practica lo aprendido en el
curso de capacitacion.

Sin embarge, como lo menciona Siliceo, la realidad ha demostrado que el egresado de
algun curso al poco tiempo se frustra y decrece su animo porque no encuentra apoyo

en su jefe o en su grupo de trabajo. Este problema es el que se debe de atacar en el
seguimiento, el cual tiene ia tarea de investigar a través de criterios objetivos, los

cambios de la persona en tres diferentes situaciones:

Se registraron cambios favorables en cuanto a conocimientos, habilidades y
actitudes.

2. No se registraron cambios.

1.

3. Se registraron cambios desfavorables.

la pertinencia del curso impartido y detectar

Ei seguimiento permite evaluar
por eso se encuentra unido en el proceso de

necesidades de proximos cursos,
capacitacion a la D.N.C.

Es claro que en primera instancia es el jefe directo el responsable del seguimiento de
sus subalternos, como o es de su capacitacion; sin embargo, ésto no significa que el
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area de capacitacion no deba de estar interesada en conocer el impacto de sus
programas.

Ademas de verificar si la empresa esta apoyando y complementando lo que en el curso

se planted o solicitd de los participantes. Porque aunque parezca una contradiccion es
frecuente que esto ocurra (Siliceo, 1995).
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CAPITULO 3. LAS ACTITUDES

Definir el concepto de actitud puede ser una tarea mas compleja de lo que se supone.
La definicion depende de la corriente desde donde se quiera explicar.

De esta forma y de acuerdo a Echebarria (1991), la definicion de este concepto se
puede estudiar desde 3 enfoques diferentes:

1.- Definicidn de caracter social.- Las actitudes son el reflejo a nive! individuo de los
valores sociales del grupo.

Para los que sustentan esta definicion, las actitudes reflejan aspectos comunes
compartides del grupo y no diferencias interindividuales entre los miembros de un
grupo, estas se reflejarian en patrones conductuales propios de los miembros det
grupo y que regulan las interacciones entre ellos.

2.- Definicion Conductuatl.- La actitud es la predisposicidon a actuar y responder de
una forma determinada ante un estimulo u objeto actitudinal.

3.- Definicidn cognitiva.- l.as actitudes son rejillas interpretativas, esquemas
cognoscitivos que el sujeto utiliza para interpretar y valorar cualquier objeto o situacion.

Allport definico en 1935, que las actitudes son " wn estado de disposicion mental
organizado a traves de la experiencia y que ejerce una influencia directa o dinamica
sobre la respuesta del sujeto’.

Montmolliin  (1985), menciona que o se puede entender por actitud a los
sentimientos o juicios favorables o desfavorables respectc a ciertas personas o grupos
sociales. De forma individual pero tambiéen de forma compartida...”

De alguna manera, todas las definiciones tratan de explicar la posicidon que un
individuo presenta ante un objeto o situacion determinado. Ya sea a través de una
interpretacion personal, donde ponga en juego sus experiencias y esquemas
cognitivos, o desde un punto de vista social, donde su respuesta depende del contexto
social en que se encuentra.

De acuerdo a Echebarria (1995), los estudiosos de las actitudes han definido tres
componentes de las mismas que son:

e Componente Cognitivo.- Se define por ta informacion que tiene un sujeto acerca del
objeto de actitud. Se refiere a ta forma en que es percibido un objeto, al conjunto de
creencias acerca del objeto actitudinal.

e Componente Afectivo/Evaluativo.- Seria la valoracion positiva o negativa que hace
un sujeto de ese objeto actitudinal. Si le agrada o desagrada, si lo considera bueno
o malo, si lo rechaza o lo acepta. En otras palabras serian los sentimientos de
agrado o desagrado hacia el objeto.
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e Componente Conductual.- Es {a intencidon de conducta de un sujeto ante esa
actitud. Seria preguntarle al sujeto: ante tal objeto s qué harias? . Aquello que haria
el sujeto ante el objeto actitudinal.

Las actitudes, ademas de presentar una estructura determinada, cumplen funciones
sociales, psicologicas y cognitivas. Katz (citado en Echebarria, 1995), menciona que
las funciones de las actitudes son:

e Funcidon de conocimiento.
= Funcion expresiva.
e Funcidn ego - defensiva.

= Funcion adaptativa.
A continuacion se explicaran cada una de éstas.

e Funcion de Conocimiento.- Las actitudes como esquemas representacionales
seleccionan los estimulos relevantes del medio, facilitando la incorporaciéon de
informacion. La actitud va a determinar en gran medida la atencidén, el
procesamiento de informacién y la recuperacion posterior a la misma, primando la
informacion relevante y congruente con las actitudes previas. Diferentes estudios
han comprobade que las actitudes generan aprendizaje selectivo, es decir, los
sujetos prestan atencion y recuerdan mejor la informacion que apoya sus actitudes
previas que la que entra en conflicto con ellas; la base para explicar este proceso,
es el componente afectivo, la informacion congruente genera estados emocionales
positivos, al contrario de la informacion conflictiva la cual genera estados
emocionales negativos. La actitud da coherencia al sistema cognitivo, al rechazar la
informacion incongruente con el mismo.

e Funcion Expresiva.- A través de las actitudes los sujetos expresan tendencias y
sistemas normativos. Se considera que los valores son estructuras mas profundas y
genéricas que las actitudes; estas uitimas especifican los valores en contextos
precisos y ante objetos mas concretos.

= Funcion Ego-Defensiva.- Las actitudes pueden funcionar para la resolucidon de
conflictos interncs, a través de ellas el sujeto puede mantener una imagen positiva
de si mismo. Las actitudes le permiten al sujeto salvar su autoestima, mostrando
una actitud negativa hacia objetos o situaciones diferentes, en lugar de cuestionar
su situacion personal.

e Funcion Adaptativa.- Las actitudes, en la medida que reflejan tendencias del grupo
social, permite al sujeto que las asume ser identificado como miembro del mismo
grupo. Por ejemplo; asumir una actitud negativa hacia el aborto. le permite estar
bien en una comunidad Catolica.

A partir de los elementos expuestos hasta este punto, se tiene que en términos
generales, las actitudes poseen varias cualidades que podemos generalizar del
siguiente modo: son creencias y sentimientos acerca de un objeto o conjunto de
objetos del medio ambiente social;, son aprendidas; tienden a persistir, aunque estén
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sujetas a los efectos de las experiencias; y son estados directivos dei campo
psicologico que influyen sobre la accién (Hollander, 1978).

3.1 La .medicicon de las actitudes.

Pueden utilizarse diferentes metodos para obtener informacion sobre la actitud de una
persona hacia aigo, incluyendo la observacion directa de |la forma en que se comporta
la persona en relacion con ciertas cosas; es decir, ¢ qué hace o dice en situaciones en
las que esta presente el objeto o suceso?. La voluntad de hacer un favor, firmar una
peticion, o hacer una donacién a alguna causa, son ejemplos de medidas conductuales
de las actitudes. Sin embargo, estas observaciones no siempre es posible hacerlas, ya
que obtener una muestra representativa del comportamiento, a traves del tiempo y de
las diferentes situaciones, resulta costosa y larga.

Por lo comun, las actitudes son medidas mediante escalas, cuestionarios, entrevistas,
test proyectivos y en ocasiones por observaciones directas.

La preocupacién por medir una actitud unica, mas que una constelacion de ellas, es un
rasgo caracteristico de {a medicion tradicional que se ha ocupado de {as dimensiones
relacionadas con aspectos tales como: la direccion, el grado y la intensidad de una
actitud hacia un objeto dado.

La direccion de wuna actitud constituye esencialmente el componente cognitivo de
creencia-descreimiento, formulado a menudo en términos de acuerdo-desacuerdo. El
grado de acuerdo o desacuerdo amplia este punto para incluir la medida de ia valencia
positiva-negativa asociada con {a actitud. La intensidad de una actitud es, en esencia,
idéntica al grado, pues también ella mide el componente afectivo, por lo comun con
respecto a la fuerza del sentimiento.

La manera mas frecuente de medir las actitudes, ha sido a travées del empleo de
escalas de actitud; por lo comun, estas estan constituidas por varias posiciones, con
las cuales una persona puede concordar o discrepar a lo largo de una dimensidén con
varios puntos, que en general varian de "muy de acuerdo” a "muy en desacuerdo”. De
este modo, la respuesta a cada proposicion o “item” indica direccién y grado. Es
caracteristico que todos estos items se relacionen con cierta entidad social, persona,
problema o actividad. En seguida, se suman !as respuestas obteniendo un puntaje que
designa la actitud generai de la persona.

A continuacion revisaremos los tipos de escalas mas comunes.

i_a escala de Bogardus (1825). Su escala de distancia social media las actitudes
hacia varios grupos raciales y religiosos, se solicitaba a los sujetos su grado de
aceptacion a través una serie de proposiciones que van de tas mas a las menos
favorables, de tal forma que ia aceptacidn de la primera afirmacion implica la
aceptacion de todas las demas. Ejemplo: Se solicita a los sujetos que indiquen en queé
medida estarian dispuestos a admitir a fos miembros de cada uno de esos grupos en
las siguientes relaciones:

1. En parentesco estrecho, mediante el matrimonio.
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En mi club, como camaradas personales.
En la calle donde vivo, como vecinos

En mi trabajo, como empleados.

O rwN

En mi pais, como ciudadanos.
6. En mi pais, como visitantes.

La escala de Bogardus probod ser util en la investigacion sobre las diferencias raciales,
pero permitio la mediciédn de las actitudes con base sélo en una escala ordinal. El
trabajo de otros expertos en psicometria hizd posible medidas de actitudes mas

precisas.

Las escalas de Thurstone. A finales de los anos 20's, se realizaron algunas escaias
con el metodo de pares comparados e intervalos aparentemente iguales. El proceso
inicia con un listado de afirmaciones positivas y negativas, a cerca de un determinado
objeto, despues se hace que varios jueces expertos califiquen las afirmaciones en 11
categorias, de ia menos a la mas favorable, se pide a ios jueces que consideren las
categorias como si se encontraran en intervalos iguales a lo largo de un contintio. Una
vez terminado, se realiza una distribucidon de frecuencias, contanto el numero de
jueces que colocaron la afirmacién en cada una de las 11 categorias, se calcula ia
media para cada afirmacion a partir de la distribucuion de frecuencias. La escala final
contiene al rededor de 20 afirmaciones que se seleccionan de tal forma que los 20
valores en la escala son aproximadamente equidistantes en valor numeérico.

La escaia Likert (1932). Para su creacidon se regnen proposiciones que representan
aparentemente opiniones positivas o negativas acerca del objeto actitudinal. El sujeto
indica su grado de acuerdo o desacuerdo con cada item, por lo comun en una escaia
del 1al5ode 1a7.Enel caso tipico de una escala de cinco puntos, los reactivos con
afirmaciones positivas se califican con O para total desacuerdo, 1 para desacwerdo, 2
para indeciso, 3 para acuerdo y 4 para total acuerdo; los reactivos con afirmaciones
negativas se califican exactamente de forma inversa. A travées de un indice de
discriminacion de reactivos, se selecionan igual numero de reactivos con afirmaciones
positivas y negativas que marquen una diferencia significativa entre la posicion que los
sujetos muestran ante determinda situacion. La calificacién total del sujeto se obtiene

sumando los valores relativos numericos, de cada una de las respuestas que

seleciona.

En la Escala de Guttman, en lugar de empezar con un conjunto de items graduados
de manera obvia, Guttman busca el orden subyacente de una serie de preguntas a las
que es deseable responder mediante un sencillo “si” o "no”. Denomina escala
acumulativa a su procedimiento, frecuentemente implica ei tratamiento matematico de
una matriz de respuestas, ha sido aplicado sobre todo a ios datos obtenidos mediante
encuestas por cuestionarios. E! ejemplo mas simpie de una escala acumulativa seria
un conjunto de preguntas acerca de la edad, tales comao:

1.- Tengo 31 afios o mas

2.- Tengo 26 arios o mas
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3.- Tengo 21 anos o mas
4.- Tengo 16 afos o mas

La persona que respondiera "si” a la pregunta 1 tendria que responder “si” a los items
siguientes. Un "no” a la pregunta 1, pero "si” a la pregunta 2, significaria “si” a las
preguntas 3 y 4 . Es por esta caracteristica que son llamadas escalas acumulativas.

Escalas de Diferencial Semantico.- En elias se presenta al sujeto un objeto
actitudinal para que lo califique en muchas dimensiones - por ejemplo -, bueno- malo,
fuerte-debil, activo-pasivo, etc. A partir de estas calificaciones que poseen varias
dimensiones cada una, es posible extraer los tres factores fundamentales de
evaluacion, potencia y actividad. Luego, una actitud de los individuos hacia el objeto
puede representarse como un punto en el espacio actitudinal, en el sitio que coinciden
las calificaciones correspondientes a tales factores. De este modo es posible que una
persona califique al gobierno como favorable en el factor evaluativo, muy poderoso en
términos de potencia pero relativamente inactivo.

En general, la evaluacion a lo largo de una escala que va de negativo a positivo parece
explicar la mayor parte de la interaccidén cognitiva entre las actitudes y la conducta
asociada con elias (Hollander, 1976 ).

3.2 Cambio de actitudes.

De acuerdo a Montmollin (1985), las actitudes se inscriben en la historia del individuo y
debido a ello pueden cambiar en funcion de sus experiencias personales. Al
encontrarse dentro de una sociedad que envia estimulos permantes como son: la t.v._,
la radio, los periodicos, las platicas informales, etc., los individuos modifican sus
actitudes constantemente, por io que ven, por lo que escuchan y por los sentimientos
que les causan.

En Psicologia Social se entiende por cambio de actitud al estudio de las condiciones
en las cuales las posiciones individuales y/o colectivas cambian de sentido o intensidad

(Montmollin, 1985).

En general, cuando un individuo adquiere informacién nueva, puede ocurrir que a
merced de una reorganizacioén de su campo psicoldgico, sus actitudes se modifiquen.
El potencial de la experiencia nueva se inclina siempre hacia dicho cambio, la
estructura de las actitudes, no obstante, tienden hacia la estabilidad.

Al considerar la dinamica del cambio de actitudes debemos tener presente, la
importancia de los dos tipos de factores, el tratamiento de la informacion nueva
mediante la interaccion cognitiva, y el impulso que brindan las identificaciones sociales
para mantener una estructura actitudinal. Ambos se hayan involucrados en la
comunicacion persuasiva (Hollander, 1978).

Al estudiar el tema del cambio de actitud a través de la comunicacion, resulta
necesario plantearse la siguiente pregunta: squien dice que?, jcomo y a quién?. Un
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esquema clasico que expresa este fenodmeno de la comunicacion se describe en el
diagrama no. 2.

Esquema de Comunicacion.

CANAL

Diagrama No. 2

Fuente: Montmollin, 1985

La fuente.- es el téermino utilizado para designar “quién “ habla.
El Receptor.- es a "quien” se habla.

El mensaje.- es lo que se dice ( el que).

Canal.- Es el medio por el cual se transmite el mensaje (e! como).

3.3 Comunicacion persuasiva.

Entendemos como Comunicacion Persuasiva, (Montmoilin, 1985) al mensaje verbal
concebido y organizado para persuadir y, dirigido a una o varias personas para
hacerles adoptar un determinado punto de vista.

Para entender la comunicacion persuasiva se presenta el diagrama no. 3, en el cual en
la fase 1: se tiene un objeto o un problema social, el sujeto responde a una o varias
preguntas sobre su actitud: esta respuesta (R1) indica cual es su posicion antes de la
comunicacion, en la fase 2: tiene lugar la comunicacion sobre la posicidon (RA) de otra
persona acerca del objeto. En la fase 3: se interroga una vez mas al sujeto sobre queé
piensa de! objeto: éste da una respuesta (R2) que se compara con la R1 y con RA
{Montmoliin, 1985).
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Esquema de Comunicacion
Persuasiva

Problema. ool E
Preguntasa . - ‘Sujetor R e SR

Otra - persona

Diagrama No. 3
Fuente: Montmollin, 1985

El cambio de actitudes es visto como una secuencia de etapas, que segun Mc Guire
(mencionado en Echebarria, 1991). son las siguientes: ATENCION, COMPRENSION,
ACEPTACION, RETENCION o CONSOLIDACION Y ACCION. Las dos primeras
constituyen la fase de recepcidon del mensaje: si el sujeto no pone atencion al mensaje,
entonces no puede comprenderio y si poniendo atencion no lo comprende, el mensaje
tampoco puede tener efecto. E| desplazamiento del receptor hacia la posicion
expresada en el mensaje tiene o no lugar en la etapa siguiente '(ACEPTACION), este
desplazamiento debe mantenerse en el tiempo (RETENCION), para traducirse
finalmente en un cambio de conducta (ACCION). Montmoilin (1985), anexa una mas y
es la de EVALUACION, que precede a la etapa de ACEPTACION, y por la cual se
entiende, tanto Ia evaluacion de la conclusidon del mensaje, que es cognitiva, como; [a
evaiuacion de las consecuencias anticipadas del acuerdo o desacuerdo sobre la

conclusion, que esta mas relacionada con los afectos.

« Elementos de la Persuasion

Estos elementos se presentan en los componentes de la comunicacion, que son; la
fuente, el mensaje, y el receptor. A continuacion se presentan los elementos que

afectan las actitudes del sujeto en la comunicacion persuasiva.

La Fuente.

El estudio de las caracteristicas de las fuentes reales trata de las personas que han
entrado en interaccion directa con aquéellos que las escuchan. Asi pues veamos,
¢ Cuales son las caracteristicas de la fuente que pueden influir en los receptores.?
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a) El atractivo de la fuente.

Hace referencia a si la fuente es atractiva o no para el auditorio. Al respecto, los
primeros estudios concluyeron que: a mayor atractivo de la fuente para los
receptores, mayor sera el impacto persuasivo del mensaje que emite. Dicho de
otra forma, el mensaje que proviene de una fuente por la que se siente simpatia
tiene mayor impacto. La importancia del atractivo depende del tipo de canal a
través del que se envie el mensaje.

Estudios posteriores intentaron demostrar que esto no era del todo cierto, al
hablar de los niveles del Procesamiento de Informacion, e/ procesamiento
automatico, en ei cual el sujeto elabora informacion de una forma no
consciente, y e/ procesamiento controlado, en el cual la informacion es
elaborada de una forma consciente, pero procesa solamente la informacion de
caracter semantico, se procesa fundamentalmente el contenido del mensaje,

por o que el atractivo de la fuente no es tan relevante como el contenido del
mensaje.

b) La credibilidad de la Fuente.

A este nivel se han analizado los elementos que influyen en la credibilidad de la
fuente tales como: el status que ocupa el emisor, la confianza que inspira, si es
una fuente competente, etc., el sentido comun nos dice que no hay que
dejarnos persuadir a menos que la fuente sea creible, io que implica que
juzguemos esa fuente tanto competente como digna de confianza.

Dos variables han sido estudiadas con respecto a este punto: el intento de
manipulacion por parte del emisor y la pericia de la fuente. En cuento a la
primera, si el receptor se da cuenta de que se trata de manipular su opiniéon
responde con un efecto que los expertos han denominado reactancia, que no
es otra cosa que resistirse a que su opinidtn sea manipulada y su libertad sea
coartada. Cuando un sujeto percibe esta conducta manipulatoria por parte del
emisor se produce el efecto del Bumeran, es decir, el receptor reafirma
posturas contrarias a las que el emisor quisd provocar (Echebarria, 1991).

La segunda variable es, en qué medida la fuente es percibida como experta, y
competente en el tema. La conclusion es, cuando la fuente es percibida como
experta, tiene mayor influencia en el mensaje que emite.

Los factores de la fuente en las etapas del proceso de cambio de actitudes.

En cuanto a la etapa de ATENCION: el receptor pondra mas atencion a lo que diga
la fuente si ésta se haya presente y se dirige directamente a él. La atenciéon
prestada a la fuente sera tanto mayor cuando mas destaque ta fuente a nivel
perceptivo.

Si bien es cierto que en general, la atencidn concedida a la fuente favorece, la
atencidon prestada al mensaje, no siempre constituye una causa suficiente para
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atenderlo, podemos estar tan obsesionados por la fuente que no ponemos atencion
en el mensaje.

Para que el receptor cambie en el sentido evocado por el mensaje, es necesario
que lo haya comprendido. Lo que interviene directamente en la COMPRENSION del
mensaje, es la capacidad de la fuente para expresar correctamente lo que sabe o
piensa. Se dice que el receptor puede hacer un esfuerzo mayor por comprender el
mensaje, cuando la fuente resulta atractiva, celebre, prestigiosa, simpatica o cuando
la fuente tiene el poder para sancionar !a conformidad del receptor con las opiniones

que expresa.

Por lo que se refiere a las etapas de RETENCION y ACCION no existen suficientes
investigaciones para extraer conclusiones (Montmollin, 1985 ). Sin embargo, existen
dos concepciones teoricas emparentadas, cuyas predicciones tratan
simultaneamente la etapa de ACEPTACION y la de CONSOLIDACION.

French y Raven (Citado en Montmollin, 1985), la estabilidad de los cambios
comunicacion depende de la base sobre la que descansa el poder de la
La fuente competente provoca un cambio inmediato, independientemente
respuesta sea publica o privada, el cambio es duradero y se separa de la

Segun
tras la
fuente.

que la
fuente que lo ha producido, pero se |imita a los problemas relacionados con el
campo de competencia de ia fuente. Segun Kelman (Citado en Montmoliin, 1985),

esto se debe a que produce un proceso de interiorizacion, por medio del cual el
receptor integra en su propio sistema la opinion de la fuentea.

La fuente atractiva tiene un poder de referencia; el cambio es inmediato, tanto
privado como publico; es duradero, pero solamente mientras la fuente continte
conservando su valor para el receptor, por tanto el cambio no se separara
totalmente de ia fuente, sinc que al contrario se generaliza a todo io reiacionado con
ella. Kelman asegura que en este caso se trata de un proceso de identificacion por
el cua!l el receptor se hace semejante a la fuente.

Si la fuente tiene un poder de sancion sobre el receptor, ya sea positivo o negativo
el cambio se manifiesta en la respuesta publica, pero no en la respuesta privada.
Este cambio dura unicamente en ciertas condiciones; la fuente debe conservar su
poder de sancion. Kelman define este tipo de cambio como sumisién, se trata mas
de una tactica que de una verdadera persuasion.

Los procesos descritos por Kelman dependen del tipo de evaluacion que haga el
receptor; la interiorizacion cognitiva resultaria de la validez acordada a la posicion
de la fuente, la identificacion afectiva y la sumision tactica, del valor otorgado por el
receptor a las consecuencias de su acuerdo o desacuerdo con la fuente.

El Mensaje

Es el elemento central del esquema de comunicaciéon, es el medio concebido y
“fabricado” para persuadir. Por lo general, el mensaje habla de aigo ( el problema u
objeto social), indica cual es la posicibn de la fuente respecto a este problema u
objeto, posicion que diverge mas o menos de |a del receptor y expone argumentos
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que puede variar la posicion del receptor respecto a este problema. Algunas de las
variable implicadas en el mensaje son las siguientes.

a) Llamamientos del miedo.

