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OBJETIVO

Realizar un programa de capacitacion para la fuerza de ventas de la
Agencia Periferia “La Corona en San Cristobal S.A de C.V” que
satisfaga las necesidades de capacitacion en la empresa.




INTRODUCCION

La base del crecimiento de cualquier persona, organizacion o pais ¢s
la educacion.

En México, los esfuerzos realizados hacia este rubro se ven reflejados
en las leyes que rigen a las organizaciones ya que éstas determinan la
obligacion de otorgar capacitacion a todo el personal; pero mas alla de
esa obligacion, las empresas de hoy tienen que visualizar su futuro
buscando alternativas de solucion a sus problemas asi como de
crecimiento.

Comunmente, en las empresas, el departamento de Recursos Humanos
es el encargado de proporcionar la capacitacion formal a todo el
personal de la empresa, aunque todos los departamentos deben
involucrarse ya que existen areas que presentan constantes cambios
debido al ambiente en el que se desarrollan exigiendo asi, su
intervencion directa en la capacitacion; tal es el caso del area de
ventas que se enfrenta a un sin nimero, de situaciones a las que puede
darles solucion a través de su personal.

Ias formas de realizar las ventas van evolucionando constantemente,
por lo tanto, surge la necesidad de detectar cambios a tiempo para
establecer programas de capacitacion adecuados que se adapten a las
necesidades propias y actuales de cada organizacion.

La correcta aplicacion de un programa de capacitacion se vera
reflejada en la eficiencia y aprovechamiento del personal asi como el
aumento de los ingresos econdémicos de la empresa.

En el caso particular de la Agencia “La Corona en San Cristobal, S.A
de C.V” la capacitacion no parte de las necesidades propias de la
distribuidora lo cual esta repercutiendo en el decremento del nivel de
ventas por descuidar la preparacién adecuada de las personas que
laboran en esta area y que precisamente son la clave del €xito para
dicha agencia. ’




CAPITULO 1

LA EMPRESA

1.1 Concepto de empresa
1.2 Objetivos de la empresa
1.3 Recursos de la empresa
1.4 Sus departamentos y funciones
1.4.1 Departamento de Recursos Humanos
1.4.2 Departamento de Finanzas
1.4.3 Departamento de Produccion
1.4.4 Departamento de Mercadotecnia
1.4.4.1 Concepto de Mercadotecnia
1.4.4.2 Importancia de la mercadotecnia
1.4.4.3 Funciones de la mercadotecnia
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1.1 CONCEPTO DE EMPRESA

A este concepto se le dan diversos enfoques, como son: cconomico,
juridico, filosofico y social. Para efectos del desarrollo de esta tesis
s6lo nos basaremos en aquellos conceptos cuyo enfoque sea el
econdmico.

Diccionario de la real academia espaiiola.- La entidad intcgrada por
el capital y el trabajo, como factores de produccion y dedicada a
actividades industriales, mercantiles o de prestacion de servicios, con
fines lucrativos y la consiguiente responsabilidad.

Isaac Guzman Valdivia.- Es la unidad econdmico — social en la que el
capital, el trabajo y la direccién se coordina para lograr una
produccion que responda a los requerimientos del medio humano en
que la propia empresa actia.

José Antonio Fernandez Arena.- Es la unidad productiva o de servicio
que constituida segun aspectos practicos o legales, se integra por
recursos y se vale de la Administracion para lograr sus objetivos.

Petersen v Plowman.- Actividad en la cual varias personas cambian
algo de valor, bien se trate de mercancias o de servicios, para obtener
una ganancia o utilidad mutuas.

Rolan Caude- Conjunto de actividades humanas y colectivas,
organizadas con el fin de producir bienes 0 rendir beneficios'.

I
Fundamentos de Administracion. Munch Galindo. p. 42




En base a el analisis de los anteriores conceptos podemos
conceptualizar a la empresa como:

“Una entidad integrada por diferentes recursos que apoyados en la
Administracion producen bienes y/o servicios para satisfacer las
necesidades de su mercado™.

1.2. OBJETIVOS DE LA EMPRESA
Las empresas, a fin de poder funcionar, necesitan satisfacer

objetivos organizacionales , dados por el medio y la propia
organizacion. Cada objetivo se dirige a varios grupos de personas:

OBJETIVO INSTITUCIONAL GRUPOS A QUIENES
SATISFACE
* Produccion y/o Servicios * Clientes o Usuarios
* Social * Miembros de la propia
organizacion

* Colectividad
* Gobierno
* Economico * Acreedores

* Duefios 0 accionistas en
Sl caso

*Misma organizacion




Puede apreciarse que el objetivo de produccion o servicio es brindar
ayuda o bien productos a las personas quc asi lo requieran a travez de
un pago que en algunos casos puede no ser total.

El objetivo social tiende a satistacer a los grupos de personas que van
proporcionar su esfuerzo a la empresa, a la comunidad donde se
localiza la misma y al pais en general, mediante el cumplimiento de
las disposiciones gubernamentales y legales pertinentes, ©
multiplicandose como una fuente de trabajo .

E! objetivo econdmico consiste en proporcionar bienes y Serviclos a
cambio de alguna forma de pago.

Asi mismo los fines de una empresa objetivamente considerada son 2:

1) FIN INMEDIATO. Es la produccion de bienes y servicios para un
mercado’

2) FIN MEDIATO. Es analizar que s¢ busca con la produccion de los
bienes y servicios, cabe sefialar que para este fin la empresa privada
busca obtener un objetivo econdémico por medio de la satisfaccion
de necesidades y la empresa publica tiene como fin satisfacer una
necesidad de caracter general o social pudiendo o no obtener
beneficios.

* Administracion de Empresas teoria y practica primera parie. Aguslin Reves Ponce. p 83
(I




1.3 RECURSOS DE LA EMPRESA

Para que una empresa pueda lograr sus objetivos requiere de una
serie de recursos que son elementos que administrados correctamente,
le permitiran o facilitaran el cumplimiento de sus objetivos; €stos
recursos son de tres {ipos:

Recursos humanos.- No solo el esfuerzo o la actividad humana
quedan comprendidos en este grupo, sino también otros factores que
dan diversas modalidades a esa actividad tales como: conocimientos,
experiencias, motivacion, intereses vocacionales, aptitudes, actitudes,
habilidades, potencialidades, salud. Los recursos humanos son mas
importantes que los otros dos; pueden mejorar y perfeccionar el
empleo y el disefio de los recursos materiales y técnicos, lo cual no
sucede a la inversa.

Recursos materiales.- Aqui quedan comprendidos el dinero. las
instalaciones fisicas, la maquinaria, los muebles, las materias primas.

Recursos técnicos.- Bajo este rubro se listan los sistemas,
procedimientos, organigramas, instructivos.

1.4. SUS DEPARTAMENTOS Y FUNCIONES

La departamentalizacion debe facilitar el logro de los objetivos y
debe adaptarse a la situacion y al tipo de empresa que sc refiera,
teniendo en cuenta: el trabajo que debe realizarse y la forma en que se
debe hacer, las personas implicadas y sus cargos, los usuarios que se
atienden, ademas de otros factores internos y externos del medio
ambiente.




A continuacion presentamos de una manera general los departamentos
basicos de una empresa y las funciones de cada uno de cllos.

1.4.1 DEPARTAMENTO DE RECURSOS HUMANOS.

Es aquel que se encarga de regular las diferentes fases de las
relaciones de trabajo en una empresa, para promover al maximo el
mejoramiento de sus servicios y bienes de produccion.

El departamento de Recursos Humanos tiene como funciones
principales dentro de la empresa: el reclutamiento y seleccion del
personal, la contratacion y capacitacion del mismo, establecer normas
de higiene y seguridad dentro de la empresa, se encarga de llevar
acabo la adecuada administracion de los sueldos y salarios, tiene a su
cargo el control de asistencias de todo el personal que integra la
empresa, ademas establece programas recreativos, deportivos
sociales que la misma empresa patrocina.

1.4.2 DEPARTAMENTO DE FINANZAS.

El departamento de finanzas dentro de la empresa lleva acabo todos
los movimientos que tiene que ver con dinero, como son pagos,
cobros y mangjo de cuentas de cheques.

Dicho departamento tiene como funciones principales: la obtencion de
financiamientos, la realizacion de presupuestos, costos, tiene a su
cargo la contabilidad, maneja créditos, cobranzas, facturacion vy
noémina, asi mismo se encarga de archivar todos los documentos
financieros como son: facturas, pagares, letras.




1.4.3 DEPARTAMENTO DE PRODUCCION.

Comprende todo el proceso productive que se realiza en la empresa
desde que entran los insumos (los primeros materiales, los materiales
auxiliares, la maquinaria, las herramientas, €l personal) hasta que,
mediante la conversion adecuada de todos ellos, se obtiene un
producto apto para ser consumido.

Por esto, dicho departamento tiene como objetivo la fabricacion de
productos.