Hace referencia a la utilizacion del miedo como elemente o forma de
persuasion; es decir, infundir miedo al receptor para que obedezca o acepte un
punto de vista. Los primeros estudios identificaron que a mayor miedo se
induzca mayor persuasion se consigue. Sin embargo, estudios posteriores
indicaron que la relacion no es lineal, sino curvilinea, es decir, a mayor cantidad
de miedo, mayor persuasion, pero hasta cierto punto, ya que a partir de ese
punto si se continta incrementando el nivel de miedo bajaria la capacidad de
persuasion. Esto fue explicado al decir que Ila ansiedad generada por e} alto
nivel de miedo, producira tres tipos de interferencias emocionales: reducciéon de

la atencion del mensaje, agresividad hacia el emisor y/o evasion del

comunicante.
b) Argumentacion bilateral frente a unilateral.

Por argumentacion bilateral se entiende los discursos en
presentan tanto las razones a favor de la postura del emisor, como las razones
de otros sujetos para mantener posturas distintas. La argumentacion unilateral
Unicamente permite presentar las posturas a favor del mensaje del emisor. La
eleccion de una u otra de estas estrategias para infiuir al receptor depende de:

fos cuales se

Que el auditorio, escuche posteriormente posturas contrarias a las del

emisor.
El interés e informacion que tenga el auditorio sobre el tema.

El nivel de conocimientos que tenga !a audiencia sobre el tema.

Cuando el auditorio tiene la posibilidad de escuchar otras posturas es mas
recomendable ia argumentacion bilateral. Por otra parte cuando el auditorio
Uanicamente va a ser sometido a la exposicion del emisor, la argumentacién
unilateral va a ser mas efectiva. Cuando el auditorio tiene interés e informacién
sobre el tema, es mejor la argumentacion bilateral, al igual para el tercer punto.

c) Ordenamiento de los argumentos.

Se refiere a como se presentan los argumentos, mediante una ordenacicon en
climax, en la cual los argumentos mas débiles se exponen al inicio y
progresivamente se van introduciendo argumentos mas soélidos, o la ordenacion
anticlimax , en la cual, se inicia con los argumentos mas solidos y se termina
con aquéllos mas débiles. En términos generales se ha observado qgue Ja
ordenacion en forma de climax es mas util y eficaz para incidir en la opinion del

auditorio.
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d) Explicacion o no de las conclusiones.

¢ Que es mejor, presentar argumentos y dejar que el auditorio establezca sus
propias conclusiones, o que al final de la exposicion el emisor exponga las
conclusiones?. Ello depende de dos factores; la complejidad del mensaje y el
efecto de Reactancia.

Para el primer factor, en mensajes muy complejos es mejor que el emisor
proporcione las conclusiones, la razén es que si el mensaje es muy complejo
los receptores pueden confundirse y extraer una conclusidon equivocada. En
cuanto al segundo factor, en ocasiones el receptor puede inducir que el emisor
quiere manipular su opinion, al establecer el las conclusiones, mientras que si
éstas no son expuestas por el emisor el efecto de Reactancia puede disminuir.

e) Repeticion .

cQuée es mas util, una exposicion con repeticidon de mensajes 0 una exposicion
sin repeticion de mensajes?, ésto va a depender de la compiejidad del mensaje.
En mensajes muy complicados, se requiere un mayor esfuerzo para su
procesamiento, en estos casos la repeticion podria ser acertada y til. Por otra
parte cuando los mensajes son sencillos, la repeticion podria resultar
contraproducente, ya que produce saciacion.

Los factores del mensaje en las etapas del proceso de camibio.

En cuantc a la etapa de ATENCION concedida al mensaje, intervienen. las
caracteristicas del estilo, la retorica. el llamamiento del miedo y ila fuente de
divergencia existente entre las posiciones de la fuente y el receptor. El orden de los
argumentos o fa conclusion también desempefian un pape! importante en esta

etapa.

Para COMPRENDER el mensaje, deben ser captados todos sus elementos en
forma clara por el receptor, pero tambien la relacidn deductiva entre los argumentos
y la opinion que constituyen su conclusion.

Para la etapa de EVALUACION 2l contenido del mensaje es lo mas importante. El
receptor se pregunta que probabilidades tiene la opinion expresada de ser exacta;
para responder dispone de dos puntos de referencia: su opinion y los argumentos
expresados a favor de la conclusiéon. Un sujeto cuya posicidn sea extrema, puede
tener tendencia a no examinar los argumentos del mensaje y a comparar
unicamente su posicion con la de la fuente, rechazando ésta ultima ya sea por su
estrecho margen de tolerancia, o bien porque desea proteger su opinion de todo
cuestionamiento, pero si tiene confianza en si mismo nada le impide interesarse en
los argumentos de la fuente. Para decidir si las informaciones dadas por ia fuente
en favor de su punto de vista son validas, las comparara con las informaciones de
las que dispone personalmente y en ias que ha basado su propia opinion; en otras
palabras, el receptor contraargumenta. Si carece de una opinidn que oponer a la
fuente, existen probabilidades de que sea convencido por los argumentos de la
fuente, cuya conclusidon entonces acepta. Si contraargumenta ( lo cual sucede con
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sujetos mas instruidos sobre el tema o mas inteligentes ), existen probabilidades de
que refute la fuente y en tal caso, no sea convencido por el mensaje, a menos que
sus propios argumentos le parezcan mas débiles.

Ciertos autores consideran que ia RETENCION es necesaria para que el cambio se
mantenga, pero algunos experimentos han demostrado que ciertos cambios de
actitud aun pueden observarse tras semanas o meses de intervalos, sin que el
sujeto recuerde el contenide del mensaje. Una hipotesis relaciona la estabilidad del
cambio con el modo de evaluacion, es decir; se adopta la conclusion del mensaje
por la validez de los argumentos, lo que Cialdini (mencionado en Montmollin, 1985 )
considera la via central de la persuasion; es decir, se integra a su sistema personal,
se desprende de las circunstancias y del mensaje que han producido el cambio; asi
éstos son olvidados pero la nueva posicion del sujeto queda adquirida. Por et
contrario si ha aceptado la nueva conclusion del mensaje por otras razones y no por
su validez intrinseca, su nueva posicion aun puede cambiar segun las
circunstancias que modifiquen sus intereses y los medios disponibles o percibidos
para satisfacerlos.

La etapa de ACTUAR dependera tambien del modo de evaluacion de los elementos
del mensaje; pero ni las cualidades del mensaje, ni las de la fuente, son suficientes
para que un cambio de opinidn se traduzca directamente en acciones
correspondientes. Hace falta el receptor.

El receptor.

Es el blanco al que apuntan tanto la fuente como el mensaje; es el operador que
procesa la informacion proporcionada por la fuente y por el mensaje; y por uitimo es
el sujeto cuyo cambio se observa tras la comunicacion. Lo que revisaremos a
continuacion son ias variables del receptor que inciden sobre fa influencia que el
receptor acepta.

a) Discrepancia entre ios puntes de vista del emisor y del receptor.

En un inicio se pensd que a menor discrepancia mayor eficacia del mensaje.
Estudios posteriores plantearon la interaccion entre la discrepancia por un lado
y la credibilidad de la fuente por el otro, y asi menciona que ;

A = credibilidad > cambio de actitudes cuando > sea la discrepancia
A < credibilidad < cambio de actitud y < discrepancia
Mugny { mencionado en Echebarria, 1991), ha senalado que las posiciones

muy discrepantes provocan rechazo a nivel ptiblico, pero conducen a cambios
de actitudes latentes.

Los diversos estudios concluyen que no solo la discrepancia entre el receptor y

el emisor es lo que incide sobre la influenciabilidad, sino la interaccidon de estos
tres factores senalados.
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b) Autoestima del! Receptor.

La autoestima ha sido estudiada en sus relaciones con las situaciones de
persuasion. Desde 1959 estudios realizados concluyeron que los sujetos con
una estima débil cambian mas que los sujetos con una autoestima fuerte, ya
que al tener menos confianza en su opinidn, confian mas en la opinion de los
demas para tener una ~ buena ~ respuesta; es decir, la relacion seria lineal e
inversa.

Trabajes posteriores demostraron que la relacidn no es lineal, ya que los
sujetos con autocestima media eran los que mas cambiaban, mientras que los
sujetos con alta y baja autoestima serian los que menos influencia aceptan.

c) Distraccion.

sLla introduccion de elementos distractores, es eficaz o no para aumentar ia
influencia del mensaje en el auditorio? La respuesta depende de la posicidn
favorable o desfavorable previa del receptor, a la argumentaciéon que mantiene
el emisor; es decir, si el auditorio tiene una posicion contraria a la del emisor,
los efectos distractores pueden ser efectivos, ya que impiden que el receptor
encuentre en forma interna los contra argumentos que necesita para rebatir la
opinion dei emisor, de forma contraria, si el receptor tiene una posicidon positiva
hacia la argumentacion del emisor, los elementos distractores pueden afectar la
posicidén positiva hacia el mensaje del emisor, ya que impide que los procesos
de identificacion con la posicion del emisor se lleven a cabo.

d) Expenencia.

Esta variable hace referencia a si el receptor ha tenido previamente informacion
sobre el tema, o si el tema del que se esta hablando ya ha formado parte de su
experiencia. En general, se ha encontrado que cuando el receptor ha tenido
experiencia previa, es menos susceptible de influencia. Las actitudes adquiridas
por experiencia directa son mas solidas y estables y, por lo tanto, mas dificiles
de ser modificadas.

e) Numero de receptores y emisores

Se ha encontrado que cuando menor es el numero de receptores, éstos ponen
o invierten un mayor esfuerzo cognitivo para procesar la informacion, y por
tanto, es mas probable que haya un cambio de actitudes, es decir, que la
informacion ejerza mayor persuasion.

Por otra parte, y en cuanto al niumero de emisores, se ha encontrado que
cuanto mayor es el numero de emisores, los receptores hacen un menor
esfuerzo por procesar todas las informaciones, con 1o que sucede lo contrario;
una menor influencia o persuasién en las actitudes.
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La actividad cognitiva del receptor durante y después del/ mensaje.

El receptor no recibe pasivamente el mensaje, sino que éste constituye la ocasidon
de realizar un intenso trabajo intelectual, particularmente cuando se expresa un
punto de vista contrario al del receptor y éste se mantiene firme en su posicion
sobre un problema que es importante para €l. Algunas investigaciones han puesto
de manifiesto de manera directa la existencia de ‘“respuestas cognitivas” dei
receptor durante el mensaje, otras han demostrado que los factores de la fuente ,
del mensaje, y de ila persona afectan el cambio por intermedio de las respuestas
cognitivas: los sujetos contra argumentan menos cuando la fuente es un experto y
cuando se le puede tener confianza; una fuerte divergencia implica una mayor
contra argumentacion; la ansiedad del receptor disminuird su capacidad de contra
argumentacion , mientras que si es instruido, inteiigente, si esta bien informado, o se
halia muy implicado en el problema, tiende a hacerlo. Sin embargo, como parecen
pensar algunos autores, no es seguro que la contra argumentacion por si misma,
sea una condicion suficiente para que el receptor rechace la conciusion del
mensaje; también es necesario que l{os argumentos opuestos por el receptor refuten

de manera adecuada los de la fuente.

No obstante, existen otros estudios que indican que el sujeto al que se solicita se
convierta en abogado de una idea que no es la suya, a menudo se persuade mejor
a si mismo (autopersuacion), que el sujeto al que se le dirigido un mensaje de la
misma orientacion. Para categorizar estas investigaciones se utiliza el termino

“juego de rol”.

En una investigacion que controla la calidad de los argumentos, muestra que los
sujetos “activos” que improvisan, cambian netamente de opinion en el sentido de su
alegato, mientras que los "pasivos”, que escuchan la improvisacion, cambian poco o

no cambian en absoluto.

Para explicar ia autopersuasion hay dos interpretaciones tedricas. La primera es, al
mismo tiempo, una teoria de la incitacion y el tratamiento de informacion. El juego
de rol constituye una tarea que se pide que realice el sujeto: si éste esta motivado
para llevarla a cabo, se esforzara por justificar la opinién contraria a la suya,
buscando buenos argumentos a favor del punte de vista que se tiene que defender
y minimizando, suprimiendo u olvidando las razones que tenia para creer lo
contrario. Desde esta perspectiva, la motivacion del individuo es una condicion
principal del éxito del juego de rol; mientras mas motivado esté el sujeto para llevar
a cabo la tarea, mayor empefio pondra en la busqueda de argumentos contrarios a
su posicion inicial, mas tergiversado sera su examen de los argumentos y mayores

seran las posibilidades de que cambie de actitud.

La segunda interprestacion es la Teoria de la Disonancia Cognitiva, la cual fue
desarroliada por Leon Festinger quien dice ...." que en todo ser humano existe una
tendencia a mantener una congruencia entre /o que piensa y lo que hace, entre sus
actitudes y su conducta” Cuando esto no es asi, se produce un estado de
disonancia y éste generara una tensidn que impuisa al sujeto a restablecer el
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equilibrio, por lo general modificando las actitudes previas en la direccion de la

conducta realizada.
Los puntos centrales de esta teoria son:

1. La disonancia es un estado nocivo.
El ser humano tiende a reducir o evitar las situaciones de disonancia. Una
forma de hacerio es a traves de la “Exposicion Selectiva”, es decir ,evitar la

informacion contraria a sus opiniones.
3. La intensidad de la disonancia depende de dos factores:

e | aimportancia de las cogniciones que estan en disonancia.

« Elnumero de cogniciones que estan en disonancia.

4. La forma de reducir la disonancia es:
Anadiendo nuevas cogniciones que sumen importancia o peso a una de las
partes en disonancia.

= Cambiando las cogniciones previas.

El hecho de haber defendido una opinion contraria a la suya o de haber actuado en
contra de lo que piensa, engendra en el sujeto un conflicto cognitivo que intentara
resolver porque le resulta desagradable, no puede negar ni cambiar su alegato o
accion, pues realmente ha tenido lugar. Si en la situacion encuentra una justificacion
suficiente de su discurso o acto - por ejemplo, el haber sido motivado por una fuerte
recompensa -, el conflicto se atenua y la disonancia resulta tolerable. Pero si tan
solo encuentra una debil justificacion para lo que ha hecho ( le han prometido, por
ejemplo una deébil recompensa ), no le queda mas que cambiar de opinion o de
actitud para eliminar la disonancia, al declararse finalmente menos opuesto
personalmente a la opinién que ha expresado en su discurso con su acto, el sujeto
reestablece el acuerdo entre su conducta y su pensamiento. Podemos ver que por
lo que respecta al efecto de la recompensa prometida, la hipotesis es contraria a la
de la teoria anterior, pues predice que mientras mas fuerte sea la motivacion, menor

sera el cambio de actitud en el sujeto.

Las diferentes investigaciones que se han realizado para comprobar esta teoria,
indican que las repuestas de los sujetos dependen de las condiciones en que se
presenta la situacion, tal como la libertad del sujeto para aceptar o negar un alegato
en contra de su opinion, el grado de implicacion personal del sujeto, y sobre todo, el
caracter publico de su compromiso. Asimismo, la responsabilidad social del
individuo, es decir, si el cambio de actitud en el alegato puede producir molestias
para aquellas personas a las que va dirigido, y las recompensas son deébiles, el

cambio no se dara.

Actualmente se piensa que la autopersuasion, engendrada por la disonancia entre
lo que se ha dicho o hecho y lo que se pensaba previamente, no se produce mas

que en las siguientes condiciones particulares:

1. La accion o el discurso resultan de una aceptacion voluntaria.
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2. La accion o el discurso atentan contra la imagen de si mismo y contra la imagen
que tienen los demas del sujeto: en otros términos, son contrarios a un valor
moral al que se adhiere el individuo y las otras personas.

3. Rresulta dificil para el individuo minimizar o esquivar las consecuencias que
tiene su accidn o discurso para otras personas.

Los factores del receptor en las etapas del proceso de cambio.

Las caracteristicas personales del receptor intervienen en el cambio, cuando
interactuan con los factores de la fuente, del mensaje y del canal, ademas, cada
factor personatl interviene en interaccion con otros factores personales. El efecto de
las disposiciones temporales, también depende de otros factores de la situacion
pasada o presente. Las investigaciones actuales sobre las respuestas cognitivas del
receptor durante el mensaje y sobre las condiciones de emergencia de una
disonancia cognitiva, sin duda enriqueceran el cuadro de los efectos conjuntos. Es
facil imaginar como una caracteristica personal estable, provoca o no un cambio de
actitud, ya que aumenta o disminuye las probabilidades de que el receptor preste
atencién al mensaje, lo comprenda y sea sensible a la naturaleza de los
argumentos. Pero tampoco podemos aislar un factor de todos los demas, al igual
que no podemos aisiar el efecto de este factor en la etapa de RECEPCION del
mensaje, de su efecto, en la etapa de ACEPTACION. Lo mismo sucede con las
disposiciones temporales, en las que se encuentra el receptor en el momento del
mensaje, como han demostrado las investigaciones sobre la distraccion.

Una menciéon particular debe hacerse de la actividad cognitiva def individuo; cuando
el sujeto ha advertido de antemano, la actividad es de Anticipacion: favorece la
atencidon, la comprension y la evaluacion del mensaje que viene, ya que prepara al
receptor para que realice su contra argumentacion. Cuando el mensaje llega sin
tratamiento previo, ia actividad es consecutiva a la recepcion del mensaje y, asi es
condicionada por la atencion y la comprension del mismo. En el juego del rol ia fase
de recepcion es de cierta forma cortada, ya que la actividad es concomitante con la
produccion, por parte del sujeto, de su propio mensaje que escapa asi, a la
dependencia de los factores que en otras circunstancias hacen variar la atencién y
la comprension. La produccion del sujeto de argumentos en contra del mensaje
recibido o de argumentos a favor de una tesis que no es la suya, esta relacionada
directamente con la evaluaciéon del punto de vista evocado en el mensaje y de la
que depende la aceptacion de dicho punto de vista, pero en el juego de rol
intelectual, se trata de una validez de los argumentos y en el juego de rol emocional,
se trata de otro modo de evaluacion, ya que es por mediacion de una emocion
representada vivida, que el sujeto toma conciencia de ias consecuencias negativas
de su actitud o de su costumbre pasada, o en las situaciones de obediencia forzada
en las que el sujeto evalua las consecuencias desagradables de su desacuerdo
consigo mismo.
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CAPITULO 4. PROCEDIMIENTO

Como se menciond en apartados anteriores, la intervencion que dio pie al reporte, se
presentd en una empresa comercializadora de articulos electrodomésticos, con un alto

numero de vendedores de piso.

Estos, presentaban una falta de atencion hacia los clientes, no asesoraban en forma
correcta, ni promovian servicios alternos, no proporcionaban una atencidn esmerada
hacia el cliente. Obviamente ésto repercutia en el volumen de ventas de la empresa y
marcaba serios problemas para su sobrevivencia en un futuro muy proximo, al no crear
relaciones permanentes con sus clientes.

El problema fue planteado y discutido por los ejecutivos de la empresa, los cuales
manifestaron que existia un problema de capacitacion en los vendedores, ya que no
contaban con una técnica adecuada de ventas y desconocian las diferentes
alternativas de como tratar a un cliente. Finalmente concluyeron que la solucion era
que los vendedores adquirieran conocimientos y desarrollaran habilidades para poder

resolver la probiematica planteada.
Con este esquema se solicitd al area de capacitacion que presentara una propuesta de
intervencion para la solucidon del problema. De acuerdo a esto, el area propuso ia
intervencion en cinco fases, que son:
1. PREDIAGNOSTICO.- Elaboracion de instrumentos para realizar un diagndstico
de necesidades de capacitacion, asi como, seleccion de areas a diagnosticar.
2. DIAGNOSTICO.- Evaluacién de las areas seleccionadas para detectar y
corroborar sus necesidades de capacitacion.
3. ELABORACION DEL CURSO DE CAPACITACION , MANUAL DEL
PARTICIPANTE, Y LOGISTICA, con base en los resuiltados del diagnodstico.
4. IMPLEMENTACION. imparticion de los cursos.

5. SEGUIMIENTO.- Reforzamiento en el piso de ventas de
revisados durante el curso.

los conceptos

A continuacion se describe con mayor precision cada fase del procedimiento llevado a
cabo.

4.1 Prediagndstico.

En la fase de Prediagnostico se elabord una lista verificable que fue realizada con una
combinaciéon de técnicas para la D.N.C. donde se mezcian, por un lado, la lista
verificable y por el otro la técnica de observacion. De esta forma, el instrumento ofrecia
elementos cuantitativos y cualitativos, por las observaciones realizadas.

Este tenia el objetivo de evaluar el cumplimiento de los indicadores de atencion,
servicio y actitud de vendedor en su quehacer diario.
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La lista contempla 5 indicadores que son: Imagen, Atencion a Cliente, Servicio,
Trabajo Administrativo y Otras Actividades. La lista verificable utilizada, se presenta
en la pagina 62. En ella podemos ver que se colocaron numeros entre paréntesis, para
explicar el procedimiento utilizado para el registro de los datos, el cual fue el siguiente:

1. TIENDA. Escribir el nombre de {a sucursal en la que se realizd |la observacion.

2. GERENTE.- Escribir el nombre del gerente que es el supervisor directo del
vendedor.

3. FECHA.- Se registraba la fecha de observacion.

INDICADORES.- Constituyen los aspectos a verificar en el vendedor.

5. VENDEDORES .- Se asigna un nimero a cada vendedor para registrar a todos los
vendedores de la sucursal.

6. IMAGEN.- Cada indicador que e! vendedor cumpla de los que se incluyen en
imagen sera calificado con una ( v ) mientras que aquellos que Nno sean aceptables

se marcaban con una ( X ).

Cabelio.- Se asignara una v si el cabello se encuentra limpio, recortado y
peinado

« Maquillaje.- Si este es adecuado para la tarea a realizar (discreto, no llamativo)

»

« Afeitado.- Si o No.

e Apariencia Bucal.- Limpieza Si o No.

e Ropa limpia y apropiada.- Limpieza y buen porte en el uso del uniforme de la
empresa.

= Chaleco limpio.- Si o No.

e Calzado.- Limpio Si o No.

* |Lenguaje.- Adecuado, no vulgar, o soez.

* Aroma.- Agradable o desagradable.

7. ATENCION A CLIENTES.- Si se cumple el indicador se marca con ( ), si no se
observa se marca con ( X ).
= Abordaje.- Si el vendedor se acerca al cliente para brindarle su atencion al

momento que éste entra a la tienda o, espera que sea el cliente quien lo llame.

Abordaje Apropiado.- Si el vendedor aborda al cliente con una actitud positiva y

de servicio, haciendo referencia al producto por el cual el cliente muestra interes.

Sin hacer preguntas que conduzcan a una respuesta negativa, por parte del

cliente.

« Identificacion de Necesidades.- Si el vendedor realiza preguntas adecuadas para
investigar cuales son las necesidades del cliente y asi, poder asesorarilo en lo
que mas le conviene, con una actitud de servicio.

e« Ofrecimiento de Ailternativas.- Si el vendedor sugirio diferentes productos al
cliente de acuerdo a la identificacion de necesidades realizadas.
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10.0TRAS ACTIVIDADES. Si se cumple el indicador se marca con ( +
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Conocimiento del Producto.- Si el vendedor mostro al cliente el manejo del
producto, menciond las ventajas y beneficios del producto, asi como las
caracteristicas del mismo.

Manejo de Objeciones.- Si el vendedor manejo las objeciones del cliente
convirtiéndolas en argumentos de venta o simplemente se concretd a aceptar las
objeciones como negativas del cliente hacia la compra.

Venta Complementaria.- Si el vendedor ofrecié otros servicios y/o productos que
se comercializan en las tiendas o simplemente levantd el pedido de lo que el
cliente ya tenia la idea de comprar.

Cierre de Venta.- Si todo el proceso anterior culmina en una venta o no, qué
porcentaje de los clientes atendidos terminan en ventas.

. SERVICIO A CLIENTES.- Si se cumple el indicador se marca con { ') si no se

observa se marca con { X ).

Explicacion de garantia.- Si el vendedor explicd perfectamente la garantia del
producto asi como, el procedimiento para hacerla valida.

Explicacion del sistema de crédito.- Si el vendedor explico cuales son los
requisitos del crédito, asi como, si realizd la venta del crédito al cliente.
Ofrecimiento del flete.- Si el vendedor explico que la empresa no cuenta con
servicio de flete, pero promueve los servicios independientes del flete como parte
de un servicio al cliente.

Entrega de mercancia en tiempo minimo.- Si aun después de cerrada la venta se
continua ofreciendo un servicio de calidad al cliente con una entrega en nNno mas

de 5 minutos.

Atencion de servicios de reparacion.- Si el cliente es atendido con rapidez y
actitud positiva cuando lleva un articulo a reparar esté dentro o fuera de garantia.

. ACTIVIDADES ADMINISTRATIVAS Si se cumple el indicador se marca con (v), si

no se observa se marca con (X).

Llenado de nota de mostrador.- Conoce y liena correctamente las notas de

mostrador.

Actualizacion de porta precios- Mantiene debidamente actualizados y colocados
los portaprecios de la zona que le corresponde.

Anota entrada y salida de mercancia.- Anota en la bitacora de la sucursal la

salida de cualquier mercancia que &l entregue.
)., si no se

observa se marca con (X).

Limpieza y acomodo de mercancia.- Mantiene limpia y acomodada el area
asignada.
Apoyo en inventario fisico.- Realiza y colabora en la elaboracion del inventario

semanal correctamente sin errores.
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e Informacion al Gerente sobre mercancia dafnada.- Informa oportunamente de
cualquier mercancia que sea danada, sea ésta de exhibicion, linea o servicio.
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LISTA VERIFICABLE

TIENDA (1) GERENTE (2) FECHA (3)

INDICADORES  (4) VENDEDOR (5)
1 2 3 4 5 S 7 8 S 10

k- - - - -
Sendcio do flows ofecimiemo R S A0S R R e
Atencidn de solicitudes de reparacadon
TRABAJO ADMINSTRATVO (8) I ) I N T DR R I O
Uerado de nota de mostrador - B i B TN SO
Actumlizacion de portopredios . I - S PR
Arotar entrada y salidas de mercancia | !
OTRAS ACTIVIDADES (10) ) SR e
Limpieza y acomodo de rmercancio. B . _
Apoyo enimentario fiseo L Ll FAP DR A P N N
Informacion a gererte sobre mercancia daiada i . i
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Por Gitimo, en la parte adversa de la lista de verificacion, se encontraba una secciéon
para observaciones, donde se debia incluir toda informacion que resultara relevante
durante la verificacion, como: ia actitud y comentarios del personal de la sucursal, la
imagen general de |a tienda, e! flujo de clientes, etc., toda ia informacion de la hoja de
verificacidon, se corrobordo con los directivos de ventas verificando que ésta, era
suficiente para registrar los sistemas de trabajo.

En esta misma fase de Prediagnodstico, se seleccionaron las areas en las que se
deberia actuar de acuerdo a las necesidades de cada una de ellas, un indicador fue el
volumen de ventas, asi se selecciond el area mas baja en los ultimos tres meses, {a
otra area se escogio por los cambios de los que en esos momentos era objeto. La
empresa dividia sus puntos de venta en 8 areas para su organizacion, éstas son:

Areas y estados que incluyen:

e Metropolitana Sur.- D.F., Zona Metropolitana y Edo. de México.
= Metropolitana Norte.- Zona Metropolitana, Edo. de México y Edo. de Hidalgo.

e Sur.- Morelos, Edoc. de Meéxico. Puebla, Guerreroc, Oaxaca, parte de
Michoacan y Tlaxcala.

e Centro.- Zacatecas, S.L.P.. Aguascalientes, Guanajuato, Querétaro, parte de
Michoacan, Tamaulipas y Durango.

e Sureste.- VVeracruz, Tabasco, Chiapas, Campeche, Yucatan y Quintana Roo.

s Pacifico.- Baja California Norte y Sur, Sonara, Sinaloa y Nayarit.

e Noreste.- Nuevo Ledon y parte de Coahuila.

» Guadalajara.- Jalisco y Colima
Las areas seleccionadas fueron: Area Sur con 3 Regiones, 45 sucursales, 220
vendedores, 80 operadoras de sistema y 45 gerentes de sucursal. Y el area Noreste

con 27 sucursales, 71 vendedores. 22 operadoras y 27 gerentes. Como se observa en
el mapa son areas con gran extension territorial ( Mapa 1).
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4.2 Diagndstico.

Una vez seleccionadas las areas se llevd a cabo la etapa del diagnodstico, el

procedimiento fue el siguiente:

Se elabord una ruta critica para visitar todas y cada una de las sucursales. En cuanto
se llegaba a las sucursales, se entraba como cliente para ver si existia un abordaje a
los clientes y observar el comportamiento real del personal de tiendas. Una vez que se
observé ésto, se solicitaba hablar con el Gerente de la sucursal y se le explicaba cual
era el objetivo de la visita, como se trabajaria, qué necesitabamos de &l, cual era
nuestro papel, y cual seria el siguiente paso después del diagnostico.

Cada sucursal fue visitada y se observo a un 80% de los vendedores, ya que el resto
no se encontraba el dia y en el horario en que se realizaba la observacion. Las
razones eran diferentes, por ser su dia de descanso, su horario de comida o alguna

salida a la bodega para realizar inventario.

Los resultados encontrados se pueden observar en la grafica No. 1, en la pagina 67.
En ésta, se muestra como a través de la lista de verificacion se visualiza facilmente si
los indicadores se cumplen o no y que tanto se cumplen, la grafica muestra los
porcentajes de areas de oportunidad de mejora de los vendedores observados, los
porcentajes se obtuvieron a través de una regla de 3, es decir, de {o que se esperaba
que fue lo qué se encontro y gque porcentaje representa. En |ja grafica se observa io
siguiente:

En cuanto al rubro de IMAGEN existe un 22.5 % de area de oportunidad a mejorar
En el area de ATENCION al cliente un 61% como oportunidad de mejora.

En el area de SERVICIO UN 81 % como area de oportunidad.

En cuanto al TRABAJO ADMINISTRATIVO un 20% de oportunidad de mejora.
Finaimente en el rubro de OTRAS ACTIVIDADES el porcentaje de oportunidad de
mejora es solamente del 15 9%

Como se puede observar, las areas con mayor oportunidad son aquéllas que se
relacionan directamente con la atencion y el trato al cliente, y que son cruciales para el

desempefo de la actividad de la venta. Aunque si bien ia imagen es importante para la
atencion de un cliente, la forma de atenderio y la informacion que le demos es decisivo

en la aceptacion de compra.

Entre las observaciones que se registraron, se manifestd claramente que entre los
vendedores existia una gran apatia por atender ail cliente; por ejemplo, si un cliente
entraba a la tienda el vendedor en lugar de abordario y tratar de realizar una venta, se
mostraba apatico, poco atento y poco servicial, ésto habia creado vendedores “ltevanta
pedidos” y no verdaderos vendedores que asesoraran al cliente en la compra del mejor

producto que cubriera sus necesidades.

La pregunta que se planteaba en un inicio de, si ei vendedor no hacia bien su trabajo,

Jpor que no queria o por que no sabia como hacerio?, estaba resuelta, era un
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problema de actitud , mas que de aptitud, ésto fue determinante para la elaboracion
del curso de capacitacion.

El rubro de ATENCION AL CLIENTE, fue creado para registrar si el vendedor utiliza la
técnica de ventas, desde abordar al cliente hasta cerrar la venta, este rubro requeria
de capacitacion técnica, donde se instruyera al vendedor sobre la forma adecuada
para realizar una venta. Sin embargo, obviamente requeria de una actitud positiva y de

servicio para que ésta funcionara.
El rubro de SERVICIO era diferente, porque aunque requeria de conocimientos
téecnicos para dar la informacién al cliente acerca de los servicios que la empresa

ofrecia, dependia mas de la actitud que el propio vendedor asumiera frente al cliente.
En diversas ocasiones aunque tuviera dicha informacidén no la proporcionaba al cliente,

errores en este punto ocasionaban grandes pérdidas.

Otra informacidn que registro el observador, es que los vendedores manifestaron que
no conocian su plan de incentivos y la forma de pago, asi como las fechas de corte de
la ndmina y el procedimiento por el cual se le pagaba.

Con estos datos y los resultados del diagnostico, se elabord el curso de capacitacion
para los vendedores.

66




REPORTE LABORAL CAPITULO ¢ PROCEDIMIENTO

GRAFICA No. 1

Resultados del Diagnodstico de las Areas Sur y Noreste

Evaluacion de Vendedores

OTRAS ACTIVIDADES

PORCENTAJE DE INCUMPLIMIENTO

PORCENTAJE DE CUMPLIMIENTO
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4.3 Elaboracion de: Curso de Ventas, Manual de Capacitacién y Logistica.

Curso de Capacitacion.

Con los datos encontrados en el diagnoéstico se diseiid el siguiente programa para el
curso de capacitaciécn denominado: “Taller de Habilidades de la Venta.”

El Objetivo se definid como:

Al finalizar el taller los participantes aplicaran /a técnica de ventas que les permita
modificar su actitud y brindar una excelente atencion al cliente reflejandose esto en e/

incremento de ventas de su sucursal.

El diagnostico habia establecido la problematica del la actitud de los vendedores, por lo
era necesario trabajar sobre eéstas y tratar de modificarlas a través de la

cc:gfr:unicacién persuasiva. La tematica que se selecciond y su objetivo fue ia siguiente:

Tema Objetivo

1. El concepto de Sensibilizar al pa-'-r‘fi'éi'pante sobre la irﬁﬁ"o'?tancia de modificar
cambio. sus actitudes.

2. Laimagen dei Mostrar al participante la importancia de una imagen

vendedor. adecuada, para la funcion desempenada.

Que el participante conozca el proceso de comunicacion, asi

3. La comunicacion
como, las barreras de eésta.

4. La motivacion. Que el participante reconozca Iia importancia que la
motivacion tiene en cada uno de nuestros actos.

5. Conocimiento del Motivar el interes del participante, para conocer Jlos
productos que comercializa (tema técnico ).

Producto.

6. Técnica de Que el participante incremente sus habilidades en la labor de
Ventas. ventas.
e Abordaje Que el participante muestre un interés por atender a un

cliente, cuando llegue a la sucursal.

e Deteccion de Que el participante muestre un interés hacia su cliente para
necesidades reconocer sus necesidades.

= Manejo de Que el participante aprenda a convertir objeciones en
Objeciones opciones de compra. (tema técnico).

» Ofrecimiento Que el participante muestre una interés por ayudar al cliente.

de Servicios
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e Cierre de Que el participante desarrolle la habilidad de cerrar la venta
ventas en el momento adecuado. ( tema técnico).

7. Como se integra Que el participante comprenda la forma de su pago.
su salario

8. Como se afecta el Que el participante se involucre y trabaje en equipo por los
estado de resultados de su sucursal.
resultados

9. Conceptos Que el participante aplique las politicas de credito de la
basicos del companiia. ( tema técnico).
Crédito

10.Modulo de Que el participante aplique las politicas de exhibicion de la
Exhibicidn compania ( tema técnico).

11.Compromiso de Que el participante adguiera un compromiso de cambio de
cambio. mejora en el desempefno de su trabajo.

En cuanto al método, se decidio por un taller que se denomino “Taller de Habilidades
de la Venta”, que a diferencia de un curso normal, remarca la participacion activa del
asistente. Por lo cual se diseAd un taller muy activo, las técnicas usadas fueron: trabajo
en corrillos, tecnica demostrativa, técnica expositiva, lectura comentada, lluvia de ideas
y en especial, ia tecnica de juego de roles, ya que ésta permite trabajar la
autopersuacion, descrita en el capitulo de actitudes, ademas de reforzar su eficacia
con la filmacion de la misma y la proyeccion que permitia al participante retroalimentar
su propia actuacion.

En cuanto a los apoyos didacticos, fuercn diversos y variados segun el tema a abordar,
algunos de ellos fueron: Manual del participante, proyecciones en acetatos, graficas,
ejercicios y en especial audiovisuales.

Para este taller se cred una serie de cinco “vifetas” (filmaciones cortas que escenifican
una situacidon de la vida real) negativas y cinco positivas, con base en las
observaciones hechas en el diagnostico, se elaboraron las vifetas, que escenificaban
de forma “"chusca” lo encentrado. Estas situaciones reflejaban conductas y actitudes
negativas del vendedor en su lugar de trabajo. Las vifietas positivas, al contrario,
presentaban lo que se esperaba del vendedor en cuanto a conducta y actitud hacia ei
cliente. El mensaje era transmitido a través del video.

La presentacion de las vifnetas se complementaba con una dramatizacion de los
participantes sobre el! tema que se estuviera abordando, la cual era filmada y
reproducida para que el propio participante se observara y calificara su actuacion junto
con el resto del grupo y el instructor.
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El equipo incluia, proyector de cuerpos opacos, videocasetera, t.v., camara de video,
rotafolio y pizarron.

Toda esta informacion se encuentra organizada en la Carta Descriptiva del Taller, la
cual se presenta en el Anexo 1.

Como se observa en los contenidos del curso, existen dos areas a trabajar, la parte
técnica, que incluye el desarrollo de habilidades y la parte de cambio de actitudes. La
primera no requeria una evaluacion de conocimientos teodricos, si el participante
desarroliaba habilidades para la venta, éstas quedaban grabadas en fa fimacion, aqui
no importaba que el vendedor conociera la teoria, era necesario demostrar que sabian
hacerio.

Para evaluar la segunda parte, se desarrolld una escala de actitudes para medir los
cambios logrados durante la implementacion del curso. El instrumento se llamo:
“Encuesta de Habilidades de la Venta" y se presenta en el Anexo 2.

Esta se realizdo con una combinacion de escalas. la de Thurstone y ia de Likert, los
enunciados, positivos y negativos, fueron obtenidos en las visitas a las sucursales en
la etapa del diagndstico, los observadores, habian recopilado una serie de informacion
que facilitd el obtener el listado bastante amplio de actitudes presentadas por los
vendedores, ila frecuencia de las actitudes, durante las observaciones, permitio
establecer cuales serian las oraciones finales que integrarian la escaila, la cual
consistic en 32 afirmaciones a cerca de las actividades de un vendedor en un dia
normal de trabajo, y se dividian en 8 indicadores que son los siguientes: Cambio,
Comunicacion, Motivacién, Imagen, Abordaje, Conocimiento del Producto, Manejo de
Objeciones, y Ofrecimiento de Servicios, definidas como:

= Cambio.- Actitud abierta al aprendizaje de nuevas técnicas, y a mejoras de areas
débiles.

« Comunicacidon.- Reconocimiento de la importancia de una comunicacion clara,
abierta, oportuna y veraz, durante el proceso de venta.

= Motivacidon.- Actitud positiva hacia siimismo y busqueda de factores que motiven
ta compra dei cliente.

« Imagen.- Vestimenta adecuada para inspirar confianza en los clientes.
* Abordaje.- Actitud proactiva hacia los clientes.

e Conocimiento del Producto.- Reconocer la necesidad de un completo
conocimiento del producto.

= Manejo de Objeciones.- Reconocer que los clientes pueden ser influenciados por
fos argumentos que el vendeador maneje.

» Ofrecimiento de Servicios.- Reconocer que el ofrecimiento de servicios puede
servir para reforzar la atencion brindada a el cliente.

Cada indicador tenia 4 afirmaciones, que finalmente fueron estructuradas en forma
negativa, por ejemplo; “ Si yo fuera cliente, entenderia al vendedor cuando éste tiene
mucho trabajo y no me puede atender’ . El participante podia responder en una hoja
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anexa al cuestionario, con base a la siguiente escala de 5 opciones, la respuesta que
mas de acuerdo estuviera con su forma de pensar:

1 ABSOLUTAMENTE CIERTO, 2 CIERTO, 3 INDECISO, 4 FALSO, y 5
ABSOLUTAMENTE FALSO.

£n una base de datos, se registraban ias respuestas de los participantes, éstas, se
dividian entre las posibles, (cuatro maximo por indicador), y asi se obtenian los
porcentajes correspondientes para cada indicador. Las tablas 1 y 2, del Anexo 3,
muestran la base de datos establecida para la captura de los resultados individuales y
por grupo.

LLa encuesta era aplicada en el Pre y Postest. Al finalizar el Taller, se calificaban ambas
y se graficaban juntas para observar si se habian presentado cambios significativos en
las respuestas de los participantes, después de haber asistido al taller.

En los resultados siempre se graficaban los Puntos Potenciales de Mejora, es decir, no
los errores, sino lo que podian mejorar. De esta manera, no se emitia un juicio de valor
si estaban bien, regular o mal, todos tenian puntos a mejorar, |a respuesta, con este
enfoque fue mas aceptada.

Para poder evaluar el efecto global del taller en el participante, al finalizar se solicitaba
que contestara solamente de 3 preguntas:

1.- El taliler me parecio...

2.- Creo que me puede serviren...
3.- Desde hoy me comprometo a .....

Manual de Capacitacion.

Eif Manual del Participante se estructuro como un cuaderno de trabajo y un elemento
de consulta con informacion sobre los diferentes temas del Taller, ademas de
informacion importante como la Mision de la empresa, sus valores, etc.

Es importante mencionar que el Manua! por si solo, no provocaba cambios
significativos en la actitud del participante, su funcion era ser un apoyo didactico en el
proceso de aprendizaje y cambio de los participantes.

Logistca.

Generalmente la logistica de un curso o evento de capacitacién, se considera de poca
relevancia; sin embargo, de ella depende el 50 % del éxito de un curso. Si no se
planea perfectamente la logistica de un evento, por muy bueno que éste sea, tiene un
alto riesgo de fracasar. Ejemplos de ésto pueden ser: que el lugar era incomodo, no
existian lugares suficientes para los participantes, no se contemplé que tenian que
viajar y que requerian viaticos, etc..
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Para

la programacion del Taller de Ventas se tomaron en cuenta los siguientes

aspectos:

Cantidad y caracteristicas de Instructores asignados (2).
El numero de participantes por sucursal, region y area.

Las fechas adecuadas para ia capacitacion ( no fines de semana).

La duracion del curso (2 dias = 20 hrs.).

El lugar sede para la capacitacion.

Las distancias a recorrer por los participantes.

Los viaticos de cada uno de ellos.

LLas reservaciones de hospedaje en caso de ser necesario.

La alimentacion y coffee break para los participantes e instructor.

La reproduccion de materiales para cada participante.

Las condiciones ideales para la sala de capacitacion (condiciones ambientales,
montaje, equipo, etc. ).

Tomando en cuenta estas variables se establecieron las fechas de capacitacion que en
el cuadro siguiente se muestran.
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CALENDARIO DE TALLERES EN LAS AREAS SUR Y NORESTE.

GERENTES VENDEDORES OPERADORES
SEDE CUERNAVACA
FECHA 6y 7 FEB. REG.
SEDE PUEBLA PUEBLA GPO. 1
FECHA 9 -10 FEB. 11 - 12 FEB.
SEDE ACAPULCO ACA.GPO. 1
FECHA 14 - 1S FEB. 16 - 17 FEB.
SEDE PUEBLA GPO. 2 PUEBLA GPO. 1
FECHA 16 - 17 FEB. 18 FEB.
SEDE ACA GPO. 2 ACA. GPO. 1
FECHA 21 -22 FEB. 23 DE FEB.
SEDE OAXACA GPO.3 OAXACA GPO. 2
FECHA 21 - 22 FEB. 23 DE FEB.
SEDE OAXACA GPO. 4 TAXCO GPO. 2
FECHA 24 - 25 FEB. 25 DE FEB.
SEDE TAXCO GPO. 3
FECHA 28 FEB - 10. MARZO
SEDE CUERNAVACA TAXCO GPO. 4
FECHA 4 - 5 NOV. 3 -4 MARZO
SEDE TOLUCA GPO. 1
FECHA 16 - 17 NOV.
SEDE TOLUCA GPO. 2 TOLUCA GPO. 1
FECHA 18 - 19 NOV. 22 NOV.
SEDE CUERVACA GPO.1 CUERVACA GPO.1
FECHA 8 -9 NOV. 10 NOV.
SEDE MTY. REG CUERVACA GPO.2
FECHA 4 -5 NOV. 11 - 12 NOV.
SEDE MTY. GPO. 2 MTY. GPO.1 MTY. GPO.1
FECHA 6 - 7 NOV. 10 -11 NOV. 18 NOV
SEDE MTY. GPO.2
FECHA 12 - 13 NOV.
SEDE MTY. GRO.3
FECHA 15 - 16 NOV.
TOTAL GPOS. ) 15 7
TOTAL PART. 72 271 112

Cuadro 1

La logistica incluye el que todos los participantes conozcan de forma anticipada la
fecha, lugar y horario del curso al que asistiran. Esto se realizé en coordinacion con los
Gerentes Regionales y de Area de las sucursales. Una vez establecidas las fechas y
coordinados con los responsables se implementaron ios cursos.
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De alguna manera la logistica de un curso, son como las variables de un experimento,
que de no controlarlas, pueden afectar los resultados del mismo.

4.4 Implementacién.

La fase de implementacion tuvo una duracion de 3 meses, de noviembre a marzo,
exciuyendo los meses de diciembre y enero que por ser considerados meses de altos
volumenes de ventas, no podian ser ocupados para las sesiones de capacitacion.

Al finalizar los cursos se capacitaron: 6 Gerentes regionales, 70 Gerentes de Sucursal,
266 Vendedores y 105 Operadoras. Un total de 447 participantes. En este reporte
solamente se incluye el trabajo realizado con los vendedores, pero la capacitacion se
impartio para todo el personal de sucursal, exepto al personal de crédito.

Al finalizar cada sesion de entrenamiento se realizaba un reporte por grupo, donde se
registraba la fecha en que se habia llevado a cabo, la reaccidon que el grupo habia
tenido hacia el material, la participacion del mismo, como se habia comportado y
cualquier situacion que se presentara durante la sesion. Ademas, estos reportes tenian
un apartado especial para registrar las pruebas verbales de los participantes, ésto es;
se escribia tal y como ellos lo habian mencionado. Este punto es muy interesante por
que aqui se podia observar el sentir del personal de ventas hacia la empresa, hacia
sus jefes y compadfercs, y hacia su trabajo.

Las sesiones significaban un gran esfuerzo por parte del instructor, ya que existia un
alto grado de desmotivacion en los participantes, ademas de que tenian gque ser
altamente dinamicas, ya que el personal no esta acostumbrado a permanecer
sentados por varias horas, lo cual requeria de mucha sensibilidad por parte del
instructor para manejar al grupo y conseguir que se cumpliera el objetivo del curso.