1.44 DEPARTAMENTO DE MERCADOTECNIA.

La finalidad de este departamento es reunir, los factores y los hechos
influyen en el mercado, para crear lo que el consumidor necesita,
quiere y desea, distribuyéndolo de manera adecuada para que esté a su
disposicion en el momento y lugar oportuno, asi como al precio mas
adecuado.

1.4.4.1 CONCEPTO DE MERCADOTECNIA

Para crear un concepto de mercadotecnia comenzaremos por analizar
los conceptos que de ella hacen los siguientes autores:

Philiph Kotler.- La mercadotecnia es un proceso social vy
administrativo mediante ¢l cual grupos e mdividuos obtienen lo que
necesitan y desean a través de la creacion, ofrecimiento € intercambio
de valores con otros.

Laura Fisher.- Es una actividad administrativa dirigida a satisfacer
necesidades y deseos a través de intercambios. Implica la
determinacion de los valores de un mercado especifico con ¢l fin de
adaptar la organizacion de una empresa al suministro de las
satisfacciones que se desean de una forma mas eficiente que los
competidores. El suministro de satisfactor dentro de un mercado. es la
clave de la rentabilidad de una empresa.




William J. Stanton.- Iis un sistema total de actividades comerciales
cuya finalidad es plancar, fijar ¢l precio, promover y distribuir los
satisfactores de necesidades entre los mercados metas para alcanzar
los objetivos corporativos.

William Pride.- El marketing consiste en actividades, tanto de
individuos como de organizaciones, encaminadas a facilitar vy

estimular intercambios dentro de un grupo de fuerzas externas
dinamicas.

Mediante el andlisis de los anteriores conceptos podemos
conceptualizar a la Mercadotecnia como:

“Conjunto de actividades de un ente orientadas a buscar satisfactores
de necesidades y deseos que faciliten el intercambio con la demanda
existente para el logro de objetivos ™.

1.4.4.2 IMPORTANCIA DE LA MERCADOTECNIA

La Mercadotecnia dentro de una empresa juega un papel
importante, en el caso de las empresas comerciales su importancia ha
ido aumentando considerablemente, ya que como sabemos, haciendo
un poco de historia, durante el periodo comprendido entre 1900 y
1930, las empresas dedicaban solo sus esfuerzos a la produccion, al
paso del tiempo esto ya no fue posible pues existian grandes
excedentes que no se vendian, por lo cual durante el periodo que
abarca de 1930 a 1950 las empresas yva solo se dedicaban a la
promocion, pues habia que vender lo que se producia, y es apartir de
1950 aproximadamente, cuando surge la Mercadotecnia en las
empresas como consecuencia del desabasto producido en E.U
después de la segunda guerra mundial, ya que al existir gran demanda,
surge una extensa variedad de productos que ofrecer vy de donde
escoger, por lo tanto, las empresas se dan cuenta que solo podrian
producir y vender sus productos si conocian lo que el consumidor
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nccesitaba o descaba, es asi como surge en la empresa, la elaboracion
de planes con actividades que ahora conocemos como
mercadologicas y que hasta la fecha son el camino que rige a las
empresas.

1.4.4.3 FUNCIONES DE LA MERCADOTECNIA

La Mercadotecnia como departamento cumple con los propdsitos
fijados por la empresa.
Su finalidad, es reunir los factores y los hechos que influyen en el
mercado para crear lo que el consumidor necesita, requiere y desea,
distribuyéndolo de manera adecuada para que esté a su disposicion en
el momento y lugar oportuno asi como al precio mas adecuado.

Dentro de la Mercadotecnia se llevan a cabo diferentes actividades
que siempre estan encaminados a factlitar el intercambio. Estas
actividades quedan agrupadas en tres grandes areas:

- Investigacion de mercados: En donde se reinen todas aquellas
acciones que tienen como propésito conocer mejor los distintos
elementos que conforman la estructura global de un mercado:
consumidores (habitos, tendencias, composicion v preferencia). las
estructuras de distribucién, las actividades de comunicacién
(publicidad, promocion, relaciones publicas y ventas personales),
asi como las estrategias y planes adoptados por ia empresa.

- Actividades de planificacion: Tienen como finalidad definir los
objetivos que debe tratar de atcanzar caso por caso, las estrategias
para alcanzarlos y establecer mecanismos que permilan verificar
que efectivamente las estrategias estan permitiendo el logro de los
objetivos a disponer de criterios sélidos para introducir las medidas
correctivas pertinentes en caso de que se produjera lo contrario.

- Actividades de ejecucion: Constituyen la “materializacion™ de las
estrategias vy tienen como proposito inctdir  positiva 0
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negativamente, en los mercados con el fin de lograr una rcaccion en
sus integrantcs que I¢ permita a la empresa alcanzar, mantencr o
disminuir la participacion del mercado de sus productos o
servicios’.

Es aqui en donde podemos localizar todas aquellas actividades
relacionadas con el Marketing Mix, tales como:

Producto: Es todo aquello que es susceptible de ser ofrecido para
satisfacer una necesidad o deseo. ( Kotler)

Este apartado implica la planeacion y el desarrollo del producto
adecuado para llevar a cabo su comercializacion.

Las actividades que tienen que ver con ¢l producto son: lanzamiento
del productos o de lineas de productos nuevos, la incorporacion de un
producto en alguna de sus variantes a la linea de productos, el
reposicionamiento, mejoras o modificaciones al producto, sus costos,
asi como cualquier aspecto relacionado con sus elementos: marca,
envases, garantia y/o servicio.

Precio: Es la cantidad de dinero fijada que se necesita para adquirir un
producto, el cual requiere para su determinacion la consideracion de
costos, precios de la competencia, precios oficiales y el criterio
mercadolégico utilizado para expresar el valor que los consumidores
perciben del producto.

Esta parte de la mezcla permite determinar politicas de precios,
descuentos y lo referente a las condiciones y términos de ventas.

Plaza o Distribucion: Es la estructura interna y externa que permite
establecer el vinculo fisico entre la empresa y sus mercados para
permitir la compra de sus productos o servicios. Para poder establecer
este vinculo, es necesario disefiar los canales de distribucidn
adecuados, al considerar el mercado de que se trate asi como las
caracteristicas de los clientes, del producto, de los intermediarios, de
la compelencia de la empresa, y del ambiente que la rodea.

' Muarketing Mix conceplos cstratcgias y aplicaciones p. 84




Promocion: Son las actividades orientadas a emitir mensajes que
tienen como objetivo dar a conocer sus productos con el fin de
provocar la induccion de compra entre los consumidores.

Dentro de este rubro se encuentran:

Las ventas personales: Es un proceso que tiene como finalidad
informar y persuadir a los consumidores para que compren
determinados productos ya existentes o novedosos, en una relacion
directa de intercambio entre ¢l vendedor y el consumidor.

Sobre este tema hablaremos ampliamente en los siguientes capitulos.

Publicidad: Es una forma pagada de comunicacion interpersonal de
los productos de una empresa que se transmite mediante un medio
masivo de comunicacioén a una audiencia seleccionada de personas.

Promocién de ventas: Es una forma directa y personal de dar a
conocer un producto, ademds de ofrecer valores o incentivos
adicionales del producto a vendedores o consumidores.

Relaciones puiblicas: Es una forma directa de comunicacion para
crear una imagen favorable de la empresa.




CAPITULO 1l
EL AREA DE VENTAS

2.1 Funciones del drea de venias
2.2 Fuerza de ventas
2.2.1 Concepto de fuerza de ventas
2.2.2 Objetivo de la fuerza de ventas
2.2 .3 Funciones de la fuerza de ventas
2.2.4 Tamaiio de la fuerza de ventas
2.2.5 Clasificacion de la fuerza de ventas
2.2.6 Organizacién de la fuerza de ventas
2.3 Administracion de la fuerza de ventas
2.3.1 Reclutamiento de la fuerza de ventas
2.3.2 Seleccion de la fuerza de ventas
2.3.3 Capacitacion de la fuerza de ventas
2.3.3.1 Concepto de capacitacién
2.3.3.2 limportancia de la capacitacion
2.3.3.3 Objetivos de la capacitacion
2.3.3.4 Base legal de la capacitacion

2.3.4 Direccion y motivacion de la fuerza de ventas

2.3.5 Evaluacion de la fuerza de ventas




Las ventas. son uno de los puntos centrales de la Mercadoteenia, a

través de sus funciones sc togra que el producto sca adquirido por ¢l
consumidor.
En las organizaciones de hoy, las ventas pueden encontrarse como un
departamento en especial subordinado al departamento  de
Mercadotecnia o puede ser solamente una funcion mas del
departamento antes mencionado.

2.1 FUNCIONES DEL AREA DE VENTAS

Las funciones de este departamento varian considerablemente
seglin sea la magnitud de la empresa, ¢l numero de personas que la
integran, la cantidad y calidad del producto ofrecido y los métodos de
distribucion.

De manera general, las principales funciones de este departamento
son:

- Desarrollo y manipulacion del producto. Aunque muchas de las
actividades de esta funcién, competen principalmente a
departamentos, como manufactura o investigacion y desarrollo del
producto; el departamento de ventas se encarga de integrar
directamente la labor de estos departamentos con las ventas.

- Distribucion fisica de los productos. Es una responsabilidad
compartida con los departamentos de Trafico y envios, en los
problemas relativos al manejo material de los productos desde la
fabrica hasta el consumidor.

- Estrategia de ventas. Esta funcion establece la estrategia de las
ventas, a fin de que los agentes puedan actuar con prontitud y
uniformidad. asi mismo determina las normas que comprenden la
gstrategia.




- Financiamiento de las ventas. Junto con el departamento de
Finanzas, Ventas se encarga de la asignacion de fondos para cl
mercadeo, las campafias de publicidad y la promocion de ventas.

- Costos y presupucstos de ventas. Con el fin de controlar los
gastos y planear las ganancias, en el area de ventas se calcula el
volumen probable de ventas y sus costos para todo el ano.

- Planeamiento de ventas. Se refiere a la fijacion de los objetivos y
determinar las actividades mercantiles y publicitarias para cumplir
las metas establecidas.

- Relaciones con los distribuidores y minoristas. Consiste en
ganarse la buena voluntad y la comprensién de los distribuidores y
minoristas proporcionandoles asistencia de ventas, informacion
sobre fos productos, servicios, tacticas y normas de la compaiiia.

- Servicios mecdnicos. Esto se da cuando los productos son
mecanicos y requicren servicios de instalacion y técnicos.

- E! personal de ventas. Ventas es cl responsable de buscar,
seleccionar y adiestrar a los agentes de ventas, asi como de su
compensacion econémica, supervision, motivacion y control, este
personal es conocido como “la fuerza de ventas” de una compafia.

2.2 FUERZA DE VENTAS

La fuerza de ventas de una empresa esta constituida por un equipo
de personas que tienen a su cargo la prospeccion de los clientes, la
realizacion de la venta y el seguimiento de la misma con la finalidad
de cubrir los programas de ventas.
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2.2.1 CONCEPTO DE FUERZA DE VENTAS

Es un grupo de personas que efectuan la accion de vender algo. es
decir, el ofrecer y traspasar la propiedad de un bien o servicio a
cambio de un precio establecxdo estas personas hacen de las ventas su
forma habitual de vida®.

2.22 OBJETIVO DE LA FUEZA DE VENTAS

Los objetivos de la fuerza de ventas deben basarse en las
caracteristicas de los mercados meta de la empresa y en la posicion
que ésta desea ocupar en dichos mercados.’

2.2.3 FUNCIONES DE LA FUERZA DE VENTAS

Segun Kotler, los representantes de ventas tambi¢n llamada fuerza
de ventas desempefian una o mas de las siguientes funciones:

- Creacién de prospectos: Los representantes de ventas encuentran
y cultivan nuevos clientes.

- Comunicacion: El representante de  ventas  comunica
habitualmente informacion acerca de los productos y servicios de
la compafiia.

- Ventas: Los representantes de ventas conocen ¢l arte y habilidad de
vender; acercamiento, presentacion, respuesta a las objeciones y
cierre de ventas.

' Mercadolecmia. Laura Fisher. p. 376
* Dircccion de Mercadotecnin. Kotler p. 728




- Servicio: Los representantes de ventas proporcionan diversos
servicios a los chientes, como es; consultoria sobrc sus problemas,
suministro  de  asistencia técnica, arreglos de financiamicento y
aceleramiento de la entrega.

- Recopilacion de informacion: Los representantes de ventas
realizan investigaciones de mercado y labores de inteligencia, y
presentacion de informes periodicos.

- Distribucion: Los representantes de ventas pueden evaluar la
calidad del cliente y distribuir productos de existencia limitada en
épocas de escasez’.

La mezcla de las funciones del representante de ventas varia de
acuerdo con la situacion economica, que impera en la empresa.

2.24 TAMANO DE LA FUERZA DE VENTAS

El tamafio de la fuerza de ventas debe ajustarse cada cierto tiempo
debido a las variaciones que sufren los planes de mercado, teoria de la
empresa, el mercado vy las fuerzas del medio ambiente que la rodean.
Aunque existen métodos para determinar el tamafio Optimo de la
fuerza de ventas como son. El método de cargas de trabajo y el
método de incremento de la productividad, en realidad no se emplean,
ya que en la practica el gerente de ventas determina arbitrariamente el
namero de vendedores que integrara a la fuerza de ventas.

* Midem, p. 729




2.2.5 CLASIFICACION DE LA FUERZA DE VENTAS

En base a los diferentes tipos de vendedores y en funcion de la
forma en que realizan la venta, la fuerza de ventas esta clasificada de
la siguiente manera:

1. Representante de cuentas.- Es aquél que visita un gran numero de
clientes ya establecidos. Gran parte de la venta que realiza es de baja
intensidad y hay una minima presion para desarrollar nuevos
Negocios.

2. Vendedor minorista.- Es ¢l vendedor que en lugar de solicitar
directamente un pedido, se concentra en realizar actividades
promocionales e introducir nuevos productos.

3. Ingeniero de ventas.- Este vendedor se encarga de vender
productos para los que el conocimiento técnico y la capacidad de
discutir aspectos técnicos del producto son muy importantes.

4. Vendedores de productos industriales no técnicos.- Son los que
venden un producto tangible a compradores comerciales o industriales
y no requieren de altos conocimientos t€cnicos.

5. Vendedores de servicios.- Se dedican a vender bienes intangibles,
como son seguros o publicidad. Este tipo de vendedor debe ser capaz
de vender los beneficios de los intangibles.

2.2.6 ORGANIZACION DE LA FUERZA DE VENTAS

Esta organizacion varia de acuerdo con las necesidades y
caracteristicas de cada empresa. Segun Laura Fisher los modelos de
organizacidén mas generales son cuatro:




i. Por territorio o zonas.- Es una organizacion muy sencilla que
consiste ¢n que cada vendedor tenga una zona cxclusiva en la que
representa toda la linea de producto de la empresa.

2. Organizacién por producto.- Es aquella que se basa en las lincas
de productos que maneja la empresa.

3. Organizacion por clientes.- Consiste en estructurar la zona de
ventas con base en los diferentes tipos de clientes que la integran.

4. Organizacién por combinacién.- Se presenta cuando una entidad
vende una gran cantidad de articulos a muchos tipos de clientes y en
un territorio bastante amplio geograficamente.

2.3 ADMINISTRACION DE LA FUERZA DE VENTAS

La administracién de los recursos humanos es una tarea importante
en todas las areas funcionales, pero mas lo es en la fuerza de ventas
debido a que la responsabilidad y éxito del desemperio de las ventas y
la distribucion es muy descentralizada, es decir, la efectividad de las
ventas dependen del desempefio de muchas personas.

La administracion de la fuerza de ventas se orienta al reclutamiento,
seleccion, capacitacion, direccion y motivacion, y evaluacion de todas
aquellas personas que la integran.

Esta administracion de la fuerza de ventas es una de las necesidades
primordiales que debe cubrir la empresa.

A continuaciéon se mencionan y se explican los puntos que integran
dicha administracion:

2.3.1 RECLUTAMIENTO DE LA FUERZA DE VENTAS

En lo que se refiere al reclutamiento de la fuerza de ventas, éste
merece una especial atencion, ya que existen varios criterios acerca de
cudles deben ser las caracteristicas del vendedor. L.a experiencia en
cada una de las empresas lleva a la formacion de un criterio especifico
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sobre estas caracteristicas pudiendo variar la importancia en cada uno
ellas en cuanto a caracter, habilidades, conocimientos, [isico
determinado, historias de trabajo, edad, cualidades personalces.

La importancia antes mencionada se vera determinada por el tipo de
producto o servicio que se vende, el tipo de clientes con el que se
trata, el presupuesto disponible, el volamen de ventas, su extension y
sus métodos de distribucion’.

Cuando ya se tiene el criterio para reclutar y seleccionar a la fuerza de

ventas se seguira ¢l procedimiento de reclutamiento que la empresa
desee, el cual puede recurrir a:

- Fuentes internas: Personal de la empresa o por recomendacion de
amigos o familiares de dicho personal.

- Fuentes externas: Anuncios en medios masivos, a través de
agencias de empleo, bolsa de trabajo de escuelas y universidades,
por recomendacion de personas ajenas a la empresa.

2.3.2 SELECCION DE LA FUERZA DE VENTAS
En base al criterio adoptado en la empresa, se hace la seleccion

entre las personas que se reclutaron para descartar a aquellos que no

cumplen o se alejan demasiado del perfil fijado.

El procedimiento de seleccion basico que se sigue es:

I.- Descartar a las personas que no cumplen con los requisitos
minimos mediante €l analisis de Curriculum Vitae.

Mercadotcenma Laura Fisher. p. 390




2.- Los candidatos al puesto pasaran a una cntrevista precliminar
donde se expondra tanto la descripcion del puesto como el perfil del
empleo para eliminar a aquellos que no s¢ interesen por las
actividades que este implica 0 que por sus caracteristicas no pueda
cubrir los aspectos que se requieren.

Los seleccionados llenaran una solicitud de empleo, la cual sera
analizada para posteriormente citar al candidato a otra entrevista de
mayor profundidad.