Fueron grupos muy demandantes, en cuanto a lo que esperaban de la empresa,
ademas que eran participantes que no habian recibido capacitacion en mucho tiempo.
La conclusion de las instructoras, fue que los grupos requerian ser escuchados.

t as sesiones se ilevaron de acuerdo a lo programado y los resultados se muestran en
el Capitulo de Evaluacion.

4.5 Seguimiento.

El seguimiento se llevo a cabo con la misma estrategia de! diagnostico, siguiendo 1a
misma ruta critica; sin embargo, lo hizé una persona diferente a la que realizo el
diagnostico, ésto con la finalidad de eliminar el efecto de que al ver llegar al instructor,

los participantes fingieran una actitud que normalmente no manifestaban hacia el
cliente.

Inicido mes y medio después de que se impartieron los cursos de capacitacion. Se
visitaron todas las sucursales una a una, se observaba (con base a la lista verificable),
a cada vendedor de la sucursal. Ademas, en ese momento se retroalimentaba
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personalmente a cada vendedor, de acuerdo a los resultados obtenidos en la Encuesta
de Actitud Post, y a lo observado en cuanto a su técnica de ventas.

Se comentaba con e! Gerente de la sucursal;, céomo habia observado al vendedor
después de su regreso del curso de capacitacion, si observé algun cambio en su
conducta hacia sus compafneros, jefes, clientes, o hacia su trabajo. O, si habia
observado que el vendedor generara un mayor volumen de ventas.

Se involucraba a el Gerente de sucursal en la evaluacién de su personal, ya que
finalmente €&l era el responsable del! desempefio de sus subalternos, se le
proporcionaba una copia de la lista de verificacion e indicaba como trabajar con ella
para el seguimiento de su personal.

En esta fase el personal se mostraba mas abierto con el instructor, y le manifestaba la
problematica a la que se enfrentaba con la operacion de la sucursal, y/ o el liderazgo
ejercido por sus superiores.

Finalmente se elaboraba un reporte del seguimiento que incluia lo siguiente:

e« Fecha

» Actitud del Gerente.

« Observaciones al vendedor.
e Pruebas verbales.

« Problematica de la sucursal.
Los reportes de seguimiento demostraron lo siguiente:

1. Los Gerentes de sucursal observaron que su personal regresé mas motivado a
trabajar, que sus ventas se incrementaron (sin mencionar en que porcentaje), y que
el personal de la sucursal estaba formando un equipo de trabajo.

2. Los Gerentes mostraron una mayor disposicidon para supervisar a su personal, tanto
en su imagen personal, como en ia atencién al cliente y en la técnica de ventas
utilizada.

3. Los vendedores manifestaron que el taller les habia servido para dar una mejor
atenciéon al cliente.

4. El personal se mostré mas comprometido con la empresa al conocer sus planes y
proyectos, ademas de percatarse que la empresa era mucho mas grande de lo que
ellos pensaban.

5. Los vendedores mencionaron que sus jefes les ponian mas atencion ahora.
Estos son algunos de los resultados del seguimiento; sin embargo, tambiéen se
encontraron vendedores desmotivados porque lo que se menciond en &l curso no

concordaba con la realidad de sus sucursales. En la Evaluacidén se especifica mas este
punto.
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CAPITULO 5. EVALUACION

La evaluacion es un proceso que determina en qué grado se han alcanzado
determinados objetivos. Asi también determina el valor de todos los factores que
intervienen en el proceso, es decir, marca el sentido y eficacia que tuvieron (Chavesy
Medina, 1987).

Para poder evaluar el proceso que se llevo a cabo durante la presente intervencion y
conocer si fue exitosa, es necesario analizar los resultados de las evaluaciones
parciales que se presentaron a lo fargo del mismo.

Las cuales son las siguientes:

1. Listas verificables.- Estas se presentan a través de Graficas de Resultados
encontrados durante el Diagndstico por cada area y region que fue intervenida.

2. Encuestas de Actitud.- Tanto Pre como Post ambas presentadas a través de
Graficas de barras para compararlas.

3. Reportes de Sesion .- Por cada grupo de participantes donde a través de un
analisis de contenido, es posible extraer conclusiones importantes del trabajo
realizado.

4. Listas Verificables del Seguimiento.- Al igual que el Diagnostico se presentan a
traves de Graficas de Resuitados encontrados durante el Seguimiento y donde es
facil observar los cambios en comparacion con el diagnodstico.

5. Reportes de Seguimiento.- Por cada sucursal visitada, donde, a travées nuevamente
de un analisis de contenido, se extraen conclusiones del éxito del programa y los
puntos potenciales de mejora que el mismo tiene.

5.1 Listas Verificables del Diagnostico.

El primer punto a analizar son las graficas que se obtuvieron de las listas verificables,
aplicadas durante el diagnodstico, al 80% de |a poblacién de vendedores.

En el Anexo 4 se pueden observar las graficas 2,3,4, y 5, donde estan representados
los resultados encontrados por area o region, éstas reflejan que existia un problema
similar, especificamente en dos rubros; Atencidn y Servicio al cliente, aunque en menor
o mayor grado era patente el problema de la actitud negativa en el servicio de los
vendedores.

Para efectos de este analisis solamente nos enfocaremos a tres indicadores de lo
observado que son: la Imagen del Vendedor, la Atencion y el Servicio al cliente, por ser
los indicadores criticos del problema que nos aqueja y los que presentaron mayor
porcentaje de areas de oportunidad. El cuadro que a continuacion se presenta muestra
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los resultados encontrados por cada region diagnoésticada. Las graficas por regiéon y
area se incluyen en el anexo 4.

RESULTADOS DEL DIAGNOSTICO

NOREST
E

Imagen del vendedor 15%

Atencion al cliente 61%

Servicio al cliente 60%

Cuadro 2
Nota: Los porcentajes son de incumpiimiento

Aunque los porcentajes de incumplimiento, en cuanto a la imagen de los vendedores,
eran bajos, los indicadores de atencidn y servicio al cliente eran muy altos, en las
cuatro regiones. En la Atencion al cliente el area Noreste tenia un 69 % de
incumplimiento, y en el Servicio brindado al cliente 1a region sur 3 era la mas alta con
un 69%. El Diagnostico de Necesidades de Capacitacion quedaba establecido.

5.2 Encuestas de actitud.

El segundo dato a analizar son los resultados de las encuestas de actitud, aplicadas a

los vendedores al inicio de la capacitacion ( Evaluacién Pre ) y despuées de la
intervencion ( Evaluacion Post ).

Como se muestran en las graficas de resultados en en el Anexo 5, donde se combina
el pre y post de un area, region o grupo, las diferencias en cuanto a la actitud del
vendedor antes y después del curso permiten observar un cambio favorable.

Para efecto de observar los resultados globales, se preparo la grafica 6, en ella se

puede ver la actitud por indicador, de los vendedores antes del curso (Pre) y después
del mismo (Post).
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RESULTADOS GLOBALES DE LOS TALLERES
DE HABILIDADES EN VENTAS

TOTAL DE VENDEDORES 266
Grafica No. 6

Los cambios registrados en la actitud de los vendedores de acuerdo a cada indicador
se encuentran presentados en el siguiente cuadro.

PORCENTAJE DE CAMBIO POR INDICADOR

INDICADOR PRE POST % DE
CAMBIO

CAMBIO 33.5 20 41
COMUNICACION 40 28 30
MOTIVACION 42.5 33 22.3
IMAGEN 42.5 31.5 25
ABORDAJE 49.5 38.5 22.2
CONC. DEL PRODUCTO 25 18.5 26
MANEJO DE OBJECIONES 29.5 14 52.6
OFRECIMIENTO DE SERVICIOS 48 32 33.3
Cuadro 3
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En él se observa que el cambio mayor fue en la actitud de ios vendedores sobre el
manejo de las objeciones, ya que en porcentaje corresponde a un 52.6% y que el
menor porcentaje de cambio fue en cuanto a la actitud de los vendedores para realizar
un adecuado abordaje, ya que eéste fue solamente del 22.2%, muy similar al porcentaje
de cambio que solamente fue del 22.3%. Los porcentajes mostrados en el cuadro son
globales, de un total de 266 vendedores que asistieron a los talieres de entrenamiento.

Para conocer los cambios de una forma mas detallada, ya sea por grupos, regiones, o
areas, es necesario consultar el anexo 5, a manera de ejemplo se incluyen graficas por

grupo, por region y por area.

5.3 Reportes de Sesion.

Para poder entender las diferencias entre los grupos, podemos utilizar et tercer
elemento de evaluacidn con que se contd en esta intervencion; los Reportes por
Sesion de cada grupo gque asistio a la capacitacion. A traves de ellos podemos conocer
los siguientes rubros.

GRUPO / FECHA REACCION AL PARTICIPACION PRUEBAS

ASISTENCIA MATERIAL VERBALES

Por lo extenso de ios reportes fueron enviados hacia el Anexo 6, donde le lector puede
consultarios. De su analisis de contenido y a manera de conclusiéon se presenta lo

siguiente:

L a asistencia a los cursos de acuerdo a io programado fue del 92%. lo cual se puede
observar en el siguiente cuadro.

REPORTE DE ASISTENCIA DE VENDEDORES.

AREA/ PROGRAMADOS REALES % DE
REGION ASISTENCIA.

SUR 1
SUR 2

SUR 3

AREA
NORESTE
TOTAL

Cuadro 4
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En cuanto al resto de los rubros del reporte de sesién, se concluye lo siguiente:

s En general, los vendedores mostraron en un inicio apatia y poca aceptacion de los
resultados del diagnostico, sin embargo, cuando el instructor mencionaba casos
concretos observados durante el diagnostico, la mayoria reconocid que eran
ciertos.

e En cuanto a la participacion en los cursos, los vendedores les costaba trabajo
participar y trabajar en equipo, ya que normalmente ellos laboran en un clima
donde el trabajo en equipo no es fomentado.

e El apartado de pruebas verbales se agreg® para poder incluir notas textuales de lo
que los vendedores comentaban, sin interpretacion por parte del instructor, como
se puede observar en los reportes estas pruebas verbales no fueron favorables
hacia la empresa, ya que reflejan un estado de inconformidad hacia sus jefes,
hacia la administracion central y en general hacia ia empresa.

e Las pruebas verbales son un buen elemento que retomaremos mas adelante
durante el analisis y contribuciones, ya que lo que se interpreta a través de ellas,
es interesante para el resultado de este trabajo.

Los reportes por sesidn nos permiten conocer mas acerca de algunos puntos
especificos encontrados en las encuestas de actitud, por ejemplo:

e El grupo del area de Noreste ( Monterrey), se mostraron mas desmotivados y con
un menor interés en maodificar su actitud para abordar a los clientes. Esto es
explicable, porque cuando se impartieron los talleres al area, ésta habia sido
recientemente adquirida, anteriormente pertenecia a otro duefo y se regia por
normas diferentes, jos vendedores se mostraron a la expectativa de su nueva
situacidon laboral y de todos los cambios que existian, a los cuales no estaban
acostumbradoes.

En el anexo 6 se presentan algunos reportes de sesion a manera de ejemplo.

5.4 Listas Verificables del Seguimiento.

La siguiente evaluacién parcial de la intervencion esta dada en el seguimiento que se
llevé a cabo mes y medio después de impartir los cursos. De él se desprenden dos
instrumentos: el primero son las listas verificables que nuevamente fueron aplicadas,
pero ahora por una persona diferente al que hizé el diagnostico. El segundo son los
Reportes del seguimiento, que se analizan en el apartado 5.5 de éste capitulo.

Las listas verificables, al igual que ias de la primera etapa, se representan a traves de
las graficas de resuitados por region, en el Anexo 7 se muestran las graficas de la 16 a
la 19, donde se observa una disminucion en las areas a mejorar, en ellas se puede
comprobar la diferencia que existe, al verificar la atencion que los vendedores ofrecen
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al cliente. Si bien los resuitados no son sorprendentes, si reflejan cambios en la
atencion e incluso en la imagen del vendedor.

El siguiente cuadro muestra los resultados de las listas verificables en los 3 indicadores
seleccionados.

Resultados de la Verificacion Post

Indicador/ Region NORESTE

Imagen del vendedor
Atencion al cliente

Servicio al cliente

Cuadro 5
Nota: Los porcentajes son de incumplimiento

Con el fin de poder comparar los resultados por area y regidon se preparo el cuadro 6
donde se observan los resuitados de las listas verificables en el diagndstico (Pre) y en
el seguimiento (Post).

Comparacion de Resultados Pre y Post por Regidn
Indicador / Regién NORESTE
PRE POST PRE POST PRE
imagen del vendedor 37% 27% 15% 11% 5%

Atencion al cliente 47 % 32% 61% 37 % 45%

Servicio al cliente 86% 49% 80% 31% 69%

“Cuadro &
Nota: Los porcentajes son de incumplimiento

Del analisis del cuadro 6 se desprenden las siguientes observaciones:
e Los porcentajes de incumplimiento en el Postest no son del todo favorables.
e Existio un descenso en todas las regiones.

« En algunas regiones (Sur 2) el descenso fue mas significativo que en otras
{Noreste).
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e Todos los indicadores quedaron por debajo del 50 %.

e El 49 % como area de oportunidad en cuanto a ia atencion al cliente (Sur 1 ) no
era lo que se esperaba de! programa, pero aun asi significa una disminucion de
casi el 30% de! inicial. (66%).

En conclusion, se muestra una mejor atencion al cliente por parte de los vendedores
después de la intervencion.

5.5 Reportes de Seguimiento.

La udltima evaluacion que se puede hacer, es a través del analisis de los Reportes de
Seguimiento. En ellos se muestran los hallazgos encontrados en las sucursales al
momento de realizar el seguimiento. Estos reportes incluyen; el nombre de la sucursal
visitada, et nombre de cada vendedor capacitado, la actitud del! Gerente, las
observaciones realizadas al vendedor a través de la lista verificable, incluyendo ia
retroalimentacion al mismo, las pruebas verbales del Gerente y/o de los vendedores y
por ultimo |a problematica detectada en ta sucursal.

En el Anexo 8 se muestran, a manera de ejemplo, algunos reportes de!l seguimiento
realizado.

El analisis de los reportes muestra que:

= La mayoria de ios vendedores regresaron motivados del curso, esto lo reflejaron
en ia actitud hacia el cliente y hacia sus companeros.

= Mejoraron en cuanto al abordaje al cliente y la atencidn brindada.

« Mencionaron incongruencias entre lo visto durante el curso y la practica, sobre
todo en cuanto a la importancia de los recursos humanos para {a empresa.

e Se mostraron inconformes con los problemas de nomina y las comisiones.

e No todos los Gerentes estaban comprometidos en la supervision de su personal,
como parte de sus responsabilidades.

= L a cultura de la empresa no fomenta el trabajo en equipo.

= |os cursos fueron motivantes para ellos, porque se sintieron tomados en cuenta,
como trabajadores.

= En  conclusion los resultados encontrados en el seguimiento difieren

favorablemente a los resultados encontrados durante el diagnostico, sin embargo,
no son cien por ciento satisfactorios.
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Como conclusién de /a etapa de evaluacién, mencionaremos /o siguiente:

Los cambios observados durante todo el proceso de capacitacion, desde el
diagnostico, hasta el seguimiento muestran avances significativos en las actitudes de
los vendedores. Sin embargo, e! analisis de las pruebas verbales y de los reportes de
sesion y de seguimiento, permiten vislumbrar serios problemas en la organizacién que
finalmente repercuten en la actitud de los vendedores hacia los clientes. ya que en ia
cadena de cliente - proveedor los efectos se van transmitiendo casi en forma lineal, es
decir; ...S8i yo recibo un mal trato como cliente ( vendedor), /o mas seguro es que deé un

mal trato a mis clientes. ..

A continuacién se describen a manera de conciusién, algunas observaciones hechas
por el equipo que llevo a cabo todo el proceso de capacitacion.

= Problemas de liderazgo, no se fomentaba el respeto ni la integracion de la gente.
e Lacomunicacion era unidireccional, sin llegar a los operativos.

e El personal se encontraba altamente desmotivado por la poca o nula atencion de
sus jefes directos e indirectos.

No se fomentaba el trabajo en equipo, al contrario se fomentaba el individualismo,
aunque el slogan de la empresa fuera “el poder de! equipo”.

= Existia un clima de falta de respeto y de confianza entre el personal.

e Existian graves problemas en cuanto a la claridad en el pago de comisiones .

Las estrategias de comercializacion utilizadas, no compaginaban con Ia
administracion de la misma, (se publicitaban condiciones dificiles de cumplir), lo

que ocasionaba problemas con los clientes y falta de atencion a los mismos.

Estas observaciones las retomaremos cuando abordemos el capitulo siguiente.
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CAPITUL.O 6 CONCLUSIONES

6.1 Andlisis.

Lograr un cambio de actitud a través de la comunicacién persuasiva, no es una tarea
facil de conseguir y menos de medir.

Los cambios que se logran a través de investigaciones llevadas en el laboratorio son
muy diferentes a las que se dan en el terreno de la vida diaria (Montmollin, 1985 ).
Aunque las situaciones sean extraidas de la vida cotidiana, existe una serie de
condiciones que cambian al hacerlo en la "vida real”.

El trabajo realizado intentd modificar actitudes negativas del vendedor (entendiendo
por éstas predisposiciones desfavorables hacia su trabajo y hacia la atencidon brindada
a los clientes), para lo cual se realizd toda una serie de preparativos y que de acuerdo
a la teoria eran correctos y adecuados. Desde la Deteccién de Necesidades de
Capacitacion, hasta el Seguimiento en el piso, pasando por la evaluacidén pre y post,
elaborando materiales de comunicacion persuasiva e instrumentos que permitieran
medir este cambio en las actitudes de los vendedores.

La mayoria de las investigaciones realizadas solamente llegan hasta obtener una
respuesta verbal favorable de la actitud, sin llegar a constatar si el cambio se vio
reflejado en la conducta del individuo. (Montmollin, 1985). Por eso, un punto importante
del presente trabajo fue la etapa de seguimiento que se hizd, y que de alguna manera
permitié corroborar si el cambio registrado a través de la encuesta fue trasladando a su
conducta.

s Qué tanto se puede predecir ila conducta de los individuos a traves de sus actitudes?.
Muchas investigaciones se cuestionan si en verdad existe una correlacion entre actitud
y conducta, y concluyen que la conducta hacia un objeto es determinada por miultiples
factores tales como: la actitud del individuo hacia la clase a la que pertenece el objeto
o persona, y las caracteristicas de ia situacion del objeto o persona en cuestion.

De esta manera podemos esperar obtener una correlacion directa entre una medida de
actitud general y una conducta particular;, debido a ello cuando mas especifica sea la
medida de la actitud hacia un objetoc, mas precisa sera su prediccion de una conducta.

La mayoria de las investigaciones realizadas alrededor del cambio de actitud son poco
contundentes, por el numero de variables que manejan y las situaciones especificas en
que se realizan; sin embargo, los sujetos cambian pero; ¢ qué tanto y gqué tan
permanente son estos cambios?, todavia es motivo de investigacion.

. Qué tanto podemos decir que los vendedores modificaron sus actitudes negativas,
con base a las respuestas de sus encuestas de actitud?

Fishbein y Ajzen en 1975 a 1980 (mencionado en Montmoliin, 1985), crearon un
modelo teodrico para explicar ésto, y le llamaron “ teoria de la accién razonada’”, segun

84



REPORTE LABORAL CAPITULO 6 CONCLUSIONES

este modelo el predictor de la conducta es la intencion de actuar, que depende tanto
de la actitud de la persona hacia la accién , como de la norma personal sobre la
accion. La norma personal se encuentra en funcidbn de {a norma social ( lo que el
medio social piensa que esta bien hecho), ponderada por la motivacion de! individuo
para seguirla.

Otro modelo es el de Trandis (1977- 1980), que postula que la conducta futura es
predecida por una combinacion de la intension basada en la actitud, la norma y la
costumbre (conductas pasadas) ponderada por el estado de atencidn en que se
encuentra la persona y las condiciones externas que pueden facilitar o impedir pasar al
acto. Mientras mayor haya sido el compromiso de la persona con un tipo de conducta
en el pasado, mayor sera la intervencion de la costumbre y menor la intension en la
determinacion de la conducta futura.

Ambas teorias son interesantes, ya gue mencionan el componente social tan
importante en el cambio de las actitudes, ;qué sucedio con los vendedores cuando
regresaron a su lugar de trabajo?. Los reportes de seguimiento muestran por sus
propios comentarios y los de sus jefes, que regresaron motivados a cambiar, a atender
mejor al cliente y trabajar en forma mas armoniosa con sus companeros. Tenian la
intencion de modificar sus conductas, sin embargo, en el momento que entran en
contacto con el entorno social de la sucursal, las normas no corresponden a este
nuevo esquema y el individuo se encuentra motivado a seguir con la norma para
poder subsistir en ese medio ambiente. La costumbre de ofrecer un mal servico y una
mala atencion ail cliente, es reforzada por el entorno laboral.

Muchos comentarios decian: * wstedes nos motivan un dia y en la tienda nos
desmotivan siempre’, dicho en otras palabras; ... no encaja lo que ustedes mencionan
con la realidad de /as sucursales...” ;, Como cambiar una actitud del! individuo en forma
aislada?, ¢Como pretender que el individuo cambie actitudes que son fomentadas por
su medio ambiente laboral?.

La teoria de la Disonancia Cognitiva dice que ... en el ser humano existe una
tendencia a mantener una congruencia entre lo que se piensa y lo que se hace, es
decir, entre su conducta y sus actitudes ...." (Echebarria, 19891).

Al momento en que los vendedores asistieron al Taller de Habilidades de fa Venta,
modificaron su actitud (por lo menos o verbalizaron o manifestaron a través de sus
respuestas de la escala de actitud), pero al regresar a su lugar de trabajo se
encuentran que ésta no corresponde a la norma social. El vendedor actia de acuerdo
a su entorno, en este momento el sujeto entra en una disonancia cognitiva entre su
conducta y la actitud mostrada durante el curso. Por lo que para reducir su disonancia
cognitiva y regresar a su estado de congruencia, el sujeto solo tiene dos caminos: ©
anade nuevas cogniciones que sumen importancia o peso a una de las partes en
disonancia (razones para cambiar de conducta), 6 cambian las congniciones previas (o
sea cambia de actitud), para que asi se encuentre una congruencia entre ésta y su
actual conducta. No es dificil entender el caminoc que la mayoria de los vendedores
tomaron para reducir sus disonancias cognitivas.
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Las graficas de observacidn mostradas en el apartado de evaluacion, muestran
cambios en cuanto a las conductas observadas por los vendedores en el piso de
venta; sin embargo, no fueron los resultados esperados. Existe una correlacion directa
entre las respuestas a las encuestas de actitudes y las conductas observadas en el
piso de ventas, es decir, las encuestas post muestran una baja en cuanto a las
actitudes a mejorar por parte de ios vendedores, asimismo, en las observaciones
hechas en el seguimiento se muestra una mejor atencion al cliente, los porcentajes de
areas de oportunidad se muestran disminuidos como se puede apreciar en las graficas

de seguimiento.