3.- La entrevista de profundidad servira para determinar si la persona
puede o no adaptarse a todo aquello que implica la organizacién y
algunos aspectos sobre su persona que vaya mas alla de lo que el
puesto requiere. La remuneracion del candidato es tratada en esta
entrevista.

Concluida la entrevista, es decision del jefe o la gerencia de ventas
corroborar los datos obtenidos en ésta para poder llegar a la decision
final con la que vendran otros aspectos tales como:

4.- El examén médico que se realiza para tener la seguridad de que el
vendedor goza de salud para cumplir con su trabajo.

En ocasiones, la empresa puede determinar la aplicacion de examenes
psicométricos para conocer otros datos sobre personalidad,
inteligencia y aptitudes de venta.

5.- La contratacion se establece mediante un contrato las cladsulas
legales y particulares de la empresa que ambas partes han de cumplir.

2.3.3 CAPACITACION DE LA FUERZA DE VENTAS
La capacitacion es uno de los principales puntos de la

administracion de la fuerza de ventas es por eso que para efectos de
esta tesis abundaremos sobre este tema.
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2.3.3.1 CONCEPTO DE CAPACITACION

La capacitacion a la fuerza de ventas forma parte del entrenamicnto
en las organizaciones por lo que partiremos diciendo que el
entrenarse  significa prepararse fisica y mentalmente para poder
realizar un trabajo.

la capacitacion, segin Alfonso Siliceo queda definida como una
actividad planeada y basada en necesidades reales de una empresa y
orientada hacia un cambio en los conocimientos, habilidades vy
actitudes del colaborador. La capacitacion incluye el adiestramiento
pero su objetivo principal es proporcionar conocimientos, sobre todo
en los aspectos técnicos del trabajo. La capacitacion se imparte a
empleados, ejecutivos y funcionarios en general, cuyo trabajo tiene un
aspecto intelectual bastante importanteg.

2.3.3.2 IMPORTANCIA DE LA CAPACITACION

La capacitacion en las organizaciones asume cierta importancia ya

que por razones legales, como veremos mas adelante, se hace
obligatoria su implementacion.
Como organizaciones competitivas, el tener personal de ventas
capacitado pone a la organizacion a la altura de las necesidades del
mercado, ademas de que a su vez se estd motivando al personal al ver
que la organizacion se interesa por su desarrollo, lo cudl puede llevar
a disminuir la rotacion del personal evitando perdidas por ventas no
realizadas o simplemente reduciendo costos.

En la economia de la organizacion, la capacitacion propicia el
aumento de Ias ventas, reduce costos al entrenar a sus vendedores en
cuanto a la aplicacién de las politicas de venta de la compafiia, a saber
cubrir eficientemente el territorio de venta, a emplear las herramientas
de ventas de manera adecuada, y en consecuencia a disminuir costos

* Capacnacion v desarrollo de personat Silicco Alfonso p 20
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de supervision. ya que al tener mejores vendedores, sus aclos
rcalizados merecen menos alencion .

He aqui 2 de ios objetivos principales en una gerencia de ventas:
1 .-Maximizar los vélumenes de ventas y,

2.-Reducir costos de ventas.

2.3.3.3 OBJETIVOS DE LA CAPACITACION

Para una empresa los principales objetivos de la capacitacion son
los siguientes:

a) Dotar a la empresa de recursos humanos altamente calificados en
términos de conocimientos, habilidades y actitudes para un adecuado
desempeiio de su trabajo.

b) Desarrollar un sentimiento de responsabilidad hacia la empresa a
través de una mayor competitividad y conocimientos apropiados.

¢) Lograr el perfeccionamiento de los ejecutivos y empleados para el
desempeiio de sus puestos actuales y futuros.

d) Mantener permanentemente actualizados a los ejecutivos y
empleados de la empresa frente a los cambios cientificos y
tecnologicos que se generan.

e) Lograr cambios comportamentales con el proposito de mejorar las
relaciones interpersonales entre todos los miembros de la empresa.

f) Coadyuvar al alcance de la mision y objetivos de la empresa’.

" ABC de la capucitacion Jesus Carlos Rosu Trosing p. 125




Por otra parte la Ley Federal del trabajo dice:
La capacitacion y el adiestramiento deberan de tencer por objeto:

1.- Actualizar y perfeccionar los conocimientos y habilidades del
trabajador en su actividad; asi mismo, proporcionarle informacion
sobre la aplicacion de nueva tecnologia en clla.

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

3.- Prevenir riesgos de trabajo.

4.- Incrementar la productividad.

5.- Megjorar las actitudes del trabajador, en general.'’

2.3.3.4 BASE LEGAL DE LA CAPACITACION

La obligacion de proporcionar capacitacion y adiestramiento en el
trabajo, queda reglamentada el 28 de abril de 1978 entrando en vigor
en mayo del mismo afio, en la cual el entonces presidente de la
Republica Mexicana José Lopez Portillo, incluye constitucionalmente,
a la capacitacion en el articulo 123 fraccion XIII, en el cual dice:

Las empresas cualquiera que sea su actividad estaran obligados a
proporcionar a sus trabajadores, capacitacion o adiestramiento para el
trabajo, la ley reglamentaria determinard los sistemas, metodos y
procedimientos, conforme a esto los patrones deberan cumplir con
dicha obligacion.

Es en el articulo 132 fraccion X1 de la Ley Federal del Trabajo donde
se estipula:

" fhidem.p p. 125-126
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I:s obligacion del patron: Proporcionar capacitacion y adiestramiento a
sus trabajadores en los (érminos del capitulo 11 bis de éste titulo.

Xl articulo 153 del capitulo {1l bis de la citada ley delalla en sus
fracciones lo siguiente:

A. Todo trabajador tiene derecho a que su patrén 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 comun acuerdo, por el patron y el sindicato o sus
trabajadores y aprobados por la Secretaria del Trabajo y Prevision
Social.

B. Para dar cumplimiento a la obligacion que, conforme al articulo
anterior les corresponde, los patrones podran convenir con los
trabajadores en que la capacitacién o adiestramiento se proporcione a
éstos dentro de la misma empresa o fuera de ella, por conducto de
personal propio, instructores especialmente contratados, mstituciones,
escuelas u organismos especializados, o bien mediante adhesion a los
sistemas generales que se establezcan y que se registren en la
Secretaria del Trabajo y Prevision Social. En caso de tal adhesion,
quedara a cargo de los patrones cubrir las cuotas respectivas.

C. Las instituciones o escuelas que deseen impartir capacitacion o
adiestramiento, asi como su personal docente, deberan estar
autorizadas y registradas por la Secretaria del Trabajo y Prevision
Social.

D. Los cursos y programas de capacitacion o adiestramiento de los-
trabajadores, podran formularse respecto a cada establecimiento, una
empresa, varia de ellas o respecto a una rama industrial o actividad
determinada.
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E. La capacitacion o adiestramiento a que sc reficre la fraccion A,
deberd 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 podran impartirse de otra mancra; asi como
en el caso en que el trabajador desee capacitarse en una actividad
distinta a la de la ocupacion que desempeiie, en cuyo supuesto. la
capacitacion se realizara fuera de la jornada de trabajo.

F. La capacitacion y el adiestramiento deberan tener por objeto:

I. Actualizar y perfeccionar los conocimientos y habilidades del
trabajador en su actualidad, asi como proporcionarle tnformacion
sobre la aplicacion de nueva tecnologia en ¢lla;

I1. Preparar al trabajador para ocupar una vacante 0 puesto de nueva
creacion:

IT1. Prevenir riesgos de trabajo;
V. Incrementar la productividad; y
V. En general, mejorar las aptitudes del trabajador.

G. Durante el tiempo en que un trabajador de nuevo ingreso que
requiera capacitacion inicial para el empleo que va a desempenar
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.

H. los trabajadores a quienes se imparta capacitacion o
adiestramiento estan obligados a:

I. Asistir puntualmente a los cursos, sesiones de grupo y demads
actividades que conformen parte del proceso de capacitacion v
adicstramiento.




li. Atender las indicaciones de las personas que impartan  la
capacitacion o adiestramiento, y cumplir con los programas
respectivos; y

111, Presentar los examenes de evaluacion de conocimientos y de
aptitud que sean requertdos.

I. En cada empresa se constituirdn comisiones mixtas de capacitacion
y adiestramiento, integradas por igual nimero de representantes de los
trabajadores y del patron, las cuales vigilaran la instrumentacion y
operacion del sistema y de los procedimientos que s¢ implanten para
mejorar la capacitacion y el adiestramiento de los trabajadores, y
sugeriran las medidas tendientes a perfeccionarlos; todo esto conforme
a las necesidades de los trabajadores y de las empresas.

J. Las autoridades laborales cuidaran que las Comisiones Mixtas de
Capacitacion y Adiestramiento se integren y funcionen oportuna y
normalmente, vigilando el cumplimiento de la obligacion patronal de
capacitar y adiestrar a los trabajadores.