Sin embargo, estos resuitados no corresponden a io esperado. ¢ Que sucedio que no
se mejoro la atencion al cliente en un porcentaje mayor? , ¢Existio una inadecuada
deteccion de necesidades de capacitacion?. ¢Los meétodos y técnicas no fueron los
adecuados?, ¢ ElI mensaje no fue suficientemente persuasivo?. ElI analisis de las
respuestas a estas preguntas nos permite observar io siguiente:

Cuando se planted el problema de que los vendedores no tenian ventas acorde con
las metas planteadas, inmediatamente se pensd que era un problema de aptitud, y
que debia ser resueito a través de capacitacion. En muchas empresas es comun
observar que cuando existe un problema que esta vinculado con el desempefio
laboral, invariablemente va a ser asociado con capacitacién, atribuyendo a ésta la
solucion del mismo. Sin embargo, ésto no es del todo cierto, en muchas ocasiones
existen otros factores que estan relacionados con el desempenco, como son : las
condiciones de trabajo, {a satisfaccidon laboral, el clima de ia organizacion, las
politicas de la empresa, los sistemas de trabajo, la infraestructura con la que cuente,
etc. y como menciona Mendoza (1985}, “no es posible pensar que todas las
situaciones dependan de la capacitacion y puedan resolverse a través de ella".

1.

2. Al detectar a traves de la D.N.C. que la base del problema no era la aptitud, sino Ia
actitud de los vendedores, se intentd atacar el problema por los sintomas; es decir,
por las conductas manifiestas sin atender a las causas que lo provocan. El problema
de origen era una inconformidad manifiesta hacia la empresa y hacia su trabajo, i1a
cual se puede constatar a través de las pruebas verbales de los vendedores tanto
en los reportes de sesion como de seguimiento, de tal manera que era dificil
modificar las actitudes de los vendedores sin actuar en las causas que las originan.
Ya que como o menciona Huose (citado en Mendoza, 1985), que para que la
capacitacion dé buenos resultados, es necesario que concuerde, no sélo con las
necesidades y aptitudes de aprendizaje de los trabajadores, sino también con los
requerimientos y las practicas particulares de las organizaciones; es decir, no
podemos intentar que el vendedor modifique actitudes que estan de acuerdo con

las practicas de la organizacion.

3. En cuanto a ia comunicacion persusiva, y de acuerdo al marco teorico presentado,
la fuente fue percibida como competente, ya que logrod influir en la respuesta de los
sujetos; sin embargo, perdio credibilidad porque Jlo mencionado por ella no
concordaba con ijas normas estabiecidas en la organizacién. EI mensaje fue
atendido, comprendido, aceptado y retenido, pero no fue actuado en forma
permanete por las caracteristicas del receptor y las condiciones de su entorno. En
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cuanto al receptor, manifestd discrepancia con los puntos de vista de la fuente,
porque su experiencia, en relacion a la importancia de su trabajo y de su persona
para la empresa, no concordaban con la informacion que la fuente le trasmitia. A
pesar del juegos de roles que se utilizéd durante el talller buscando su
autopersuacion, no existio la suficiente motivacion por parte del receptor para lograr
un cambio permante. Ademas de la tension originada por la disonancia cognitiva
que ya se explicdé anteriormente, donde su nueva actitud no correspondia con los
valores de su contexto laboral.

Finalmente, como conclusion de este analisis y después de constatar que si se
produjeron cambios en las actitudes y conductas de los individuos, pero no del todo
satisfactorias, la autora considera que, No es posibie obtener cambios permanentes en
las actitudes de los individuos, sin tomar en cuenta el contexto donde se encuentra
inmerso el sujeto. El problema de actitud de los vendedores era de dimenciones
mayores, se trataba de un problema de cultura, entendiendo por ésta; ila personalidad
de la organizacion, sus valores y principios, y ésta fomentaba las actitudes negativas
de todo su personal, no solo de los vendedores. Para modificar ésto, es necesario
cambiar el sistema como menciona Warren, (citado en Mendoza ,1985), .. e/ dnico
modo viable de cambiarlas organizaciores es cambiar su ‘cultura’” esto es; cambiarlos
sistermnas dentro de los cuales trabaja la gente. Una cultura es un modo de vida, un
sistema de creencias y valores, una forma aceptada de relacion e interaccion. Cambiar
las conductas de /os individuos. aunque es extremadamente importante, no puede
producir el impacto necesario para esta renovacion.”’

Para meodificar la cultura era necesario actuar desde otra perspectiva; lievar a la
empresa por un proceso de Desarrollo Organizacional que le permitiera sobrevivir a
largo plazo y ser exitosa. De otra manera los esfuerzos aislados que se hicieran a
traves de la capacitacion tendrian resultados parciales con relativo éxito.

6.2 Contribucion.

La idea de presentar el trabajo realizado como reporte laboral surge ante la inquietud
de poder compartir la experiencia con todo aqguel que se interese en el tema y quiera
conocer cémo, el Psicologo enfrenta los problemas en el campo de trabajo.

La autora siempre ha pensado que la division que se hace en Psicologia Laboral,
Psicologia Social, Psicologia Clinica, Psicologia Educativa, etc., es una division
imaginaria para fines educativos. La realidad es que cuando en el campo de trabajo
nos enfrentamos a una determinada problematica, somos Psicologos y nada mas.

Para abordar el problema planteado en este reporte, se retomaron aspectos de
Psicologia del Trabajo, en lo referente a Capacitacion, pero también dentro de este
punto se incluyeron conocimientos de la Psicologia Educativa, en cuanto a elementos
de aprendizaje, la organizacion de los contenidos, ia elaboracion de los objetivos y de
materiales didacticos, etc., finalmente el cambio de actitudes se encuentra dentro del
ambito de ta Psicologia Social y es necesario retomar elementos de esta area para

abordar el problema.
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Los problemas de la vida real son intra e interdisciplinarios y requieren de todos los
elementos que nos ayuden a solucionarlo.

Como contribucion que el presente trabajo puede aportar a los involucrados se
presentan las siguientes refilexiones; en primer lugar para la empresa, a! hacer
consciente que su cultura estaba provocando personal con actitudes negativas, en
segundo lugar, para el area de Capacitacion de la empresa, ya que sirvid para que
retomara un papel activo dentro de la misma,; en tercer lugar, para los individuos que
participaron en los talleres y reflexionaron sobre su actividad y su satisfaccion en forma
personal, en cuarto lugar, por la metodologia empleada en el seguimiento y por dltimo,
para la que escribe estas lineas, para su formacion y desarroilo dentro del ambito
laboral.

Como Psicologos estamos interesados en la conducta de los individuos. Nos interesa
como se comportan en lo individual y como io hacen dentro de un determinado grupo
social, sea éste el trabajo, la escuela, la familia, la comunidad, etc. La empresa es un
grupo que nace, crece, se desarrolla y puede llegar a morir, crea su propia dinamica, a
travées de su cultura, sus valores y principios, en ella convergen diferentes,
pensamientos, ideas, motivaciones, conductas, puntos de vista, todas con un fin
comun; desempefar una actividad que sea redituable para satisfacer sus necesidades
desde las primarias, hasta las de seguridad, reconocimiento y desarrollo.

Cada empresa tiene objetivos y metas que cumplir y para ello, debe contar con el
recurso humano idoneo que apoye el cumplimiento de esas metas, a cambio es
necesario que la empresa ofrezca satisfaccion a las necesidades de sus trabajadores,
la relacion es directamente proporcional entre empresa y empleado.

La estrategia para intentar que los vendedores modificaran su actitud hacia los clientes
a través de la capacitacion, fue relativamente exitosa, porque no se contempld desde
el diagnostico que la actitud de los vendedores estaba directamente relacionada con la
actitud de ia empresa hacia ellos. £s decir, con la Cultura de la Organizacion sus
valores y su filosofia. Se dice que siempre hay que tratar a los empledos exactamente
como se quiere que ellos traten a los clientes.

Fue a través de la intervencion de capacitacion que se diagnostico &sto, y se propuso
que la estrategia fuera modificada, que se abordara la probiematica buscando la
solucion de las causas y no de los sintomas, a traves del Desarrolio Organizacional
(D.0.) Para ello hay dentro del D.O. diversas metodologias que lo hacen, y aunque es
un proceso largo, que requiere compromisos en los altos ejecutivos de la organizacion,
ha demostrado que es una de las pocas estrategias para lograr cambios en la cultura
de una organizacion.

Por otra parte, este programa, dio al area de capacitacion elementos suficientes para
hacer diversas propuestas de trabajo, que antes de €l no se hacian. Asimismo,
permitid iniciar reuniones de trabajo con las areas de operacion, para buscar juntos
soluciones a la problematica que representaba el tener personal capacitado, en cuanto
a habilidades y aptitudes se refiere. En otras palabras permitié que el area de
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capacitacion se involucrara y contribuyera activamente en la operacion de la empresa,
convirtiendose en una inversion y dejando de ser un gasto.

La capacitacion en muchas empresas es vista como el area que realiza los aspectos
administrativos de la misma, la que se encarga que la sala esté lista, que el curso inicie
puntualemente, que el café se encuentre a tiempo, etc. Estar a cargo de esta area o
colaborar en la misma, significa mucho mas que ésto, los Psicdlogos tenemos mucho
mas que aportar , {a vision de que un trabajador , es tambien y por principio un ser
humano, y que sus motivaciones y satisfacciones son tanto o mas importantes para su
desempeno que sus aptitudes técnicas, es labor de los profesionales del area, es lo
que nosotros aportamos al proceso de capacitacion.

Por otra parte, los procesos de cambio de actitud dentro de las organizaciones son
complejos y dificiles de observar por el nimere de variables que intervienen, contribuir
de alguna manera, en el disefo, implementacion, y evaluacion de los mismos,
representa una oportunidad de aprendizaje muy significativa para los profesionales de
la conducta.

En cuanto a los participantes, |la estructura de los Talleres, permitio que analizaran en
forma personal la actividad que hasta el momento estaban realizando, asi como, si
ésta satisfacia sus necesidades, no solamente economicas, sino de crecimiento y
desarrollo. Algunos participantes compartieron con las instructoras el resultado de su
analisis, mencionando su deseo de desarrollarse junto con la empresa. Algunos otros (
los menos), comentaron que su labor dentro de la empresa ya habia concluido y que el
taller ies habia ayudado a percatarse de ello. De alguna forma fue el disparador para
tomar la decision de realizar cambios en su vida personail.

En cuanto a ifa investigacion bibliografica, se encontréo que existen muchos libros de
capacitacion, y otros tantos de cambio de actitudes; sin embargo, en pocos se da la
importancia debida al seguimiento en el piso, en el lugar de trabajo donde se
observara si la capacitacion funcionaba y si las actitudes se manifestaban en
conductas. La relevancia de este trabajo, radica precisamente en este punto, en
corroborar en el piso de ventas, si ios vendedores habian modificado su actitud y no
solamente confiar en los resultados de ia escala de actitud. Este punto precisamente
fue el que permitic compietar el analisis de la situacion y proporciond los elementos
para interpretar los resultados encontrados durante la intervencion.

En lo personal, la oportunidad de trabajar en este proyecto fue altamente gratificante
por las experiencias encontradas durante su implementacion. El aportar un enfoque
diferente para el area y contribuir de alguna manera ai desarrolio del personal y de la
empresa, resultd muy atractivo. El aprendizaje obtenido en este proyecto resultd muy
significativo para mi vida profesional.
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CARTA DESCRIPTIVA

Taller de Habilidades de la Venta,

OBJETIVO: Al finalizar el taller los participantes aplicaran la técnica de ventas que les permita modificar su actitud y
brindar una excelente afencion al cliente reflejandose ésto en el incremento de ventas de su sucursal.

SE DIRIGE: a Vendedores.
[}URACION: 20 horas
AREA RESPONSABLE: Ventas.

TEMA ACTIVIDADES TECNICAS DE APOYO MATERIAL DUR.
DIDACTICO

Presentacion Presentar el contenido del curso Expositiva 5 Min.

Objetivo Presentacion de los alcances del taller | Expositiva 5 Min.

Expectativas Exposicion de los participantes sobre | Dinamica grupal Hojas blancas |20 Min.
fo que esperan del curso

Contrato de Grupo Establecer las reglas a sequir durante  § Lectura comentada Manuales 25 Min.
el taller

Evaluacion previa Examen Examenes y 30 Min,

Lapices

Introduccion Explicacion del contenido y los Expositiva 15 Min.
gjercicios del taller

El cambio Ejercicios "Nombre del color” Dinamica grupal Hojas de colores {20 Min.
Explicacion del concepto y trabajoen | Expositiva y dinamica Manuales 45 Min.
equipos grupal.

Receso 15 Min.
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Imagen Explicacion del conceplo y comentarios | Expositiva y lluvia de Manuales 20 Min.
en equipos ideas
Video "imagen negativa" Presentacion del video y comentarios | Observacion y lluviade | T.V., video, 10 Min.
del grupo ideas cassefte y
manuales
Video "imagen positiva” Presentacion del video y comentarios | Observacion y lluviade | T.V., video, 25 Min.
de! grupo ideas cassette y
manuales
Comunicacion Ejercicio "Teléfono descompusasto” Dinamica grupal. Nota informativa |60 Min.
Lectura por equipos Corrillos.
Comida 90 Min.
Motivacion Ejercicio Que te motiva y que te Reflexiva Manuales 60 Min.
desmotiva Corrillos y lluvia de ideas.
Trabajo en equipo, comentarios del
grupo
Abordaje Explicacion del concepto Expositiva. Hojas blancas 40 Min.
Manuales
Video "Abordaje negativo” Presentacion de! video y comentarios | Observacion y luviade | T.V., video, 10 Min.
del grupo ideas. casselte y
manuales
Video "Abordaje positive” Presentacion del video y comentarios | Observacion y lluviade | T.V., video, 10 Min.
del grupo ideas. cassette y
Filmacion por parejas Juego de roles manuales 60 Min.
Camara de Video
2dia
Manejo de Objeciones Explicacion del concepto Lectura Comentada Manuales 30 Min.
Video "Manejo de objeciones | Presentacion del video y comentarios | Observaciony lluviade | TV video, 10 Min.
negativo” del grupo ideas. cassette y

manuales
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Video "manejo de Objeciones | Presentacion del video y comentarios | Observacion y fluviade | T.V, video, 10 Min.
positivo" del grupo ideas. cassefte y
Filmacion por parejas Juego de roles. manuales 60 Min.
Céamara de Video
Sistema Ejercicio "Sistema no Sistema” Dinamica grupal Hojas impresas | 15 Min.
Explicacion del concepto Expositiva Manuales 40 Min.
Caso practico Dinamica grupal Hojas blancas
Filmacion pot parejas Juego de roles Camara de Video {60 Min.
Receso 15 Min.
Ofrecimiento de servicios Explicacion del concepto Lectura comentada Manuales 20 Min.
Video "Ofrecimiento de Presentacion del video y comentarios | Observacion yluviade  } T.V., video, 10 Min.
servicios negativo” del grupo ideas cassette y
manuales
Video " Ofrecimiento de Presentacion del video y comentarios | Observaciony luviade  }T.V. video, 10 Min.
servicios positivo” del grupo ideas cassette y
manuales
Comida 90 Min.
Técnica de Ventas Filmacion por parejas Juego de roles Camara de Video |60 Min.
Receso 15 Min.
Conocimiento de producto Presentacion del manual Dinamica grupal Manuales de 60 Min.
conocimiento de
producto
Analisis de expectativas Comentarios del grupo Lluvia de ideas Hojas de rotafolio ] 30 Min.
Retroalimentacion Comentarios del instructor Expositiva 15 Min,
Compromiso de cambio Trabajo individual Reflexiva 15 Min.
Evaluacion Post Examen Examenes y 30 Min.
ldpices
Cierre. SMin.
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ANEXO 2

ESCALA DE ACTITUD
e Instructivo
= Formato

e Hoja de respuesta
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INSTRUCCIONES

En la siguiente encuesta usted encontrara una serie de afirmaciones, lea cada una de
ellas y decida lo que opina a cerca de ella.

En la hoja de respuestas anexa, marque para cada afirmacion una "X” en el cuadro
que mejor represente su opinion de acuerdo a la siguiente clave:

Marque 1

Marque 2

Marque 3

Marque 4

Marque 5

Si usted esta ABSOLUTAMENTE CONVENCIDO de que lo que
dice la afirmacion es cierto.

Si usted esta CONVENCIDO de que lo que dice la afirmacion es
cierto

Si usted esta INDECISO respecto a la afirmacion.

Si usted esta ABSOLUTAMENTE CONVENCIDO de que lo que
dice la afirmaciéon no es cierto.

Si usted esta ABSOLUTAMENTE CONVENCIDO de que lo que
dice la afirmacion no es cierto

Por favor no deje ningun inciso sin responder. Si tiene alguna duda pregunte al

instructor.
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11.
12.

13.
14.

15.

16.

17.

18.

19.

20.
21.
22.

ENCUESTA DE HABILIDADES EN VENTAS.

La labor de un vendedor es muy dificil, por eso no se pueden establecer rutinas.
En mi tienda todos sabemos lo que esta pasando, por tanto el llevar reportes o
avisar de ciertas anomalias es inutil.

En lo personal me basta con estar consciente de que lo que hago esta bien hecho.
Un buen vendedor no se conoce por la forma de hablar o vestir sino por sus
resultados

En la zona donde esta mi tienda no a toda la gentie le gusta que el vendedor lo
atienda.

Es imposible que |os vendedores conozcamos al detalle los articulos que se
venden en la tienda.

Nada ni nadie va a influenciar la decisiéon de compra de un cliente.

Muchas de las veces los clientes no nos dan la oportunidad de explicarles los
servicios.

No existe tecnica de ventas que pueda superar la experiencia propia.

Dada la cantidad de trabajo en la tienda. es imposible conocer que sucede en el
resto de la empresa.

Yo solo trabajo por |la satisfaccion que me da el recibir mis comisiones

Debido a todas las actividades que hacemos en la tienda, es muy dificil que
mantengamos impio el chaleco.

Es molesto para los clientes que un vendedor este sobre ellos.

A la clientela no le interesa saber nada respecto al articulo que compra, solamente
su precio

La experiencia de un vendedor poco puede hacer para cambiar la decision de un
cliente

Cuando al ciiente le ofrecemos el transporte para los articulos puede pensar que
es negocio del vendedor.

LLos problemas en mi tienda son muchos y la verdad es que es muy poco lo que
podemos hacer para resolverios

Yo como vendedor tengo claras mis tareas por lo tanto no necesito que me lo
estén recordando.

Si yo fuera cliente, entenderia al vendedor cuando este tieme mucho trabajo y no
me puede atender.

Es dificil mantener la tienda limpia dado el constante accesoc de clientes.

Cuando hay muchos clientes en la tienda es imposible atender a todos.

Todos los aparatos que se venden relativamente son iguales. la diferencia esta en
el precio.
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23.

24.

25.

26.
27.

28.

29.

30.

31.

32.

Cuando un cliente manifiesta alguna objecion, poco se puede hacer para
convencerlo.

La explicacion de las garantias de los articulos, muchas veces sale sobrando, ya
que el manual de cada uno de ellos es muy claro al respecto.

Nada de lo que ia gente que no se dedica a las ventas diga, puede servir en
realidad.

Muchas veces para convencer al cliente hay que decir "si” a todas las preguntas.

Por mas que yo trabajo. no se si lo estoy haciendo bien o mal, pero eso no afecta
mi rendimiento.

Si algun aparato carece de una perrilla o un botoncito, eso no afecta mucho, el
producto sigue siendo el mismo.

Es preferible esperar a que el cliente solicite que lo atiendan, asi evitamos
cortones.

LLas diferencias que hay entre articulos iguales pero de diferente marca no son de
gran importancia al momento de vender.

No existe nada que pueda cambiar la decisidon de un cliente que no esta
convencido.

Es el cliente quien finalmente decide donde reparar sus aparatos si éstos se
descomponen.
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ENCUESTA DE HABILIDADES EN VENTA
HOJA DE RESPUESTA

CUESTIONARIO FECHA

PARTICIPANTE

AREA

REGIONAL

SUCURSAL

PUESTO

TR > T3 T 2 135 TeesorT T T 5 T 3 a1 5
1 17
2 18
3 19
4 20
5 21
6 22
7 23
8 24
E 25
10 25
11 27
12 28
13 29
14 30
15 31
16 32
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ANEXO 3
TABLAS

e« Tabla 1
e Tabla2
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PROGRAMA DE CALIFICACION PRE DE ENCUESTAS DE HABILIDADES EN VENTAS

Grure:

PARTICOANTLS

U380

raoNY W]

Ouano|

auoay|

NaOTr

Dvns10w

nwos|

Frciox

[T

PARTICIPANTE

TABLA No. 1
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RESULTADOS DE GRUPO
GRUPO PART.:
RESUMEN DEL GRUPO REALES POSIBLE %
CAMBIO o (o] 0
COMUNICACION o 0 o}
MOTIVACION o] o] o}
IMAGEN o} (o} o}
ABORDAJE o o] o}
CONOCIMIENTO DE PROD. e} o o]
MANEJO DE OBJECIONES e} s} o
OFRECIMIENTO DE o} 0 [e]
SERVS.
PARTICIPANTES 0
NOMBRE TIENDA |REGION |[CAM [COM MOT |IMA |ABO |[CDP [MDO |ODS
1 o] o] 0% 0% 0% 0% 0% 0% 0% 0%
2 o} o 0% 0% 0% 0% 0% % 0% 0%
3 o (o] 0% 0% 0% 0% 0% 0% 0% 0%
4 o] o] 0% 0% 0% 0% 0% 0% 0% 0%
S o] Q 0% 0% 0% 0% 0% 0% % 0%
6 0 0 %% 0% 0% 0% 0%% 0% 0% 0%
7 0 o} 0% 0% 0% 0% 0% 0% 0% 0%
B8 0 e} 0% 0% 0% 0% Q% 0% %o 0%
9 o] o} 0% 0% 0% 0% 0% 0% 0% 0%
10 [o} e} 0% 0% 0% % %% 0% 0% 0%
1 o} o 0% 0% 0% 0% 0% 0% 0% 0%
12 ] o} 0% 0% 0% 0% % 0% 0% 0%
13 o} s} 0% 0% 0% 0% %o 0% 0% 0%
14 O o} 0% 0% 0% %% 0% 0% 0% 0%
15 ¢} o 0% O% 0% Q% 0% 0% 0% Q%
16 [¢] 9} 0% 0% 0% 0% 0% 0% 0% 0%
17 o ¢} 0% 0% 0% 0% 0% 0% 0% %o
18 s} o] 0% 0% 0% %o 0% 0% 0% kCl
19 ] 0 0% o 0% 0% 0% 0% 0% Q%
20 0O [e] % 0% 0% 0%% 0% 0% 0% 0%
21 0 o} 0% 0% 0% 0% 0% 0% 0% Q0%
23 [¢] o] 0% 0% 0% 0% 0% 0% 0% 0%
24 ) s} 0% 0% Yo 0% 0% 0% 0% 0%
25 s} Q 0% 0% 0% Ya 0% 0% 0% 0%
26 0 o} 0% % 0% 0% 0% 0% 0% 0%
27 o] o %5 Q%% 0% 0% %o Yo 0% 0%
28 o o} 0% 0% 0% 0% %o 0% 0% 0%
29 2] o} % 0% 0% 0% 0% 0% 0% 0%
30 8] o 0% 0% 0% 0% 0% 0% 0% 0%