2.3.4 DIRECCION Y MOTIVACION DE LA FUERZA DE
VENTAS

La direccion a través de la supervision espera dirigir y motivar a la
fuerza de ventas para que realice un trabajo mejor.

La direccion considera a la supervision como el hado de todo aquel
que trabaja para alguien mas.

l.a direccién es la expresion natural y continua de los patrones en las
actividades de su fuerza de ventas.

L.a motivacion es un factor importante para la fuerza de ventas ya que
esta requiere de estimulos e incentivos especiales para trabajar a su
maximo rendimiento.
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Cuando sc tiene una mavor motivacion cn la fucrza de ventas mayor
es ¢l esfuerzo, lo que conducira a un mayor rendimiento, ¢sto, a su
vez, a mayores recompensas, y éstas a mayor satisfaccion, lo que al
final producira mas motivacion.

Algunos sistemas de incentivos que se recomiendan para una
adecuada motivacién en la fuerza de ventas son:

* Planes de remuneracion basica en donde se planeen lo mejor
posible los incentivos econdmicos (via sueldos o comisiones)
equitativos y justos.

* Competencia de ventas.

* Bonificaciones.

* Supervisores informales. amistosos.

* Planeacion de cuotas y zonas.

* Premios y cartas de elogio.

* Convenctones de ventas.

* Planes de participacion de utilidades.




2.35 EVALUACION DE LA FUERZA DE VENTAS

La evaluacion de la fuerza de¢ ventas sc lleva acabo por medio de
reportes periodicos los cuales serviran para conocer el rendimiento,
comportamiento y desempeifio que esta lievando a cabo la fuerza de
ventas.

Dichos reportes conducen a la fuerza de ventas a plancar y a
programar sus actividades, a informar a la administracion de su
paradero y proporcionar la base de comparacion entre sus planes y sus
logros.

La evaluacion permitira hacer una comparacion del desempefio actual
con ¢l desempefio pasado, obtenido por la fuerza de ventas.

Es asi como la evaluacion de la fuerza de ventas en términos generales
tiene como propositos principales:

Medir su funcionamiento, compararlo con el estandar y corregir las
desviaciones detectadas.
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I‘'n este capitulo cxpondremos los puntos mas relevantes para
conocer y entender un programa de capacitacion,

3.1 CONCEPTO DE UN PROGRAMA DY CAPACITACION

Consideremos que para entender el concepto de un programa de
capacitacion es necesario que primero analicemos el concepto de: Plan
de capacitacion y adiestramiento el cual es: “la expresion escrita a
través de la cual las empresas presentan para su autorizacion 'y
registro, la organizacion de las acciones de capacitacion y
adiestramiento de cada una de las areas ocupacionales que la integran,
con el objeto de satisfacer las necesidades en materia de todo y cada
uno de los puestos de trabajo de cada una de dichas areas
ocupacionales”, STPS (1934).

En base a lo anterior puede conceptualizarse al programa como; “la
parte de un plan de capacitacion que contiene en términos de tiempos
y recursos, y de manera pormenorizada, las accioncs de capacitacion
que se efectuarén en relacion con los empleados de un mismo puesto 0
categoria ocupacional”, STPS (1984).

Es asi, que el plan serd la categoria global y los programas las
estrategias especificas para llevar a cabo los procesos de capacitacion.
Complementando, Programa de Capacitacion es “Un conjunto de
tacticas a seguir, para la ensefianza - aprendizaje de los trabajadores,
estructurado por area especifica 0 por su puesto, y cuya reunion
constituye un plan™!'.

' Cémo desarrollar v evaluar programas. Jesas Carlos Reea Trosino. p.32
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Para nosotros queda claro entonces que un programa de capacitacion
es: Un conjunto de tacticas a seguir en la enseiianza y aprendizaje que
se decidan aplicar a una o varias personas con la finatidad de cubrir las
necesidades detectadas de un area especifica o un puesto.

3.2 PLANEACION DE UN PROGRAMA DE CAPACITACION

La planeacion de un programa de capacitacion inicia con la
realizacion de un diagnostico de necesidades, y que a continuacion se
explica:

3.2.1 DIAGNOSTICO DE NECESIDADES

El punto de partida para la elaboracion de un programa de
capacitacion es el diagnostico de necesidades.
El método sugerido para el diagnostico de necesidades es el analisis
comparativo que consiste en los siguientes pasos:

Primer paso: Definir la situacion idonea de un puesto de trabajo: esto
es lo que debe ser o hacerse, considerando los recursos materiales
necesarios para desempefarlo, las actividades a realizar, los
requerimientos y las caracteristicas del ambiente laboral y las medidas
de seguridad pertinentes.

Esta informacion se obtiene de manuales de organizacion, politicas y
procedimientos, descripciones de puestos, estiandares de produccion y
de servicio y metas de la organizacion.

Segundo paso: Determinar la situacion real, se refiere a lo que es o se
hace. La informacion se obtiene, disefiando instrumentos como
entrevistas, aplicacion de cucstionarios. pruebas de desempeio y
dindmicas grupales.




‘Tercer paso: Confrontar ambas situaciones para hacer un anahisis
comparativo y determinar las discrepancias, que estan obstaculizando
¢l desempeiio correcto del trabajador en su puesto de trabajo.

Cuarto paso: Determinar necesidades para la adecuada toma de
decistones.

3.2.2 DESCRIPCION DEL PUESTO

Este diagnostico de necesidades se simplifica con la descripcion del
puesto, logrando con ello una planeacion acertada de las acciones de
capacitacion, apropiadas para cada persona y para cada area de la
gmpresa.

Para que un trabajador pueda ser capacitado adecuadamente deben de
conocerse 1a naturaleza, las obligaciones y otros factores de su puesto.

Contenido de la descripcion del puesto:
Por regla general, se incluyen los siguientes rubros;

- Titulo o nombre: Denominacion del puesto, incluyendo su clave
interna de identificacion, su lugar de ubicacion, el area de adscripeion,
a quién o a quiénes reporta y cudles son los puestos dependientes.

- Propésitos u objetivos: Esto se desprende de la serie de tareas a
realizar. La tarea es un acto o secuencia de actos, dirigidos hacia el
alcance de una meta.

- Alcance y responsabilidades: Incluyendo aquellas funcionales y
administrativas y las de relaciones. Los enunciados de las actividades,
funciones o atribuciones deben contener, por fo menos la descripcion
de la accion que se espera realice el trabajador y el resultado esperado
de esa accion, en términos de estandares de ejecucion.
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- Criterios y estandares de desempeiio'’: Para delimitar el criterio
y ¢l estandar de desempeio de cada puesto, L.a Secretaria del Trabajo
y Prevision Social (1987), propone una metodologia que se obscrva ¢n
el Catalogo Nacional de Ocupaciones.

Cada una de las ocupaciones integrantes del mosaico de posibilidades
de todas las ramas industriales o actividades economicas, se presentan
en una ficha ocupacional, que comprende:

1) Titulo o nombre de la ocupacion.

2} Otras denominaciones o titulos con los cuales puede identificarse la
ocupacion.

3) Cédigo o identificacion otorgada, por medio de una clave, a cada
ocupacion o puesto

4) Descripcion en términos de tareas, sintesis de clasificacion,
condiciones del lugar de trabajo y conocimientos requeridos para
desempeiiarla, es decir, se detallan las caracteristicas concretas del
perfil del puesto correspondiente.

Otras caracteristicas del puesto pueden ser:

- Horario de trabajo.

- Rutina laboral.

- Actividades repetitivas, programadas, esporadicas.

- Trabajo individual 0 en equipo.

- Ambiente fisico (principales caracteristicas de limpieza, humedad,
calor y ventilacion).

_ lluminacion, natural o artificial y caracteristicas.

- Postura fisica del ocupante del puesto (de pie, sentado, caminando).

- Riesgos o enfermedades de trabajo.

ibiden. pp 15 - 16




- ‘femperatura del lugar de trabajo.

- Nivel del ruido.

- Nivel de responsabilidad.

- Conocimientos basicos del puesto (nivel de escolaridad y de
capacitacion).

- Habilidades para desempefiar el puesto: inteligencia, creatividad,
organizacion, dinamismo, seguridad en si mismo, orden).

- Aptitudes fisicas: edad, estatura, vista, oido, equilibrio y fuerza
fisica.

3.3 DISENO DE UN PROGRAMA DE CAPACITACION

El disefio es una etapa de la que depende en gran medida, la calidad
y efectividad de los cursos (eventos) y programas que se llevan acabo.
Su proposito es estructurar los medios didacticos y soportes técnicos
para hacer efectivos los procesos de ensefianza aprendizaje.

Para ello se realizan las siguientes acciones:

3.3.1 ACCIONES GENERICAS PARA EL DISENO DE UN
PROGRAMA DE CAPACITACION

- Disefiar todos los eventos de integracion, motivacion, capacitacion,
adiestramiento, para $u imparticion por primera vez 0 para
actualizacion.

- Diseiiar los materiales didacticos audio — escrito — visuales, para los
participantes e instructores, determinados por medio del diagnostico
de necesidades de capacitacion.

- Dirigir la produccion y/o reproduccion del material didactico
disefado.

- Evaluar la calidad técnica y didactica de los materiales producidos.
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3.3.2 ACCIONES ESPECIFICAS PARA EI. DISENO DI UN
PROGRAMA DE CAPACITACION

- Disenar y probar metodologias para la preparacion de eventos,
cursos, conferencias y sesiones para la capacitacion del personal.

- Disenar materiales de autoinstruccion.

- Diseiiar estructuras y formatos de materiales didacticos impresos y
de imagen fija.

- Investigar la existencia en el mercado de hardware y software
apropiados para la educacion de adultos.

- Diseitar los cursos, materiales y apoyos didacticos necesarios para
llevar acabo el proceso de ensefianza — aprendizaje, utilizando los
medios de soporte fisico necesario.

- Buscar, concertar y dirigir la produccion de material didactico —
audiovisual.

- Rectificar los materiales e instrumentos cuando, previa evaluacion.
asi lo requieran.

- Evaluar continuamente la calidad técnica y la vigencia de los
contenidos de los materiales y cursos.




3.33 POLITICAS EN EL DISENO DE UN PROGRAMA DL
CAPACITACION

Algunas politicas en el disefio pueden ser:

- En el disefio de cualquier evento de capacitacion, se debera utilizar

un instrumento donde, por lo menos, se asienten los siguientes rubros:

objetivos, actividades, tiempo estimado por actividad, medios y/o
materiales didacticos e instrumentos o técnicas de evaluacion.

- El trabajo con expertos en contenido sera objeto de un programa a
fin de facilitar su seguimiento.

- Los materiales de autoinstruccién podran tener estructura lineal o
ramificada. El disefio de estos materiales tendra que someterse a un
conjunto de expertos en la materia dentro o fuera de la empresa a fin
de validar los contenidos.

- Disefiar y utilizar un formato estandar para guiones audiovisuales
que permita evaluar el material antes que sea puesto en marcha.

- Disefiar los cursos/eventos con base en cartas descriptivas que
permitan homogeneizar la presentacion y alcance de éstos.

3.3.4 PRINCIPIOS DE APRENDIZAJE

Antes de iniciar el disefio de un programa de capacitacion, es
necesario conocer los principios educativos en los que cualquier tipo
de capacitacion se basa para lograr efectividad y eficiencia al finalizar

dicho programa.

Los principios a considerar en un programa de capacitacion en ventas
son:
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a) Reconoeer con claridad el proposito: Tanto cl entrenador como
los participantes del programa de capacitacion tiencn que reconocer
claramente, ;cual es el proposito de dicho programa?, ademas deberan
comprender: ;el por qué se les va a entrenar?, ;como aplicaran el
conocimiento adquirido? y, ;qué beneficios personales recibiran?.
Previo al inicio de la capacitacion, todas las preguntas arriba
mencionadas y cualquier otra que pueda surgir debern ser contestadas
con plena claridad.

b) Claridad en la presentacion: El entrenador debera hacer todo el
esfuerzo posible para que el material de entrenamiento sea sencillo y
claro, y presentarlo en términos comprensibles para el grupo.

c) Repeticion planeada: Pocas personas pueden asimilar una idea o
un concepto nuevo la primera vez que se le presentan, no importando
con cuanta claridad se exponga.

Para superar esta dificultad, el entrenador debe incluir la repeticion y
la nueva exposicion de conceptos dentro del programa.

Las ideas y los conceptos importantes se repiten en momentos clave
del programa de capacitacion, bien sea en su forma original o en
formas diferentes.

d) Revision sistematica: Revisar y dar claridad al material que va se
ha estudiado tiene varias ventajas, ya que permite a los aspirantes
revisar los conceptos vistos, identificar que han aprendido y qué no y
dado el caso en dénde deben afianzar sus conocimientos mediante
trabajo extra. Una revision periodica determina la etapa del material
de capacitacidn que sigue.

e) Desarrollar el material en forma ordenada: El programa de
capacitacion debera discfiarse de manera que el aprendizaje tenga una
secuencia ldgica y con significado al pasar de un tema u otro, evitando
rodeos irregulares.




) Ritmo adecuado: La gente aprende a velocidad diferente, y es
importante recordar que el ritmo al cual un individuo aprende ticne
poca relacion con qué tan bien retienc o usa fo que ha aprendido.

L] entrenador debe de cstar seguro de que el ritmo de entrenamiento
no sea demasiado rapido para los aprendices mas lentos y qué quieren
aprender rapido retengan la informacion que absorben con rapidez.

Un mecanismo Otil para revisar estas condiciones es utilizar pruebas
periodicas, verbales o escritas, durante el programa de capacitacion.
Estas pruebas deberan cubrir no s6lo el material recién aprendido sino
también ¢l material visto al comienzo.

g) Participacion de los nuevos vendedores: Los entrenadores
expertos en ventas comprenden la importancia del refuerzo oral y de la
instruccion mediante 1a accion, e idean formas mediante las cuales los
nuevos vendedores participan en su propio entrenamiento a traves de
la practica real del tema que estan aprendiendo”.

3.3.5 PREP{\RACI(')N DE UN PROGRAMA DE
CAPACITACION

Los pasos a seguir en la preparacion de un programa de
capacitacion son:

e Marco de referencia: Conocer el marco normativo y la mision de
la empresa, aqui; se analizan los alcances y los obstaculos de la
mision organizacional y se elabora un informe de Deteccion de
Necesidades de Capacitacion (DNC).

En base a la DNC se organiza el plan integral de capacitacion, a traves
de programas de corto, mediano y largo plazo.

o Determinacién de grupos: Conviene conocer la cantidad de
personas que se incluiran en cada programa, asi como las
caracteristicas que determinan el nivel y profundidad de cada tema.

“ Admimistracion de ventas. Conceplos. pricticas ¥ cases Johnson y Kurtz p. 456
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e Sistema: Se¢ deben revisar los aspectos que pucden resolverse a
través de los diferentes medios disponibles, para dar respucsta a las
necesidades planteadas. Las alternativas pueden ser:

a) Medios diversos (ej. Como lecturas y ciclos de conferencias).

b) Becas (para casos en los que se requiera el desarrollo sistematico de
conocimientos referidos a una rama del saber).

¢) Cursos externos.
d) Cursos internos.

Cuando la estructura del programa es en cursos, se debe tomar en
cuenta que estos pueden ser:

- Modulares: Cuando se trata de temas que se dirigen a un topico
especifico, pero con una relacion referida a un tema general.

- Progresivos: Si los contenidos de un curso son base o
consecuencia de los conocimientos impartidos en otro.

- Auténomos: Cursos especificos para un contenido susceptible de
cubrirse en un tiempo relativamente corto.

¢ Secuencias y Sistematizacién: Si los programas son modulares o
autonomos, se marca la secuencia ldgica de los cursos integrantes,
la progresion, los niveles, las fechas y sedes de los cursos
autonomos.

e Calendarizacién de programas: Para la organizacién de cada
programa se seiialara un calendario de cursos dependiendo de la
duracion, la secuencia modular, progresiva o por niveles y
autonomos.
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e Instructores: Hay que considerar ¢l namero, disposicion, calidad y
versatilidad de los instructores internos y externos con los que sc
puede contar. Considerando los objetivos, los contenidos, y la
metodologia convenientes de acuerdo al tipo de programa y al
grupo especifico.

o Carta descriptiva: La carta descriptiva o guia didactica, es ¢!
documento que orienta la actividad del instructor, basado en un
objetivo general y una serie de objetivos especificos; sugiere las
actividades instruccionales a seguir para alcanzarlos con
efectividad.

Es una guia flexible que puede ajustarse a las necesidades concretas de
cada grupo e instructor; los principales elementos a considerar en su
elaboracion son: objetivo general y especificos; la desagregacion del
objetivo en términos de medios, temas y subtemas; actividades de
aprendizaje a realizar; apoyos didacticos ¢ instrumentos de evaluacion
que se aplicaran y, tiempo empleado para el curso y para el alcance de
cada uno de los objetivos especificos.

e Coordinacién de eventos: Tiene por objeto armonizar todos los
elementos que intervienen en la realizacion de un evento, para que
éste cumpla con el objetivo para el cual se lleva a cabo.

Una buena coordinacién contempla aspectos relacionados con:

1.- La calendarizacion teniendo en cuenta:

- El calendario civil en relacion con el calendario de cursos: Fechas

civicas importantes, posibles temporadas de vacaciones, cierre de

ejercicios fiscales.

- La disponibilidad de locales apropiados para el evento en cuestion.

- La disponibilidad de los participantes.
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- La disponibilidad del instructor.
2.- Los recursos econdmicos y materiales.

3.- La promocion: Una buena coordinacion contempla la informacion
oportuna y suficiente sobre el evento. Esta incluye el objetivo, el
contenido tematico, fecha, sede, duracion, horarios y todas las
condiciones que ¢l participante necesita conocer para que llegue al
evento con expectativas adecuadas.