TABLA No. 2
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ANEXO 4

GRAFICAS DE RESULTADOS ENCONTRADOS EN EL DIAGNOSTICO
LISTAS VERIFICABLES
EVALUACION DE VENDEDORES.
Grédfica 2-- Area Noreste
Grafica 3 - Regional Sur 1
Grafica 4 - Regional Sur 2

Grafica 5 - Regional Sur 3
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GRAFICA No. 2

Resultados del Diagnostico del Area Noreste
Evaluacion de Vendedores

Cumplimiento del perfil

3 7 %

6 7 %

IMAGEN

6 9 %

31 %

ATENCION AL CLIENTE

5 1 %

4 9 %

SERVICIO
| NO SE CUMPLE

SE CUMPLE
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GRAFICA No. 3

Resuitados del Diagndstico detl Area Sur 1
Evaluacion de Vendedores

Cumplimiento detl perfil

37 %

6 3 %

IMAGEN

4 7 %

5 3 %

ATENCION AL CLIENTE

6 6 %

3 4 %

SERVICIO

NO SE CUMPLE

SE CUMPLE
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GRAFICA No. 4

Resultados de! Diagnoéstico del Area Sur 2

Evaluacion de Vendedores
Cumplimiento del perfil

1 85 %

8 5 %

IMAGEN

6 1 %

3 9 %

ATENCION AL CLIENTE

6 0 %

4 0 %

SERVICIO

NO SE CUMPLE

SE CUMPLE
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GRAFICA No. 5

Resultados del Diagnostico del Area Sur 3
Evaluacion de Vendedores

Cumplimiento del perfil

5 %

9 5 %

IMAGEN

4 5 %

5 5 %

ATENCION AL CLIENTE

€ 9 %

31 %

SERVICIO

NO SE CUMPLE

SE CUMPLE
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ANEXO 5

GRAFICAS COMPARATIVAS DE ENCUESTAS DE ACTITUD DE
VENDEDORES

PRE Y POST

GRAFICA 7 AREA SUR

GRAFICA 8 AREA NORESTE
GRAFICA 9 REGIONAL SUR 1
GRAFICA 10 REGIONAL SUR 2
GRAFICA 11 REGIONAL SUR 3
GRAFICA 12 GRUPO 1 ACAPULCO
GRAFICA 13 GRUPO 2 ACAPULCO
GRAFICA 14 GRUPO 3 TAXCO
GRAFICA 15 GRUPO 4 TAXCO.
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TALLER DE HABILIDADES EN VENTAS
AREA SUR

% DE RESP. INAPROPIADAS

CoOMraCATON  MOTIVAGON IMAGEN ACRDAN  CONOC PROD MAHEIGOMUIES.  OFREQM

GRAFICANS 7 OF o

TALLER INPARTIDOS EN MIONTERREY

% DE RESP. INAPROPIADAS

GRUPO TOTAL 58 VENDEDORES
GRAFICAND 8
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ANEXOS

REPORTE LABORAL
REPORTES DE SESIONES DE ENTRENAMIENTO
GRUPO FECHA REACCION AL MATERIAL PARTICIPACION PRUEBAS VERBALES
Grupo | 16y 17 Febrero | Los participantes se mostraron En el incio de la sesion existia * De que sirve hablar si nadie e
rennentes 2 aceptar los resultados | renencia a hablar, saque fom en cuenta”
Vendedores donde se fes mostraba los puntos | argumentaban qus no 1o pucden

Sede: Acipulen

potenciales de mejora. Los videos
les parecicron exagerados, va que
argumentaban que las siuaciones
vistas ahi no sueedan en sus
tiendas. St embargo af recordaries
situatciones observadas durante ol
diagndstico aceplaron que son
reales. El resto del material
mencionaron que s resulto myi
nferesante.

fiacer con libertad sin esperar
replesalias de sus superiores: sin
cmbargo. después del contarto de
TUPO Partieiparon mis.

En general al grupo e costo
trabijo reconoeer gue tienen
puntos potenciales de mejora v que
10S ccontanmos ante un proceso
de cambio donde todos y cada uno
decllos debe participar activamente
para lograr cambiar fa
organIzacion

Ellos mencionaban. que para gue
este cambio se pueda dar s
neeesita que toda b pente este
comprometida tanto en la tienda
como en la planta,

“Mi geremte de tienda me corre
antes e guee yo puece habalr con

ol regional
“ E tan comiin el que tengamos
que pagar por faltantes de
WiCrCancia que ya estanos
acostumbrados y ya solo

preguntamos: ¢ ahora de cnanto
N toeo””

“ Neeesitamos apayo por parte de
nestros jefos para darle una
mejor atencion al cliente, ya que
clmisimo los corre con su actitid
desptica”

“Lat mercancia recogida nos
afecta mncho a nosotros los
vemdedores, pero es un gran
negocto para el jefe de crédito )
para los cobradores ™,

REPORTE No. |
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REPORTES DE SESIONES DE ENTRENAMIENTO
GRUPO FECHA REACCION AL MATERIAL PARTICIPACION PRUEBAS VERBALES
Grupo 2 Ay 2de Edmaterial de indueeson les Ll grupo participo activamente b Yo vova hablar con mi gerente,
Vemdedores febrero pernittio ubcarse dentro de la Jas sestones del taller. sin embargo, | pero a o mejor me corre por

Sede: Acapuleo,

empresa sobre todo al personal de
IICVO TIGIeso

Los partictpantes reconogicron que
los videos reflejan la realidad de
las tiendas. wencionaron gue estos
les permitieron darse cuenta de los
errores que Sstan cometiendo y de
aquélto que 1o deben hacer.

El jucgo de roles de ventas que s
hicieron. fes dio fa oportunidad,
segiin sus palabras, de mejorar su
técnica de ventas.

NICHCIOMATON qRie o XISt Cquipos
de trabajo en su tienda. i con sus
compatiteros o Jefes, Usto ha sido
fomentado por f propia cmpresa

hacerlo”.

* Yo pienso que si e gerente de la
tienda, ¢l tambicn deberia payar
fo faliante ¥ no solamente log
vendedores ™.

* Los de la cajir cometen los
errorey ¥ nosofros pagamos la
mercancia, ellos solo dicen: )
que?, yo no pugo”.

“Sirealmente quieren cambiar
las cosas. empiceen por la
planta”.

REPORTE No. 2
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REPORTES DE SESIONES DE ENTRENAMIENTO
GRUPO FECHA REACCION AL MATERIAL PARTICIPACION PRUEBAS VERBALES
Grupo 3 28 defebrero v | B grupo aceptd como reales los T Todos panticiparon con sus “Usted nos va a ohservar i hacemos
lo.de Marzo. {resultados del diaenostico v experiencias ¢ inguietudes. hicit lus cosas, pere quién nos va
Vendedores manifusto g [)0;:15 OCQL\'I(.‘HUS couctayeron que hay mucho queliacer § escuchar nuestras necesidades”.

Sede: Taxco

habian reflexionado sobse como su
imagen afecta si rendimiente. Los
gjercicios fes permitieron darse
cuenta que eniste wia falta de
comumieacion entre ¢ personal de
L tienda. asi como. falta de
equipo. ya que cada quien busca su
propio beneficio mungue tenga gue
hundir al compadicro. menconaron
guie s representaciones que se
realizan con ¢f juego de roles
contribuyron a mejorar su téenica
de ventas sobre todo en ¢f
abordaje. va que la forma como
¢llos lo hacian era totalemnte
diferente v mamfestaron gue con
ésta modificacion consideran que
sus ventas aumentaran,

enfas tiendas v que cllos son una
pivza chive para ol cambio. que
iniciartan wedificando primeramente
s actitud v apovando a sus
companeros y jefes

Al finalizar el taller los participantes
s¢ mostraron altamente motivados

“Para fograr este cambio, ¢l primero
(que tiene que camhiar es el geretie,
ot i ocasion yo tenia wn problema
con i compaiero, ¥ le pedi al
gerente qtte solcionard e problena
vl nos dijo ‘mwitense, ami que!”.

“Las comisiones han hajado
demaciado w raiz de la compra del
canal”,

“laaver, ahora que regresemos a
las tiendas las cosas van a cambiar”.

Elhecho de estar aqui es motivante
para nosolros, porque quiere decir
e nos loman en ctienta .

“Nulamente pedintos que nos
ctimplan fo que nox prometen”.

“Antes haciumos las cosas mal
porque o sahiamos; ahora que lo
sabemos vamos a mejorar”.

REPORTE No. 3
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REPORTES DE SESIONES DE ENTRENAMIENTO
GRUPO FECHA REACCION AL MATERIAL PARTICIPACION PRUEBAS VERBALES
Grupo 4 3vdde Marzo. | Los participantes mencionaron que | EV grupo se mostro desmotivado | Las comisiones cada vez son
los resultados del diagnostico v los | por la problematca de sus tiendas. | mas bajas, yo gano ahora lo que
Vendedores videos reflejaban I realidad de s

Sede: Taxco.

tiendas. Reconocieron que fa
tension v ¢l {rato que brindan af
public pucde ser mejorado, asi
CoMo. ke 110 cuentan ¢on un
equipo cn las tiendas v que nids
que companeros de trabajo se ven
oMo Chemigos

astcomo. Ja falta de equipo.
Menctoanton que hay roblemas
realmente graves entre sus
compaiicros donde incluso han
pasado alas agreciones fisicas. su
participacion e el taller fue en
atmento de acuerdy a como Cste
i mvanzando. Se encontraban con
it gran inferds porel eurso por
alganes comentarios de sus
compaiieros que va labian asistido
al nusmo,

Al final dijeron haber adquirido un
compronuso durante ¢l taller para
realizar cambios e sus tiendas v
trabajar en equipo con sus
compaieros v jefes.

ganaba hace 3 afios, lo pred
comprobar con mis recibos”

* Laempresa ésta ganado ahora
ucho, porquenos han bajado las
comisiones a los vendedores”.

Kl promedio de comision no es
ndel 1947

Yo creo que después de este
CHESO INHL'IIUJ cosas van a
cambiar on nuestra tienda ",

“Nohay equipo en la tienda y
sto s por la falta de direccion
del gerente”,

“ Desde hov me comprometo
hecharle mas ganas y a atender a
fos clicntes con amabilidod”.

REPORTE No. 4
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REPORTES DE SESIONES DE ENTRENAMIENTO
GRUPO FECHA REACCION AL MATERIAL PARTICIPACION PRUEBAS VERBALES

Grupo | 8 v 9 noviembre | EFnaterial presentado permitio | Desde un inicio los participantes * No subia e hacia mal el
conocer 1 feconocer su actitud Cpresaron su “'fl“iﬂlld por conocer 1 ghorluje

Vendedores negativa hacia of trabiajo y hacia of | S sueldn y domds prestaciones
cambio Su actitud fue negativa b ¢l “Sunt stueldo base no coviene ya

Sede: cansbio. manifestando su trahajar”.

Monterrey

Atraves de fos videos, lograron
identificar os elementos necesartos
para reahizar una venta. Ademas de
TeCONOCET GUIC HO CuCnu coi ung
téemea de ventas que les pennita
hacer un buen abordage, wi eficaz
mancjo de ebjectones v in
adecuado cierre de venta

desconfianza y descontento por los
bencfecios. que segin cllos, fos estin
retirando. como: elimicacion de
suedo base, ¢l no poder afiliar
cmpresas it cambio de una
remuneracion, ef no poder contar con
o servicio de fletes. of modoficar su
vestimenta de acuerdo con las
politicas de la empresa, ele.

Sin embargo, ¢l clinia del grupo
meord debidon b adquisicion de una
eV téenica de ventas que fes
permiticta fiacer mejor su trabajo
que se vea reflejado cn sus ingresos

Su actitud mejoro cuando conocieron
fos beneficios de Nistomarse con
Meéxice, ya gue segin eflos, creian
qtte las cosas iban bien. pues no
conocian ¢l rendimiento sobre la
inversion de sus tiendas.

Los regionales debn ser mas
concientes, Hos vxogen mucho”,

“No estoy de acnerdo con que nos
yutten la afifiaciin de empresas ™.

“Ojala mejoren las ventas en la
terd, hay que esperar a ver gue
pasa”.

“Seve que la empresa ofrece
niichu, s cosa de hecharle mas
wany”.

“Espero gue haya otras
capacitaciones, avisenos de lo que
vayir sucediendo en México ™.

REPORTE No. §
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REPORTES DE SESIONES DE ENTRENAMIENTO
GRUPO i FECHA REACCION AL MATERIAL PARTICIPACION PRUEBAS VERBALES
Grupo 2 I3y 16 Los participantes manifestaron que | Los participantes manifestaron su | "Noy folta capacitacion de los
noviembre ol material les habia permitido inquictud por conocer como productos”.
Vendedores observar algunas fullas que cllos— { funcionan las tendas an Méxieo.y | )
. Noestor de acuerdo con gue nos
cometian ab atender alos clientes. | que es lo que se espera de los aniteis el sueldo hase
Sede: como ¢l mal abordje. la falta de | vendedores, asi como, sus I ' o
Monterrey

mancjo de objectones v un
imadecuado cierre de ventas

Através de los gjecicios
identificaron su actitud negativa
hacia cf cambio v hacta o trabaje
¥ §¢ COMPrometicron & mejorar
ambas cosas

fisentones. derechos v oblimaciones

La actitud del.grupo hacia la nueva
fomia d pago fue negativa, sobre
todo por of sucldo garantia. va que
pensaban que iban a gimar menos.

Sinemibargo. al conoeer fas
ventajas de fa fusuon con Meéxico.
FCCOROCKTON que XISt mayores
oportunidades de desarrolly para
todo ¢l personal

Los vendedores mamifestaron que.
¢l contar con una téenicd s
avudaria a mejorar la atencion a
los clientes

“A mi afihando empresas me va
iy bien. no entiendo porque no
lo quitan’”

“Cont fodvs los cambios es como
si oy hubieramos cambiado de
vipresa’”

“Nov vendieron con ef paguete del
ANoreste”

Feurso es my completo me
hacia filta algo asi”.

“Tondut l informacion que nos
dreron agui nos va ser de gran
avda”

“Hay que peasar positivamente se
ve gite la empresa ofrece nincho”
M vay a esforzar, porque yo
quiero estar en el club de loy
miflonarios "

REPORTE No, 6
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ANEXO 7

GRAFICAS DE RESULTADOS ENCONTRADOS DURANTE EL
SEGUIMIENTO

LISTAS VERIFICABLES

EVALUACION DE VENDEDORES

GRAFICA 16 AREA NORESTE

GRAFICA 17 REGIONAL SUR 1
GRAFICA 18 REGIONAL SUR 2
GRAFICA 19 REGIONAL SUR 3
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GRAFICA No. 16

Resultados del Seguimiento del Area Noreste
Evaluacion de Vendedores

2 4 %

7 6 %

IMAGEN

4 9 %

5 1 %

ATENCION AL CLIENTE

3 4 %

6 6 %

SERVICIO
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GRAFICA No. 17

Resultados del Seguimiento del Area Sur 1
Evaluacion de Vendedores

27 %

7 3 %

IMAGEN

Yo

3 2

6 8 %

ATENCION AL CLIENTE

4 9 %

5 1 %

SERVICIO

NO SE CUMPLE

SE CUMPLE
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GRAFICA No. 18

Resultados del Seguimiento del Area Sur 2

Evaluacion de Vendedores

11 %

8 9 %

IMAGEN

37 %

& 3 %

ATENCION AL CLIENTE

31 %

6 9 %

SERVICIO

i NO SE CUMPLE

SE CUMPLE
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GRAFICA No. 19

Resultados del Seguimiento dei Area Sur 3
Evaluacion de Vendedores

9 6

Yo

IMAGEN

27

%o

7 3

%

ATENCION AL CLIENTE

4 6
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REPORTE DE SEGUIMIENTO EN TIENDAS-

TIENDA: OAXACA 1

VENDEDORES CAPACITADOS: JUVENCIO DOMINGUEZ TOLEDO
ANDRES DIAZ JIMENEZ
HIDRULFO VILLALOBOS MEJIA
JUSTINO MEDINILLA HILARIO
IGNACIO ARANGO LOPEZ

ACTITUD DEL GERENTE

En un inicio la actitud dei Gerente fue de sorpresa, ya que menciond que no esperaba
“tan rapido” el seguimiento, su actitud fue muy abierta, se verificaron todos y cada uno
de los puntos de la Carta-Compromiso, que se formuld en el taller, el Gerente ha
llevado a cabo el perfil del vendedor , ha realizado juntas de trabajo para fomentar el
trabajo en equipo y aunque menciona no tener mucha confianza en el desempeno
profesionai de su Jefe Administrativo, menciona que esta fomentando su participacion

en el equipo.
E! Gerente menciond que sus relaciones con el Gerente Regional han mejorado, ya

que eésta se ha vuelto un poco mas personal. Con el Gerente de Area, la relacion es
muy lejana e incluso menciona que no lo conoce y gque su contacto con €l es muy

poco, casi nulo.
OBSERVACIONES AL VENDEDOR

La imagen de los vendedores es adecuada. Se observé a cada uno de ellos y se les
mencionaron los puntos a mejorar, como; la falta de un correcto abordaje, lo que se le
menciono con el fin de que o corrigan y esto les permita aumentar sus ventas.

Los vendedores mencionaron que su Gerente ha puesto mas atencion, en cuanto a
observarlos y corregirlos en base al perfil del vendedor y que esto los compromete mas
a mejorar. A dltimas fechas los ha motivado con reconocimientos acerca de su trabajo
y su labor en ventas por medio de un memorandum que les envia a fin de mes.

PROBLEMATICA DE LA TIENDA

El Gerente mencicnd que tiene problemas con el pago de Wester Union, ya que
cuando se hace pagos por teléfono y se obtiene un listado de los pagos de W.U: no
salen en ese listado, aunque en el corte de caja si salen.

Reporte No. 1
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REPORTE DE SEGUIMIENTO EN TIENDAS

TIENDA: OAXACA 2

VENDEDORES CAPACITADOS: OCTAVIO SANTIAGO CABRERA
MA. DE LOURDES ZARATE VAZQUEZ

JOSE DE JESUS ARANGO LOPEZ
(BAJA)
ENRIQUE CRUZ REAL
FCO. ALONSO VALDIVIESCO
JORGE FERNANDEZ FLORES

ACTITUD DEL GERENTE

Su actitud fue abierta, se mostré un poco sorprendido ante la presencia del personal
de capacitacion, ya que no le ha dado seguimiento a lo visto en el taller, aun asi estuvo
dispuesto a escuchar y reconocer que la mayoria de puntos de la Carta-Compromiso

no se habian realizado.

Los comentarios a cerca del taller impartido a los vendedores fueron muy positivos, el
Gerente menciond que sus vendedores regresaron muy motivados del curso, sin
embargo, se le menciono que esa motivacion depende del trabajo que él realice con su
gente y del seguimiento que se les de a los vendedores y al resto del personal de la
tienda, asi como, de la formacion de equipos de trabajo con todo su personal.

Finalmente se le entregaron resultados de la encuesta de actitudes de todos sus
vendedores, mencionandole los puntos en que es necesario trabajar con cada uno de

ellos.
OBSERVACIONES AL VENDEDOR

De ios 5 vendedores que acudieron al curso, unc de elios ya se dio de baja y hay un
nuevo integrante del equipo, que anteriormente se encontraba en la tienda de Oaxaca

3 y que también asistio al taller de ventas.

La imagen de los vendedores es adecuada, aunque se encontré que la mayoria de
eillos no utiliza el pantaién o falda correspondiente al color del uniforme, originando con
esto que se vea poca uniformidad en la fuerza de ventas.

En cuanto a la técnica de ventas hay abordaje por parte de los vendedores y en
general éste es apropiado; sin embargo, en cuanto a la identificacion de necesidades
de los clientes, los vendedores no identifican las mismas aunque se les menciond que
deberian hacerlo y que esto les redituara en mayores ventas.

Reporte No. 2
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‘REPORTE DE SEGUIMIENTO EN TIENDAS

TIENDA: OAXACA 3

VENDEDORES CAPACITADOS: FCO. GOMEZ VALVERDE
EFIGENEO RODRIGUEZ O.
RAMIRO FCO. CANSECO REYES
JAVIER GILBERTO PEREZ

ACTITUD DEL GERENTE

El Gerente se mostré poco comprometido con el programa de la Carta-Compromiso,
nada habia hecho ni siquiera la recordaba. El perfil no ha sido aplicado a los
vendedores y el Gerente menciond que ve poco provecho en su aplicacidon, por lo que
se le volvio a explicar la importancia de! mismo, asi como los resultados que se
obtienen cuando éste se aplica y cuando se le da seguimiento a todas las tareas del
vendedor, asi como a todas las actividades del personal de la tienda.

OBSERVACIONES AL VENDEDOR

La imagen de los vendedores en ese momento era inadecuada, en cuanto al uso de
ropa limpia y apropiada. sin embargo, el resto de su imagen era adecuada.

En cuanto a la técnica de ventas, fue necesario reforzar desde el abordaje hasta et
ofrecimiento de servicios con los clientes. Es necesario participar el abordaje
simultaneo para poder atender mayores ventas.

PROBLEMATICA DE LA TIENDA

El Gerente menciona que le hace faita una bodega para almacenar su mercancia
porgue la bodega con la que cuenta es este momento le resulta poco funcional, ya que
se encuentra alejada de la tienda y €l tiene que ir por mercancia en las mafanas y
almacenaria en la misma tienda, lo que le resulta contraproducente para su exhibicion.

El Gerente menciona que la tienda se encuentra ubicada sobre una avenida con
mucho transito, esto es una ventaja, sin embargo, el humo emitido por los autobuses
se introduce a la tienda y crea una atmosfera muy contaminada, lo que en ciertos
momentos resulta molesto para los clientes y prejudicial para los trabajadores de la
tienda.

Reporte No. 3
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REPORTE DE SEGUIMIENTO EN TIENDAS

TIENDA: SALINA CRUZ

VENDEDORES CAPACITADOS: REGALDAO LOPEZ ALVINO

MARCOS ALAFFITA AVILES
ARTURO MENDOZA

ACTITUD DEL GERENTE

La actitud del gerente fue desmotivacion, a ultimas fechas ha tenido una serie de
problemas, que segun €l, le han impedido poner mas atencion al comportamiento de
sus vendedores, no ha aplicado el perfil del vendedor, ni puesto n practica el contrato
de grupo con su personal. No cuenta con un equipo de trabajo y esto se puede
apreciar en la tienda y en ia actitud del personal hacia &l

Ante la vista de capacitacion menciono que tiene muchos problemas con la gente, no
tiene el liderazgo del grupo y tiene algunos puntos de mejora, en cuanto a la
organizacion, exhibicién y planeacion del trabajo

OBSERVACIONES AL VENDEDOR

Al momento de las observaciones sclamente se encontraban 2 vendedores, los cuales
se encontraban desmotivados y esto se reflejaba en su trabajo. No habia un abordaje
apropiado al! cliente, ni se identificaban sus necesidades, se demostraba poco
conocimiento del producto y no existia explicacion de las garantias

El ambiente de trabajo es poco cordial entre los integrantes del equipo. Los
vendedores hablan del poco apoyo por parte de la empresa y del gerente de la tienda,
uno de ello tenian en ese momento un problema muy grave a cerca de un cheque
rebotado de N$10.000.00, que el acepto en ausencia del gerente, y por el cuat en ese
momento debian de pagar. Ante esta situacion. el tuvo que viajar a Oaxaca para
intentar localizar al estafador v cobrar el cheque, lo que implicaba perdida de tiempo y
de ingresos. Menciono que ante tal problematica, no contaba con el respaldo y apoyo
del gerente, ya que le comento que era su bronca.