3.3.6 TECNICAS DE CAPACITACION

Para capacitar a la fuerza de venta se utilizan, el método de
instruccion por grupo y el método de instrucciéon individual. El
método de grupo es muy econodmico, rapido, abarca a muchas
personas simultancamente y trata cualquier tipo de informacion, por
otro lado; el método individual, se enfoca més a la personalidad y
necesidades de una persona, es costoso, implica mas tiempo y requiere
de calidad de instructores.

Cada uno de estos métodos son apoyados por una variedad de
técnicas, las cuales deben ser seleccionadas de acucrdo a factores
como; costo, contenido del programa de capacitacion, instalaciones,
capacitador, principios de aprendizaje a emplear y personas que se
someteran a la capacitacion. (Cuadro 1)




METODOS DE GRUPQO:

METODOS INDIVIDUALES:

10.

1.

Ll

CUADRQO |

CONFERENCIAS

DISCUSIONES

PANELES

ANALISIS

DRAMATIZACIONES Y REPRESENTACIONES
REPRESENTACION DE UN ROL
ENTRENAMIENTO EN EL CAMPO

AYUDAS VISUALES

CINTAS DE AUDIO

METODOS DE ENTRENAMIENTO DE ALTA
TECNOLOGIA

COMUNICACION

CONEFERNCIAS
LECTURAS

PROGRAMAS COMPUTACIONALES
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A continuacion describiremos cada una de las (éenicas, utilizadas
segiin ¢l método de instruccion de que se trate:

Método de Grupo

1.- Conferencias: Es una presentacion de informacion de manera
verbal, formal y estructurada ante los vendedores novatos y realizada
por entrenadores expertos v ejecutivos de la compaiiia™.

Tiene un costo bajo, no ocupa mucho tiempo para los nuevos
vendedores.

Esta técnica resulta efectiva para transmitir informacion basada en
hechos de forma directa.

Las conferencias presentan algunas desventajas, de las cuales
podemos mencionar: Si éstas no estan bien preparadas, los vendedores
que estan siendo entrenados se convierten Gnicamente en receptores,
otra es que las conferencias abarcan temas de manera general y
pueden no abordar situaciones de venta muy especificas.

2.- Discusiones: Una discusion se puede establecer alrededor de una
lectura, de una conferencia, del estudio de un caso, o de una
gxperiencia personal, ante personas expenmentadas Esta técnica es
mas dificil de trabajar en comparacion a las conferencias por la
retroalimentacion existente asi como el tratado de situaciones de
ventas mas especificas.

3.- Paneles: Un panel estd constituido por un pequefio grupo de
vendedores novatos y gerentes de ventas, 0 una combinacion de
ambos, quienes preparan presentaciones sobre un tema de
entrenamiento'®

' Admymistracién de ventis. Concepros. practicas v casos Johnson y Kuety. p 470
" Administracion de programa de ventas Shapiro p. 548
" Admmisiraciédn de senlits Conceplos, practicas y casos Jolinsen v Kuils p. 471




l.os panclistas son experios en ¢l tema, por lo tanto, los vendedores
pueden cuestionarlos, las ventajas de csta téenica ¢s que existe
retroalimentacion, es econdémico y proporciona interés al programa de
entrenamiento, sus desventajas se deben a que los panclistas pueden
variar en opiniones y por lo tanto dificultaria la retroalimentacion
entre ambos.

4.- Analisis: Los analisis permiten que los vendedores novalos
examinen un problema, procedimiento, politica empresarial o historia
de casos comunes bajo la guia de un conferencista lider experto.
Tienen la ventaja adicional de involucrar a los novatos en forma
directa en su propio entrenamiento. Una limitante es que requiere de
lideres conferencistas expertos.

5.- Dramatizaciones y representaciones: En las dramatizaciones y
las representaciones en vivo se prepara un libreto que ilustra los
puntos del entrenamiento en los cuales se va hacer énfasis.”

Esta técnica es mas efectiva cuando esta actuacion queda plasmada en
cintas de video, ya que esto permite a los participantes regresar y
revisar meticulosamente la accion.'®

La principal ventaja de la técnica es que agrega interés al programa de
entrenamiento, v puede usarse como un cambio de ritmo, el
aprendizaje se facilita a través de esta técnica ya que permite
relacionar a los vendedores con las situaciones que se presentan.

Las desventajas de las representaciones radica en la dificultad para
diseiiar los libretos, es costoso, aunque si se lleva al video, a la larga
resulta costeable y muy efectivo, ya que los conocimientos se
convierten en internos v las técnicas se llevan acabo.

1" Administracion de ventas. Conceplos. practicas v casos. Johnson v Kurtz. p. P 471 - 472
* Adimmstracion de programa de ventas. Shapiro. p. 598
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6.- Representaciones de un Rol: La (Ecnica consiste en colocar al
vendedor en situaciones reales y permitirle vender a clientes ¢n
perspectiva simulados, mientras otros vendedores, entrenadores v
cjecutivos observan la sesion y mas tarde hacen sugerencias y criticas
constructivas.

Las ventajas de la técnica consiste en el realismo efectuado, el interés
al programa de entrenamiento, el incremento de habilidad para el
vendedor que esta siendo entrenado ante las situaciones de venta que
se le presentan. Una desventaja es que los vendedores que se inician
como tal pueden confundirse o cohibirse ya que la habilidad para
enfrentar situaciones de venta varia de un individuo a otro.

Existen ciertas normas para la representacion de un rol que senala
Kurtz en su libro Administracion de Ventas, para garantizar el
maximo beneficio de la experiencia y para que no se sientan cohibidos
o avergonzados por el entrenamiento mediante esta técnica:

1) Dar a cada sesién un tema especifico.

2) Hacer que el vendedor caracterizado critique sus propias
actuaciones.

3) Asegurarse de que los observadores comenten qué hizo bien un
vendedor vy,

4) No tratar de ensefiar una forma determinada para reaccionar ante
una situacion de ventas,

7.- Entrenamiento en el campo: Esta técnica es realizada por el
gerente de ventas de campo quién a su vez puede utilizar distintas
técnicas para llevar acabo el entrenamiento.

a) La demostracion; el gerente demuestra al vendedor un sistema o
técnica de accion.

b) Evaluacion y discusion de los métodos del vendedor.
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Cabe sefialar que Ia técnica de entrenamiento de campo debe formar
parte de un entrenamiento global (en aula y cn campo).

8.-Ayudas visuales: Incluyen peliculas, cintas, diagramas,
computadores personales, circuitos cerrados de television y video,
proyeccién de diapositivas acerca de temas preparados con
anterioridad para el entrenamiento. La ventaja principai de la técnica
es que a través de la vista y el sonido se aumenta la retencion de
conocimiento, se puede reforzar dicho conocimiento a través de la
repeticion.

9..Cintas de audio: Son utilizadas principalmente en vendedores que
viajan durante mucho tiempo, las cintas incluyen el entrenamiento en
ventas que se desee y su principal ventaja es el bajo costo y la
facilidad para escucharla.

10.-Métodos de entrenamiento de alta tecnologia: Aunque ain no
son totalmente utilizados para el entrenamiento en ventas, estas
constituyen un beneficio en cuanto a tiempo, costo y mayor habilidad
para enfrentar las distintas situaciones de venta ademas de ser otra
opcion para el entrenamiento.

Existen 3 formas principales de entrenamiento de alta tecnologia:

1) Instruccion asistida por computador: Implica la interaccion entre
el vendedor y un microcomputador sobre la base de uno a uno. Su
ventaja consiste en la flexibilidad para que el vendedor atienda los
temas que le son utiles o aquellos que desconoce.

2) Video interactivo: Consiste en la presentacion de segmentos de
video seguidos de preguntas gencradas por computador. Su ventaja
radica en la oportunidad que los vendedores experimenten sus
habilidades y métodos de ventas sin ningdn riesgo.
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3) Video conferencias: Son rcuniones eclectronicas o video
teleconlercncias que permiten interactuar desde un lugar con
instructores y participantes situados en otros fugares.

11.- Comunicacién: La comunicacion por escrito a los vendedores
incluye boletines relacionados con el producto, asi como circulares
generales sobre ventas en las que se proporciona informacion sobre la
compariia, los clientes y las técnicas de venta, esto como apoyo
continuo para la superacion o formacion de los vendedores.

Métodos Individuales

1.- Conferencias: La asistencia del vendedor a conferencias sobre
temas especificas que necesita para su instruccion en ventas.

2.- Lecturas: Método para adquirir conocimientos relativamente
pasivos, tales como: conocimiento acerca del producto, de los clientes,
politicas de la compaiiia.

Los conocimientos adquiridos por las lecturas pueden plasmarse en
libros de trabajo a través de las respuestas a las preguntas que ahi se
exponen.

3.- Programas computacionales: Los programas s¢ componen de un
entrenamiento generalizado.

Cada seccion, esta apoyada por material explicativo y preguntas, lo
cual permite establecer un ritmo de aprendizaje dependiendo la
capacidad de asimilacion del vendedor para posteriormente someterse
a una evaluacién que le indicara si ha asimilado o no el material con lo
cual puede continuar con la seccion siguiente o en su caso volver a
repasar la seccion no asimilada.
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3.4 OPERACION DE UN PROGRAMA DE CAPACITACION
En fa operacion se lieva acabo la promocion y cjecucion de los

cursos o eventos de capacitacion. Siendo imprescindible Hevar a cabo
las siguientes acciones.