PROBLEMATICA DE LA TIENDA
Al trabajar con el gerente, este se comprometio a 3 cosas especificamente:

1. Mejorar el aspecto general de la tienda.
2. Mejorar la relacion con el personal de la tienda, aplicar el contrato de grupo.
3. Cuadrar su inventario para evitar el pago de faltantes de mercancia.

Reporte No. 4
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REPORTE DE SEGUIMIENTO EN TIENDAS '

TIENDA: JUCHITAN

VENDEDORES CAPACITADOS: RAFAEL RUIZ LUIS
JOSE ANGELINO ENRIQUEZ
GEORGINA LOPEZ ZEPEDA
CARMEN JIMENEZ LOPEZ
FELIPE LOPEZ MARTINEZ
ACTITUD DEL GERENTE

El gerente recibio con agrado la visita de capacitacion. Menciono que no esperaba que
se le diera seguimiento hasta su tienda ya que por la lejania casi nadie lo visita

Su actitud es abierta hacia el cambio, sin embargo, menciona que poco se puede
hacer con el equipo de trabajo que tiene. Regresando todos los vendedores de los
talleres. el realizo un junta de trabajo, donde siguiendo lo visto en el taller, intento
establecer un contrato de grupo con el personal. sin embargo, la gente no respondid
favorablemente. El comenta que el personal que ya tiene mucho ttempo en la empresa,
refiriendose a Carmen Jimeénez Lopez, Rafael Ruiz Luis y Felipe Lépez, crean un
ambiente de tension y desarmonia en la tienda. Este personal le ha manifestado
abiertamente su rechazo y desacuerdo. asi como, su intencion de salir de la empresa
unicamente a traves del despido y la indemnizacion. El gerente menciona que es dificil
trabajar bajo estas condiciones, pero que el lleva 5 anos trabajando asi, que lo ha
comentado con el gerente regional. sin embargo, no se ha podido hacer nada.

Menciona que la falta de confianza y respecto en su personail, lo orillaron a tener que
dejar {a tienda en manos del aseador cuando tuvo que asistir al taller de habilidades
gerenciales, ya que ha recibido muestras graves de deslealtad y de falta de apoyo por
el personal mencionado.

OBSERVACIONES AL VENDEDOR

La imagen de los vendedores es adecuada, sin embargo, no utilizan un adecuado
abordaje con los clientes. Se trabajo con cada uno de los vendedores , sin embargo ia
actitud de algunos fue poco abierta al dialogo, y a la recepcion de comentarios, el
ambiente en la tienda era de tension entre los vendedores, claramente se identifican 2
bandos en la tienda con conductas diametralmente opuestas, unos estan para servir y
otros estan para servirse.

PROBLEMATICA DE LA TIENDA

El gerente menciona que su principal problema es su personal, practicamente trabajo
solo tiene que estarse cuidando de sus vendedores porque en cualquier momento
puede recibir “una mala jugada” de parte de ellos, el solo recibe mercancia, supervisa
todo lo que se entrega, porque si hay faltantes los vendedores se niegan a pagar un
solo peso, abre y cierra la tienda, no recibe apoyo ni para levantar ias cortinas, ya que

los vendedores mencionan que s no es su funcion.
Reporte No. 5



REPORTE LASORAL ANEXOS

REPORTE DE SEGUIMIENTO EN TIENDAS:

TIENDA: ZITACUARO

VENDEDORES CAPACITADOS: FILADELFO REBOLLO
JUN MANUEL REYES

ACTITUD DEL GERENTE
El gerente se mostro interesado por el seguimiento y manifestd que es necesario dar
mas cursos como este ya que motivan al personal.

OBSERVACIONES AL VENDEDOR

Solamente se encontraba el Sr. Filadelfo Rebollo, el cual contaba con una imagen
adecuada y su desempeno en cuanto al abordaje y cierre de venta fue correcto

PRUEBAS VERBALES

“El curso fue muy motivante” (vendedor)
“Voy a llevar el seguimiento del perfil del vendedor para que me ayude a tener un
mayor control scbre su trabajo” (gerente)

Reporte No. 6



REPORTE LABORAL ANEXOS

REPORTE DE SEGUIMIENTO EN-TIENDAS

TIENDA: CIUDAD HIDALGO
VENDEDORES CAPACITADOS: NORMA RODRIGUEZ P.

ACTITUD DEL GERENTE

El gerente se mostro muy interesado, aunque menciono que la situacion de la tienda
{(estan por cerrarla) le dificulta la tarea de mantener motivado a su personal.

OBSERVACIONES AL VENDEDOR

La atencion que ofrece la vendedora es esmerada, se encontrd que no utiliza

correctamente la técnica de ventas en cuanto al abordaje y se le retroalimento en ese

punto para que mejore en sus ventas. Sin embargo, la amenaza de! cierre de la tienda
la tiene desmotivada

PRUEBAS VERBALES

“.o que nos dijeron en el curso, son mentiras a la empresa no le interesamos, esta

tienda ya la van a cerrar, yo creoc que deberian darnos la oportunidad de levantaria”
(vendedora)

“£s importante que se le de seguimiento a la capacitacion, voy a lilevar a cabo las
observaciones a todo el personal de la tienda y hasta mi mismo”

Reporte No. 7



REPORTE LABORAL ANEXOS

REPORTE DE SEGUIMIENTO EN TIENDAS

TIENDA: ATLACOMULCO

VENDEDORES CAPACITADOS: JOSE CRUZ CARDENAS
ANTONIO HERNENDEZ C.

JESUS RUIZ CASTRO
JOSE LUIS CRUZ SANTIAGO

ACTITUD DElL. GERENTE

El gerente se mostro abierto y dispuesto a trabajar mas con la imagen de los
vendedores asi como, a supervisar el uso de una adecuada técnica de ventas y un

abordaje adecuado
OBSERVACIONES AL VENDEDOR

La imagen de los vendedores es descuidada, aunque usan la playera con pantalon
obscuro no conservan una imagen adecuada, utilizan los conceptos vistos en el curso,
en cuanto al abordaje y cierre de venta, pero no practican ia venta complementaria.

PRUEBAS VERBALES

“l.os vendedores regresaron muy motivados del curso”

“La relacion entre ellos ha mejorado pero todavia no es la adecuada” (gerente)

“El curso estuvo muy bueno, me ayudo a darme cuenta de los errores que
comentemos con el trato a los clientes” (vendedor)

Reporte No. 8



REPORTE LABORAL ANEXOS

£ REPORTE DE SEGUIMIENTO EN TIENDAS

TIENDA: TOLUCA 1

VENDEDORES CAPACITADOS: FROYLAN PEREZ P.
PEDRO CHAPULIN CORRAL
RAFAEL MONRROY O.
ADOLFO GOMEZ FLORES
LUIS ROMERO AGUILAR
BULMARO ESQUIVEL A.
FERNANDO PIVARAL S.
FELIX GONZALEZ RUBIO

ACTITUD DEL GERENTE

E! gerente de la tienda se mostré muy positivo en cuanto a la capacitacion y al
seguimiento. Menciond que sus vendedores habian regresado muy motivados del
curso a trabajar muy duro,

Que el curso ie habia servido para reforzar sus conocimientos y su forma de pensar.

OBSERVACIONES AL VENDEDOR

La imagen de los vendedores es adecuada. La atencidén que se brinda a los clientes es
adecuada asi como el ofrecimiento de alternativas y el cierre de venta.

El abordaje que realizan difiere del visto en el curso, por lo que se les reforzo este
punto.

PRUEBAS VERBALES

“El curso me parecio muy bueno, fue muy motivante”

“Aqui nosotros tenemos un equipo de trabajo, el gerente es el lider, el nos apoya y nos
impulsa.”

“El curso me permitido darme cuenta que no estaba tratando al cliente como el se
merece"” (vendedor)

“Este tipo de cursos son buenos porque nos permite reforzar nuestros conocimientos.
Ademas de mostrarnos el valor de la supervision y la resistencia que generalmente

mostramos para cambiar’ (gerente)
Reporte No. 9



REPORTE LABORAL ANEXOS

REPORTE DE SEGUIMIENTO EN TIENDAS

TIENDA: TOLUCA 3

VENDEDORES CAPACITADOS: CARLOCS NUNEZ AYALA
FABRIZIO CORTES TORRES

ACTITUD DEL GERENTE

E! gerente se mostré muy positivo hacia el seguimiento y comento que el curso habia
servido para que sus vendedores formaran un equipo de trabajo, y pregunto que los
jefes de credito cuando van a recibir capacitacion, ya que su jefe de crédito se
encuentra muy negativo.

OBSERVACIONES AL VENDEDOR

La imagen de los vendedores es correcta se observo gue los vendedores ofrecen
atencioén y servicio adecuados a los clientes se reforzo con ellos el abordaje apropiado.

PRUEBAS VERBALES

“El curso se sirvio mucho porque yo no me daba cuenta pero estaba tratando mal al

cliente”
“La verdad es que hemos empezado a trabajar en equipo y nos resultado mejor”

(vendedores)

Reporte No. 10



REPORTE LABORAL ANEXOS

REPORTE DE SEGUIMIENTO EN TIENDAS

TIENDA: TENANGO DEL VALLE

VENDEDORES CAPACITADOS: EVARISTO DIAZ TERRON

JOSE ISABEL LOPEZ Z.

ACTITUD DEL GERENTE

El gerente menciono gue el curso le pareciéo muy bueno, sin embargo las labores de la
tienda le impidieron Hevar un seguimiento para con sus vendedores. Se le entregd una
copia del perfil del vendedor para que ia anexe a los reportes de su tienda.

OBSERVACIONES AL VENDEDOR

La imagen de los vendedores es adecuada pero por el clima del lugar utilizan chamarra
1o que pierde la imagen de uniforme.

£n cuanto a la atencion al cliente su abordaje no es el adecuado y no identifican
necesidades del cliente. Se les dio retroalimentacion. Los vendedores se encuentran
desmotivados por las bajas comisiones y la reduccidon de personal.

PRUEBAS VERBALES

“ Yo le soy sincero en enero me voy, las comisiones son muy bajas y aqui hay muchas
preferencias.

“Lo que vimos en el curso fue bueno pero en la tienda yo atiendo a los clientes como
considero conveniente” (vendedores)

Son importes los cursos y sobre todo ver que se les da continuidad”

* Voy a llevar el reporte de los vendedores, aunque de alguna manera nosotros ya lo
llevamos” (gerente)

Reporte No. 11



ANEXOS

REPORTE LABORAL

REPORTE DE SEGUIMIENTO EN TIENDAS

TIENDA: Toluca 4

VENDEDORES CAPACITADOS: MARIANO PEREZ G.
GABRIEL MORALES

ACTITUD DEL GERENTE

La actitud del Gerente fue negativa, menciono que hay otras cosas mas importantes
como el inventario y la caja como para perder el tiempo en dar seguimiento a los

vendedores. ya que ellos deben serresponsables de su trabajo.

OBSERVACIONES AL VENDEDOR

La imagen de los vendedores es adecuada. realizan el abordaje e identifican las

necesidades del cliente, se reforzo el abordaje multiple.
La exhibicion de |a tienda se encuentra desordenada por exceso de mercancia.

PRUEBAS VERBALES

"Piden y piden quisiera que estuvieran aqui un solo dia para que vieran gue no es tan

facil”

“De que sirve comprometerse con la empresa si cuando algo sale mal no recibimos
apoyo de nadie” (gerente)

“El curso nos sirvid mucho ya que nos permitio ver la falta de atencion que se le esta

dando al ciiente”
“El curso fue motivante' (vendedores)

Reporte No. 12



REPORTE LABORAL ANEXOS

REPORTE DE SEGUIMIENTO EN. TIENDAS

TIENDA: CUERNAVACA 1

VENDEDORES CAPACITADOS: EMILIANO MARTINEZ T.
SILVIA FIGUEROA A.
MICAELA GLAVAN GONZALEZ
ELISEO GUERRERO BAEZ
TEODORO HERNANDEZA.
LAURA CAMIZALES
EVA OSORIO
ROBERTO NAVARRO

ACTITUD DEL GERENTE

El gerente mostré poco compromiso hacia la capacitacion aunque menciono que el
supervisa las tareas del vendedor y lleva sus récords de ventas por indicaciones del
gerente de area

OBSERVACIONES AL VENDEDOR

La imagen de los vendedores es adecuada se observo un correcto desempeio en el
abordaje y cierre de ventas.

PRUEBAS VERBALES

“Los curso son buenos pero incongruentes con lo que pasa en las tiendas”.
“Nosotros tratamos de aplicar lo que nos dijeron en el curso pero los jefes no lo

aplican”
“En esta tienda no hay un equipo de trabajo, aqui nadie te ayuda”
“La verdad las comisiones han bajado mucho dltimamente, ya no conviene trabajar

(vendedores)

Reporte No. 13



REPORTE LABORAL ANEXOS

- REPORTE DE SEGUIMIENTO EN TIENDAS

TIENDA: CUERNAVACA 5

SERGIO RAMIREZ TOVAR
RENE CRUZ B.
JAIME CAPRUSTRAN GARDUNO

VENDEDORES CAPACITADOS:

ACTITUD DEL GERENTE

La actitud del gerente fue muy positiva, manifestd que el que se le dé seguimiento a
las acciones de capacitacion demuestra que existe un verdadero interés porque las
cosas mejoren. Se comprometic a llevar el seguimiento del perfil del vendedor y a
trabajar con un equipo para desarroilarse juntos.

OBSERVACIONES AL VENDEDOR

La imagen de los vendedores era adecuada se les reforzo que deben de llevar el

uniforme.
Hay abordaje, sin embargo los vendedores no aplican del todo lo visto en el tailer.

Los vendedores demostraron recelo hacia las acciones de seguimiento y manifestaron
que el cambio que requiere la empresa debiera ir acompanada de mejoras econémicas

hacia el vendedor.

PRUEBAS VERBALES

“Estoy de acuerdo con lo que se vio en la capacitacion pero el cambio no se puede dar

de un momento a otro”

“Si ta exhibicion se encuentra asi es porque no tenemos donde acomodaria”

“LLo que dijeron sobre ia exhibicion en el curso no lo podemos llevar a cabo porque las
condiciones de la tienda no lo permitan”

“EL taller estuvo muy bien pero en la tienda es otra cosa”

Reporte No. 14



REPORTE LABORAL ANEXOS

REPORTE DE SEGUIMIENTO EN TIENDAS

TIENDA: CUERNAVACA 2

VENDEDORES CAPACITADOS: FRANCISCO TORRES B.
FIDEL SANTOS APARICIO
YOLANDA VITE HERNENDEZ

ACTITUD DEL GERENTE

El Gerente es nuevo en esta tienda, el asistio al taller de habilidades gerenciales como
gerente volante, tiene 15 dias en la tienda y se esta ocupando de ordenaria, razén por
la cual no ha dado seguimiento a las tareas del vendedor.

OBSERVACIONES AL VENDEDOR

Los vendedores no aplican en ningun momento lo que se vio en el tailer. La atencion al
cliente es deficiente y la actitud de los vendedores negativa, quieren hacer las cosas a
su manera y esperar recibir antes de dar.

PRUEBAS VERBALES

“Yo atiendo al cliente pero si lo que va a comprar no deja una comision que compense
el tiempo que voy a perder en atenderlo y en ir por la mercancia hasta la bodega,
ademas del gasto del colectivo, prefiero no venderle”

“Yo estoy aqui para ganar dinero, no para perder, en ocasiones el ir a la bodega
representa un gasto que no se compensa con el pago de las comisiones que son tan
bajas”

“Yo atiendo al cliente pero a mi manera y si veo que no me va a comprar mejor o dejo”
“"E£{ curso fue muy bueno para motivarnos, pero aqui en la tienda las cosas son
diferentes”

“No podemos perder tanto tiempo en atender a un cliente que a lo mejor ni nos
compra, no podemos darle la atencion como lo vimos en los videos, eso lleva mucho
tiempo y aqui las comisiones son muy bajas, aqui hay que vender mucho para ganar
poco”

Reporte No. 15



REPORTE LABORAL ANEXOS

{REPORTE DE SEGUIMIENTO EN TIENDAS

TIENDA: CUATLA

VENDEDORES CAPACITADOS: OFELIA GARCIA LUCERO
JAVIER RICO V. FRANCISCO
FILIBERTO MARTINEZ ALCAZAR
MAGDIEL PIMENTEL HUERTA
ELISA SOSA A,
VICTOR AGUILAR G.
JOSE PEREZ GARCIA

ACTITUD DEL GERENTE

El Gerente manifestd sorpresa de que se le diera seguimiento a los cursos de
capacitacién y manifestd que la capacitacion fue beneficiosa para su personal pero
que los problemas de la tienda y la falta de un equipo de trabajo no le permiten darle
seguimiento.

OBSERVACIONES AL VENDEDOR

Los vendedores muestran una imagen adecuada. SE observo el buen desempeno en
cuanto a proceso de y cierre de venta, pero se encuentran muy desmotivados por la
baja de comisiones y el poco companerismo, asi como, la poca confianza del gerente
hacia ellos.

PRUEBAS VERBALES

“Yo vendi doscientos mil pesos en un mes y sague una comision de $500.00, eso no
me parece justo, en los Uitimos 6 meses las comisiones han bajado mucho”

"Aqui un vendedor le hace de toso, hay que limpiar, hay que hacerle de bodeguero,
hay que hacer inventario y si te queda tiempo puedes vender”

"El curso me hizo reflexionar sobre lo que quiero hacer de mi vida y creo que ya no
tengo hada que hacer, he dado mucho para la empresa y he recibido muy poco”
(vendedor con 8 anos en la empresa)

Reporte No. 16



REPORTE LABORAL ANEXOS

REPORTE DE SEGUIMIENTO EN-TIENDAS 5 - iy

TIENDA: YAUTEPEC

VENDEDORES CAPACITADOS: JULIA SAAVEDRA DIAZ
CARLOS GUTIERRES B.

ACTITUD DElL GERENTE

El gerente se mostro poco interesado por la capacitacion y menciono que hasta el
momento ho le ha dado seguimiento a las tareas de capacitacion. Ya que la solicitud
de tantos reportes le impiden dedicarse mas al trabajo operativo.

Se le hablo acerca de la importancia de que el sea quien le de seguimiento a las tareas
del vendedor.

OBSERVACIONES AL VENDEDOR

Los vendedores cuentan con una imagen adecuada. En cuanto a la atencion a clientes
hay abordaje y cierre de ventas.

PRUEBAS VERBALES
“Hay poco apoyo por parte de la planta para agilizar tramites, parece como si fuera
esto una burocracia” (gerente)

“No hay apoyo por parte de los companeros vendedores aqui cada quien se las arregla
como puede”

Reporte No. 17



REPORTE LABORAL ANEXOS

REPORTE DE SEGUIMIENTO EN TIENDAS

TIENDA: JOJUTLA

VENDEDORES CAPACITADOS: JOSE ELIGIO GARCIA
JERONIMO JERONIMO A.
ELVIA MALDONADO
GAMALIEL GLAVEZ ROSALES
ALEJANDRO GUTIERREZ ZAVALA

ACTITUD DEL GERENTE

La Actitud del gerente fue positiva, sus comentarios fueron gue su personal habia
regresado muy motivado a la tienda aungque menciono que €l curso para los gerentes
duro muy poco tiempo. Se comprometio a llevar el seguimiento del perfil del vendedor
y aplicar el contrato de grupo con su personail.

OBSERVACIONES AL VENDEDOR

La presentacion de todos los vendedores es adecuada.
En la atencion de clientes se les reforzd el abordaje, asi como, la identificacion de
necesidades de los clientes a cada uno de los vendedores.

PRUEBAS VERBALES

“Lo que mas me impacto del curso fue que me di cuenta que yo estaba tratando mal al
cliente”

“El gerente ahora nos esta apoyando mas, con los clientes”

“Vamos a cambiar pero eso se va a llevar un poco de tiempo, estamos acostumbrados
a abordar a los clientes de diferente manera a la que vimos en el curso” (vendedores)

Reporte No. 18



REPORTE LABORAL ANEXOS

"REPORTE DE SEGUIMIENTO EN TIENDAS

TIENDA: SAN MARTIN
VENDEDORES CAPACITADOS: MA. ANGELICA MORENO
ACTITUD DEL GERENTE

El gerente menciono que el taller le sirvio de mucho a la vendedora, sobre todo en el
abordaje, ademas que se les informo sobre la nueva estructura de la empresa.

OBSERVACIONES AL VENDEDOR

La imagen cumple con los requerimientos del perfil, durante la labor de venta no se
ofrecieron alternativas de articulos debido a la falta de conocimiento del producto, para
lo cual se sugirid que se estudiaran los manuales de los articulos pata conocer su
funcionamiento, ventajas y beneficios que ofrecen a los clientes.

PRUEBAS VERBALES

“El taller fue interesante, sobre todo porque nos informaron sobre que es la empresa.

Reporte No. 19



REPORTE LABORAL ANEXOS

REPORTE DE SEGUIMIENTO EN-TIENDAS i

TIENDA: SABINAS; HIDALGO
VENDEDORES CAPACITADOS: SAN JUANA FLORES

ACTITUD DEL GERENTE

Es abierta hacia el cambio, el problema que se ha presentado ha sido por ia falta de
iniciativa y desmotivacion por parte de l|la vendedora, que esta molesta por las

comisiones.
OBSERVACIONES AL VENDEDOR

No esta llevando a cabo lo que se vio en el taller, la actitud hacia el cambio es
negativa, durante la confrontacion reconocié que su actitud no era ta adecuada y que
es necesario poner mas empeno de su parte para mejorar la atencion al cliente y
aumentar sus comisiones.

PRUEBAS VERBALES

“Las antenas parabolicas para algunas zonas de Monterrey, no son un lujo son una
necesidad, sobre todo para nosotros que debemos mostrar un a exhibicion excelente.”

“Da gusto ir a tatleres como al que asistimos, la verdad nos motivo a trabajar mas duro,
sobretodo ahora que contamos con mercancia”.

Reporte No. 20



REPORTE LABORAL ANEXOS

T REPORTE DE SEGUIMIENTO EN TIENDAS

TIENDA: CADEREYTA

MANUEL CERVANTES

VENDEDORES CAPACITADOS:
CASIMIRA CASTILLO

ACTITUD DEL GERENTE

El gerente observo un cambio positivo en sus vendedores al regresar del taller,

mejoraron en su abordaje y sobre todo que llegaron muy motivados. Esta involucrado
en la capacitacion y supervision de su personal, fomenta un actitud positiva y de
trabajo en equipo realizando juntas de trabajo, para mantenerios informados y revisar

el trabajo que se lleva a cabo

OBSERVACIONES AL VENDEDOR

Los vendedores estan aplicando lo visto en el taller, se comprometieron a turnarse los
articulos nuevos que van llegado a la tienda para conocerios, manejarios y asi tener
elementos que les permitan manejar mejor las objeciones del cliente.

PRUEBAS VERBALES

“El taller fue muy oportuno, para los vendedores, asi como para el operador el dnico
motivo de ir al taller era el sueldo, les preocupaba cuanto iban a ganar y cuando
regresaron estaban muy motivados pata trabajar y con ideas nuevas para atender a los

clientes”.

“Es importante que lleguen los uniformes, ya que este presionara a la gente para que
cambien su forma de vestir.”

Ojala y no bajen el apoyo en surtimiento de mercancia con el tiempo, eso atrajo mucho
a fa clienteia.”

Reporte No. 21



REPORTE LABORAL ANEXOS

REPORTE DE SEGUIMIENTO EN-TIENDAS .-

TIENDA: SANTO DOMINGO

VENDEDORES CAPACITADOS: SERGIO MEZA

ACTITUD DEL GERENTE

El Gerente se intereso por el seguimiento, el no asistié al taller y solicito informacion a
sus companeros durante la visita pidio informacion sobre la aplicacion del perfil,
exhibicidon y rendimiento sobre la inversion mostrando disposicion para ltevar a cabo las
politicas que marca la empresa para mejorar la imagen y la atencion en la empresa.

OBSERVACIONES AL VENDEDOR

No se cumple con el perfii y la exhibicion no es la adecuada debido a ia falta de
exhibidores para la mercancia, el abordaje es apropiado pero no se cuenta con un
buen conocimiento del producto.

PRUEBAS VERBALES
“Es bueno que hagan estas visitas en tiendas, en mi caso es importante verificar la

informacion que obtengo y despejar dudas sobre los nuevos sistemas de trabajo”.

“NO hay equipo de trabajo los vendedores estan renuentes al cambio y molestos por
las bajas comisiones.”

Reporte No. 22



REPORTE LABORAL ANEXOS

REPORTE DE SEGUIMIENTO EN TIENDAS:

TIENDA: MEZQUITAL

VENDEDORES CAPACITADOS: PATRICIA RAMIREZ N.

ACTITUD DEL GERENTE

El gerente no asistid al talier, pero manifestd interés en el programa, ya gque vio
mejorias en e! abordaje y atencion al cliente.

OBSERVACIONES AL VENDEDOR

Durante el tiempo de la visita no se presento ningun cliente para realizar la
observacion.

PRUEBAS VERBALES

“Hubo cambios en el abordaje y atencidon, antes nos peleabamos, ahora tratamos de
atender al cliente sea quien sea”

“Tengo miendo No se que va a pasar con la nomina”
“El trabajo se esta haciendo en equipo. todos cooperamos con alguna actividad”

Reporte No. 23



REPORTE LABORAL ANEXOS

REPORTE DE SEGUIMIENTO EN TIENDAS

TIENDA: SABINAS: COAHUILA.

VENDEDORES CAPACITADOS: ABIGAIL DE LA ROSAT.
LUIS A. LARA R.

ACTITUD DEL. GERENTE

Es positiva, sus vendedores al igual que los vendedores han tratado de llevar a cabo io
que vieron en el taller, no lo han podido llevar a cabo en su totaltidad por los cambios y
trabajo que han tenido en la tienda.

OBSERVACIONES AL VENDEDOR

Los vendedores efectuaron correctamente el abordaje a las clientes, detectando las
necesidades del cliente y ofreciendoles alternativas, solicitaron cursos de conocimiento
del producto, para lo cual se les sugirid revisaran los manuales de los articulos y
checaran su funcionamiento.

PRUEBAS VERBALES

“Todo ha mejorado, los creditos, la mercancia. le estamos echando ganas al trabajo, el
taller no ayudo mucho para mejorar Ila atencion, nos falta pero estamos mejorando”

“Vamos a dar lo mejor”

Reporte No. 24



REPORTE LABORAL ANEXOS

REPORTE DE SEGUIMIENTO EN TIENDAS .

TIENDA: LERDO

VENDEDORES CAPACITADOS: CONCEPCION ViLLA

ACTITUD DEL. GERENTE

Considera que la capacitacion y supervision es conveniente y ha tratado de llevar a la
practica lo visto en las sesiones de entrenamiento, pero le ha sido dificil debido a
tantos cambios y sobretodo por las comisiones bajas para vendedores que estan a la
expectativa de io que sucedera en diciembre y enero con la ndmina

OBSERVACIONES AL VENDEDOR

El abordaje no fue el apropiado. la deteccion y manejo de objeciones fueron correctas,
el perfil del vendedor se cumple en todos los aspectos.

PRUEBAS VERBALES

“Yo tengo una familia que mantener y si el sueldo no me ayuda, tendré que buscar otro
trabajo”.

Me siento inseguro en mi trabajo, han despedido a mucha gente”.

Reporte No. 25



REPORTE LARORAL ANEXOS

e D REPORTE DE SEGUIMIENTO EN TIENDAS |

TIENDA: SAN CARLOS
VENDEDORES CAPACITADOS: MOISES HINOJOSA R.

ACTITUD DEL GERENTE

El Gerente manifestd que el taller le sirvid de mucho a su vendedor, pero gque el
uniforme era poco practico para los tiempos de frio

Lleva un seguimiento del trabajo de sus vendedores, se le proporciono un perfil del
vendedor para que este se lieve a cabo, quedo convencido de la importancia de la
imagen de los vendedores. situacion que considera se ira dando con el tiempo.

OBSERVACIONES AL VENDEDOR

La labor de venta se dio de manera correcta y el vendedor manifestd que su
guardarropa lo ira cambiando poco a poco, sin descuidar en ningun momento 1a

calidad en la atencion al cliente.

PRUEBAS VERBALES

“Este tipo de taller nos hacen sentir que somos todos importantes para la empresa.

“Ahora los gerentes no solamente tenemos el nombre, si no las funciones y es muy
bueno, asi podremos dar respuestas rapidas al cliente y mejorar la imagen tan dafada

de la empresa.
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REPORTE DE SEGUIMIENTO EN TIENDAS

TIENDA: MONTEMORELOS
VENDEDORES CAPACITADOS: FERNANDO VAZQUEZ
PEDRO ALEJO

ACTITUD DEL GERENTE

La gerente se mostro abierta, no se ha puesto en practica el seguimiento del perfil,
comento que el cambio ha beneficiado. ya que se agilizo el credito y la empresa se
interesa por la capacitacion de! personal, cosa que no habia sucedido.

OBSERVACIONES AL VENDEDOR

El perfil y la labor de ventas se efectuaron correctamente.

Solicitaron apoyo para cursos de conocimiento del producto, se les sugirio la
alternativa de revisar y practicar la operacion de la mercancia.

PRUEBAS VERBALES

“El cambio nos ha beneficiado en el surtimiento de mercancia, los créditos son mas

rapidos, antes teniamos gque consuitar todo a estanzuela”

“El trabajo en equipo mejoro mucho despues del taller, de verdad nos motivo a trabajar
para ser mejores como personas y empleados.”
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- REPORTE DE SEGUIMIENTO EN TIENDAS:

TIENDA: LINARES

VENDEDORES CAPACITADOS: LUISA ELIZANDO G.
ELVIA SANCHEZ

ACTITUD DEL GERENTE

Es un inicio el Gerente mostro una actitud negativa en cuantoc al cambio, ya que ha
tenido problemas con el sistema y los servicios de reparacidon de mercancia, después
de la confrontacidon reconocio que son mas los beneficios y ventajas que ofrece el
nuevo sistema. sobre todo en la importancia que tiene para la empresa el recurso

humano.

OBSERVACIONES AL VENDEDOR

En el tiempo de seguimiento en tienda no se presentaron clientes, dnicamente se

llevaron a cabo pagos y solicitudes de credito. los cuales fueron atendidos de manera
eficiente.

PRUEBAS VERBALES

“Nos estamos haciendo a la idea de que no vamos a salir de ia tienda para vender,
ahora va ser mas dificil, mucha gente vive en rancherias nosotros ibamos a buscar la

venta, ahora a ver que pasa’

“Deben despejarnos las dudas que vayamos teniendo mas rapido el cliente no va estar
esperandonos todo el tiempo”

“No haremos lo que los patos, regresar caminando cuandoc podemos volar”

“Nos queremos quedar y trabajar pero solo si vemos resultados nos vamos a ir’

Reporte No. 28
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REPORTE DE SEGUIMIENTO EN-TIENDAS:

TIENDA: SALTILLO

VENDEDORES CAPACITADOS: IRMA SANCHEZ
JOSE A. BENTACUR

GUSTAVO LEAS
JORGE L.SERRANO
TAMAS M. LAREDO

ACTITUD DEL GERENTE

El Gerente se siente desmotivado debido a la baja de los sueildos. Su personal
después del curso llego con ganas de trabajar pero renuentes al cambio del vestuario,
se ha tratado de aplica en la medida de lo posible lo visto en el taller, pero la
desmotivacion por el dinero se mantendria hasta ver resultados en diciembre-enero.

OBSERVACIONES AL VENDEDOR

Los vendedores no realizan el abordaje apropiado, dejan que el cliente se pasee
demasiado por la tienda con riesgo de que se vaya, en cuanto a la deteccidon de
necesidades se hace rapidamente pero es necesario reforzar conocimiento del
producto, actividad que va a llevar a cabo el gerente junto con los vendedores.

PRUEBAS VERBALES

“A partir del cambio y el taller ta supervision ha sido estricta por los regionales,
anteriormente estabamoes abandonados”

“"Reaimente lo del sueldo nos afecto mucho, pero nada de lo que nos estan pidiendo es
imposible.”

Reporte No. 29
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S REPORTE DE SEGUIMIENTO EN TIENDAS

TIENDA: PARRAS

VENDEDORES CAPACITADOS: ELIUD GARCIA LUCIO
ACTITUD DEL GERENTE

La gerente de la tienda detecto cambios en cuanto al abordaje, las preguntas que
ahora hacen al abordar al cliente son diferentes y dan buen resultado con ios clientes.

OBSERVACIONES AL VENDEDOR

El abordaje, asi como la imagen son correctas los puntos que se reforzaron fueron
explicacion de garantias y sistemas de créditos.

PRUEBAS VERBALES

“El taller fue bueno ahora sabemos que preguntas no debemos hacer al cliente,

cuando nos acercamos a ellos y como tratarios”

“Tenemos que echarle muchas ganas, scbre todo en la mercancia nueva y los
sistemas”.
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REPORTE DE SEGUIMIENTO EN TIENDAS

TIENDA: CONSTITUYENTES
VENDEDORES CAPACITADOS: DOLORES TORRES P.
CATARINO QUINONES

ACTITUD DEL GERENTE

El gerente se vio muy interesado por las observaciones, el taller le ayudo a reforzar la
motivacion en su gente y realizar un buen trabajo en equipoc gque permita el sclucionar
cualquier problema y adaptarse mas rapido al cambio.

OBSERVACIONES AL VENDEDOR

El perfil del vendedor es el correcto, en cuanto a la técnica de ventas se esta llevando
a cabo de acuerdo al taller.

PRUEBAS VERBALES
“Este cambio @s muy bueno, si mejora realmente el suelde y con mi esfuerzo

mantenerio, adelante, le estamos echando ganas”

“El curso nos ayudo a darnos cuenta de gue comentemos errores al atender a los
clientes y tenemos que corregirlos”.
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REPORTE DESEGUIMIENTO EN TIENDAS

TIENDA: PABLO LIVAS
VENDEDORES CAPACITADOS: MARTIN MARTINEZ
ISIDRO MATA

ACTITUD DEL GERENTE

Fue de mucho interés por el seguimiento y saber cuales son los puntos de mejora en
los vendedores y asi verificar los que el ya ha detectado en ia supervisidon del trabajo.
Los cuales se confirmaron, se proporcionaron al Gerente posibles alternativas para
mejorarios.

OBSERVACIONES AL VENDEDOR

L.a imagen del vendedor no cumbre con el perfil, en especifico en la ropa y cuidado dei
afeitado, en la técnica de venta no se ofrecen posibles alternativas al cliente. Puntos
que se trabajaran junto con el gerente mediante la supervision y aplicacion del perfil de
manera continua, asi como reforzamiento en el conocimiento del producto.

PRUEBAS VERBALES

“Una cosa si nos quedo bien claro, sino trabajas no ganas”

“Sugiero que se siga llevando el seguimiento en las tiendas y den mas cursos de
capacitacion”

“El taller aparte de que no ayudo a mejorar como seres humanos y vendedores, nos
informo sobre tas dudas sobre la nueva direccion.
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REPORTE DE SEGUIMIENTO EN TIENDAS

TIENDA: PINO SUAREZ

VENDEDORES CAPACITADOS: LAURA GARCIA

ARMANDINA OROZCA
JORGE A. CASTILLO
JOSE L. MARTINEZ

ACTITUD DEL GERENTE

El Gerente argumento que ha llevado seguimiento a las actividades de sus

vendedores, pero al momento de las observaciones se detectaron algunos puntos a
mejorar.

OBSERVACIONES AL VENDEDOR

Los vendedores no abordaron a los clientes, estaban mas concentrados en la limpieza
de mercancia y acomodo de la misma

PRUEBAS VERBALES

“A veces nos dicen una cosa del uniforme y al otro dia otra, estamos confundidos”

“Hemos tratado de formar un verdadero equipo de trabajo.”
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- REPQORTE DE SEGUIMIENTO EN TIENDAS

TIENDA: VALLE VERDE

VENDEDORES CAPACITADOS: OLGA L. RODRIGUEZ
KARINA MELCHOR

ACTITUD DEL. GERENTE

Total! disposicion en la aplicacion de los nuevos sistemas, su personal y el se estan
coplando como grupo ya que el gerente y uno de los vendedores son nuevos en la

tienda.
OBSERVACIONES AL VENDEDOR

Durante las Observaciones se reforzaron los sistemas de credito que no se manejaban
con mucha seguridad por parte de una de ias vendedoras.

PRUEBAS VERBALES

“Es acertada la vision que se plantea en el taller, era muy necesaria esta capacitacion
para todos, esto tranquilizo a {a gente, habia mucha incertidumbre sobre lo que iba a

pasar con nosotros y ia empresa’

“Es necesario depurar el recurso humano para que esto arranque”

“la gente todavia no tiene bien puesta la camiseta”
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REPORTE DE SEGUIMIENTO ENTIENDAS .

TIENDA: MEGA DIAZ ORDAZ

VENDEDORES CAPACITADOS: PEDRO MEDINA
LORENZO CASTRO

ACTITUD DEL. GERENTE

LA Gerente de la atienda no se encontraba, era su dia de descanso.

OBSERVACIONES AL VENDEDOR

Los Vendedores de nuevo ingreso no abordan al cliente, menciocnaron que a ellos
nadie les ha dicho como debe de estar la exhibicidbn y como realizar la labor de venta.
LA imagen no se cumplid debido a que se encontraban realizando reacomodo de
exhibicion y limpieza de la tienda

PRUEBAS VERBALES

“El taller esta fuera de la realidad de las tiendas, es desmotivante tener mercancia que
no funciona y que esta en muy mal estado”
A mi nadie me ha dicho como deben de estar las T.V. yo no soy el responsable”

“Por quedarme a colaborar no me dejaron ir al curso (vendedor)”

“El gerente no me dejo ir la curso por que yo tenia que abrir”
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CREPORTE DE SEGUIMIENTO EN-TIENDAS

TIENDA: SAN PEDRO
VENDEDORES CAPACITADOS: IMELDA MEZA
MA. TERESA ALVARADO

ACTITUD DEL GERENTE

El Gerente se vio muy interesado, tiene poco tiempo de haber recibido la tienda y ha
llevado a cabo los puntos del taller, se ie proporciond el perfil del vendedor para
asegurar una imagen adecuada y una buena atencion.

OBSERVACIONES AL VENDEDOR

En la Observacion se reforzd el abordaje alternativo con las vendedores, la afluencia
de clientes fue muy buenas, en ocasiones no prestaban atencién a la illegada de
clientes a ia tienda para abordarios, mientras atendian a otros.

PRUEBAS VERBALES
“"El curso nos facilito las cosas y mas aun con el apoyo que tenemos”
“Ahora solo vamos a recibir el sueldo de lo que hemos trabajado”

“Hacia falta un cambio nos hace falta capacitacion para realizar el trabajo”

Reporte No. 36
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REPORTE DE SEGUIMIENTO EN TIENDAS

TIENDA: JUAREZ

VENDEDORES CAPACITADOS: CARLOS BERNAL

ACTITUD DEL GERENTE

Esta muy motivado y con ganas de trabajar bajo las nuevas politicas, la capacitacion
para el y su gente fue muy importante, sobre todo el seguimiento que permitira Hevar a
cabo los sistemas de trabajo.

OBSERVACIONES AL VENDEDOR

El reforzamiento que se llevo a cabo fue en cuanto mantener limpia la exhibicion, sobre
todo en el interior de la mercancia. En la tienda se han incrementado el numero de
clientes que acuden a ella, por lo cual comento el vendedor que es necesario el apoyo
de un vendedor mas.

PRUEBAS VERBALES

“Se me amontono todo el cambio y un mes fuerte en ventas, pero con la capacitacion
se facilito todo”

“La Gente que se va a quedar es aquella que quiere trabajar de verdad”

“Es como si hubieran pasado a la empresa por un cedazo”

“Deberian de venir mas seguido a checar las tiendas eso nos permitiria hacer mejor las
cosas, los regionales con tantas cosas no tiene mucho tiempo.”
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REPORTE DE SEGUIMIENTO EN TIENDAS

TIENDA: DIAZ DE BERLANGA

VENDEDORES CAPACITADOS: ERICK LA BASTIDA

ACTITUD DEL GERENTE

E!l Gerente de la tienda no asistid al taller, por lo cual se le informo sobre el programa y
el seguimiento que se lleva a cabo en las tiendas, se mostro muy entusiasmado y se
comprometio a llevar a cabo el seguimiento en sus tiendas.

OBSERVACIONES AL VENDEDOR

El vendedor se mostiro motivado el taller le ayudo a modificar algunas actitudes que no
eran adecuadas al momento de atender al cliente.

PRUEBAS VERBALES

“"Es buena la supervision que estamos teniendo ojala que no caiga al sistema anterior y
siga dando capacitacion y no nos dejen a la buena de Dios”

“El curso fue excelente, perc debid de durar mas tiempo.”

LA entrega se mercancia se esta dando, pero se maneja como antes, si No aceptamos

la mercancia, es por que tenemos mucha y no es lo que necesitamos, se molestan en
almacen.
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REPORTE DE SEGUIMIENTO EN TIENDAS

TIENDA: AZTLAN

VENDEDORES CAPACITADOS: LETICIA ARREDONDO
MARCELA RUIZ

ACTITUD DEL GERENTE

Es positiva y considera que se debe trabajar mas con los vendedores, su actitud no es
muy diferente a la que ya se vivia bajo el sistema anterior, los vendedores no quieren
cooperar mucho y se respaldan bajo la premisa de gque el sueldo es muy bajo y eso
blogue ia capacitacion que se dio.

OBSERVACIONES AL VENDEDOR

Las observaciones no se realizaron porque no se presentaron a trabajar las tres
vendedores, una se reporto enferma, la segunda que era su dia de descanso y ia
ultima no se presento.

PRUEBAS VERBALES

“No hay equipo de trabajo”

“No mejora la actitud de las vendedoras, no aprovecharon la capacitacion, que
considero fue buena, ni tampoco los recursos que nos estan dando como la mercancia
y el crédito rapido.”

“t as cosas han mejorado muchisimo, pero falta mas compromiso por parte de todos.”

Reporte No. 39
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REPORTE DE SEGUIMIENTO EN TIENDAS

TIENDA: ESCOBEDO

VENDEDORES CAPACITADOS: LOURDES ALVAREZ

ACTITUD DEL GERENTE

Esta desmotivado por la posible reubicacién y el cambio a tienda de remate, durante la
visita reconocio que el apoyo que estan tendiendo es bueno pero que hay desventajas
como el cobro de flete, asi como la mercancia que van a ofrecer en la tienda no
funciona, piensa que esto no le va ayudar a cubrir su cuota.

OBSERVACIONES AL VENDEDOR
La labor de venta se hace correctamente, pero esta muy adigusto con el sueldo.
PRUEBAS VERBALES

“Las Ventajas es que tenemos mercancia pero se cobra el flete”

“En estos momento la mercancia de remate esta en muy mal estado”

Reporte No. 40
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U REPORTE DE SEGUIMIENTO EN TIENDAS
PRUEBAS VERBALES

“A los vendedores les sirvio mucho el curso, ya que mencionaron que ahi vieron {o que
no deben hacer y ahora se cuidan mucho de no hacerlo”.

“Ahora a fin de mes hice una junta donde le entregue un "MEMO" al mejor vendedor
felicitandolo por sus ventas. como una forma de motivario. como |o dijeron en el curso”.

“Me gustaria que les dijera a los jefes de Wester Union, gque esto ha creado muchos
problemas por aca, el teléefono aumento de $1,500.00 a $4.000.00, obviamente esto
aumenta mis gastos y disminuye mis utilidades. es decir, afecta a mi bolsillo, Como
me van a pagar eso?, No me conviene pagar Wester”’

“LA verdad. no creia que fueran hacer eso del seguimiento tan rapido, yo dije en 2 & 3
meses. pero no tan rapido”

Creo que ahora si esta cambiando, ¢ Cuando se habia dado un curso para gerentes?,
en el tiempo que llevo. que son 4 anos, nunca se nos habia llamado a curso’.

“El curso fue muy util para mis vendedores. regresaron muy motivados y con ganas de
trabajar”.

"El curso nos sirvio mucheo, hay companeros que cambiaron mucho, ahora atienden
mejor a los clientes”

“Hay muy poca comunicacion con el gerente de area. el nada mas llama para reganar
pero nunca los hace para motivarnos.

"Mandenos el catalogo del vendedor que nos ensefaron en el curso, nos hace falta”.

“Me gustaria que nos respondieran esta pregunta. ¢ FPor qué la nomina nunca llega a
tiempo? Siempre llega de 2 a 3 dias después”.

“Al Gerente de area no o conocemos, yo creo que deberia de verur y que nosotros
sintieramos su apoyo, nada mas llama para reganar’.

Yo me siento desmotivado por mi regional, apoya mas a puebla 1 y a ias otras tiendas
nos descuida”.

“Los vendedores regresaron muy motivados del curso, ahora participan mas y ya no es
necesario estar sobre de ellos para que hagan las cosas, esa motivacidén se ha
mantenido hasta ahora”.

"En el curseo aprendimos como es que hay que abordar a los clientes pero en la
practica se nos olvida nacerio”
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En el curso nos dijeron que nuestra opinién es importante pero llegamos a la tienda y

el jefe administrativo nos trata mal y dice que lo gue nosotros opinemos nadie le
importa”.

“La Gerencia de area nunca nos ha visitado, yo ni siquiera lo conozco, dicen que es un
sefior muy enojon y siempre que nos hable solo es para reganarnos; jamas me ha
llamado para reconocer mi trabajo y eso es desmotivante”.

“"El curso me parecic muy bueno nos dijeron muchas cosas que nosotros
desconociamos”.

“Wester en realidad, significa mucho trabajo, responsabilidad y riesgo para nosotros y
no vemos nada claro”.



	Portada
	Índice
	Introducción
	Capítulo 1. Antecedentes
	Capítulo 2. Proceso de Capacitación
	Capítulo 3. Las Actitudes
	Capítulo 4. Procedimiento
	Capítulo 5. Evaluación
	Capítulo 6. Conclusiones
	Bibliografía
	Anexo