3.4.1 ACCIONES GENERICAS PARA LA OPERACION DE UN
PROGRAMA DE CAPACITACION

Estas acciones pueden ser:

- Coordinar y desarrollar los proyectos planeados, segun los
lineamientos dados por planeacion y evaluacion.

- Difundir en toda la empresa los eventos de capacitacion a fin de
promover la participacion del personal en ellos.

- Aplicar los programas de evaluacion que se generen en planeacion.

3.4.2 ACCIONES ESPECIFICAS PARA LA OPERACION DE
UN PROGRAMA DE CAPACITACION

Podemos mencionar:

- Certificar y registrar la participacion del personal en cualquier
evento de capacitacion.

- Hacer los reajustes a los calendarios de los proyectos, en base a las
contingencias que s¢ presenten.

- Coordinar la participacion de los actores involucrados en cada

proyecto (capacitados, instructores, asesores, €xpertos, autoridades
y miembros de comisiones mixtas).
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- Verificar antes de cada evento, la presencia de todo cl Cquipo Yy
material solicitado.

- Dar a través de los medios de comunicacion internos, aviso a las
areas de la empresa, saber los distintos programas de capacitacion

que se realicen con la finalidad de promoverlos oportunamente.

- Recolectar y procesar la informacion obtenida a través de los
instrumentos de evaluacion.

3.4.3 POLITICAS PARA LA OPERACION DE UN
PROGRAMA DE CAPACITACION

Estas politicas facilitaran la operacion del programa de capacitacion
y de manera general podemos mencionar las siguientes:

e Los calendarios de los proyectos deben ser conocidos
detalladamente por todos los involucrados.

o Para ser efectiva la coordinacion de eventos, se informara a todos
los posibles involucrados, con la suficiente antelacion.

e La aplicacion de los instrumentos de evaluacion debera sujetarse a
las normas establecidas con anticipacion.

e La recoleccion de informacién y su procesamiento debera hacerse
oportunamente.
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3.4.4 HERRAMIENTAS PARA LA OPERACION DE UN
PROGRAMA DE CAPACITACION

A continuacion se menciona algunas herramientas fundamentales
para la operacion de acciones de capacitacion en las organizaciones:

- El manual de politicas.- Es una de las herramientas de mayor
utilidad que orientan en el quehacer operativo, en la labor de
ejecucion de actividades. Este manual puede contener:

¢ Politicas Globales

o Politicas Especificas

e Politicas para el Coordinador de cursos / eventos

e Politicas y funciones de instructores

e Politicas para los participantes a los cursos

- El manual de normas y lineamientos para la solicitud de
servicios de capacitacién.- Su objetivo es proporcionar una mejor
atencion a todas las areas de la empresa, en lo que se refiere a los
servicios que proporciona el programa de capacitacion.

Algunas de las normas y lineamientos que se pueda seguir son:

* Programa general de capacitacion: Que como ya hemos mencionado

se basa en el diagnéstico de necesidades y debe darse a conocer a

todos los posibles usuarios para que se¢ enteren oportunamente de 1os

eventos que s¢ desarroliaran.

* Cursos especiales por area: Son eventos especificos que s¢ dirijen al
personal de alguna arca en particular,




- Cursos externos.- Se utilizan cuando la necesidad de especialidad
o actualizacion se¢ hace presente en los trabajadores y deben
mandartos a instituciones con INStruclores externos.

- Becas.- La beca es una aportacion economica que otorga una
empresa a sus trabajadores, en los términos minimos que establece
la Ley Federal del Trabajo, para que realice estudios destinados a
satisfacer sus necesidades de capacitacion, adiestramiento,
desarrollo y educacion media y superior.

- El catilogo de cursos.- Proporciona informacion importante en
cuanto a nombres de cursos, claves de organizacion, clasificacion,
objetivos que se pretenden, contenido tematico y a qui€énes van
dirigidos. Asi también, es muy util integrar un directorio, lo mas
completo posible de los instructores externos o instituciones de
capacitacion que puedan apoyar en el desarrollo de los programas.

En los anexos 1y 2 se muestran algunos ejemplos de estos catalogos
de cursos.

- Listado de verificacién.- Es de suma importancia para el control
de los cursos, que detalla lo necesario para hacer antes, durante y
después del evento.

Un ejemplo de listado de verificacion se muestra en el anexo 3 en el
que la actividad que se realiza se marca con una “X".

- Paquete técnico.- Es un conjunto de documentos que facilitan la
labor de coordinacion de los cursos /eventos y el control de los
participantes a los mismos. Es una herramienta basica para el
coordinador y para el instructor, los principales documentos-
herramienta que lo integran son:
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A)La ficha de inscripeion. Cada participante debera requisitarla al
iniciar ¢l curso/evento correspondiente, debiendo tener cuidado en:

- Poner su nombre completo, sin abreviaturas.

- Anotar su niimero o clave de identificacion.

- Anotar su registro federal de causantes.

- Su puesto y el puesto y nombre de su jefe inmediato, entre otros
datos. El formato se muestra en el anexo 4.

B)Lista de asistencia y el directorio de participantes. Para pasar
lista todos los dias y contar con el perfil general de los participantes
o asistentes al evento. Anexos 5y 6.

C)Evaluaciones. Para revisar el comportamiento del instructor, del
curso. Este topico se detalla en el apartado de evaluacion.

D)Diplomas. Como reconocimiento al cumplimiento, constancia y/o
participacion del programa de capacitacion. Anexos 7y 8.

35 EVALUACION DE UN  PROGRAMA  DE
CAPACITACION

La evaluaciéon de un programa de capacitacion es de suma
importancia, ya que es aqui, en donde se observa y analiza si en
realidad se lograron o no los objetivos de la capacitacion.

3.5.1 GENERALIDADES DE LA EVAI’JUACI(')N DE UN
PROGRAMA DE CAPACITACION

Reza Trosino concluye, en su libro denominado Cémo desarrollar y
evaluar programas: “ La evaluacion es una actividad sistematica y
continua, ya que estd en constante movimiento pero debe tener
permanencia, evidentemente que para el caso del fendmeno educativo
y de los procesos de capacitacion, deberd verse en su interior.
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f.a evaluacion proporciona informacion, datos, opinionces, actitudes,
puntos de vista., acerca de un complejo de fendmenos educativos o de
capacitacion, uno de ellos, un solo fragmento o parte. o bien. del
macrosistema en el cual estén insertos. Los medios a emplear para
obtener la informacion, se basan en criterios que establece el
investigador o que adopta de otros. Su propésito es para tomar
decisiones, tendientes a aumentar, disminuir, replantear o incluso
eliminar un sistema, un proceso, un procedimiento’.

Antes de iniciar una evaluacion hay que temer presente algunos
aspectos tales como:

a) La evaluacion es un proceso para juzgar el progreso logrado por un
conjunto de actividades en términos de un objetivo previamente
aceptado.

b) Es funcién de la evaluacion retroalimentar al mismo sistema de
evaluacion, al sistema integral de capacitacion y al sistema de la
empresa.

¢) Existen factores cualitativos, no siempre factibles de reduccion
cuantitativa,

d) La capacitacion es un sistema, y la evaluacion es un subsistema que
atiende al todo y a cada una de las partes interrelacionadas para
corregir o perfeccionar el logro de objetivos.

3.5.2 TECNICAS DE EVALUACION DE UN PROGRAMA DE
CAPACITACION

El evaluar el aprendizaje en un programa de capacitacion en ventas
resulta dificil ya que no se puede precisar exactamente el beneficio
que resulta de la comparacion entre el costo y la ganancia.

Tampoco es posible evaluar las habilidades y actitudes de los
vendedores porque es dificil conocer cudles de ellas existian antes de
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la instruccion o cudles s¢ adquiricron con la expericneia y cuales
mediante ¢l programa de capacitacion.

Is por esto, que los programas de capacitacion solo podran evaluarse
de mancra parcial. A continuacion se¢ presentan algunas técnicas
utilizadas para su evaluacion.

1.- Observar a los vendedores en ¢l trabajo: La técnica consiste en
que el personal que conozca el programa de entrenamiento observe al
vendedor durante la realizacion de una venta para describir como
aplican los conocimientos impartidos en el programa.

2.- Preguntar a los clientes: Mediante el contacto con los clientes se
pueden obtener opiniones acerca del desempefio del vendedor antes de
que se le sea impartido el entrenamiento y después de concluido.
Muchas veces las necesidades de los clientes reflejan en las opiniones
acerca del vendedor que puede servir para la elaboracién de un
programa posterior.

3.- Revisar el desempeiio en ventas frente a los estindares:
Consiste en establecer 2 grupos de vendedores dentro de la compaiiia,
uno de éstos trabajando sin entrenamiento y otro gjecutando despues
de cursar el programa de entrenamiento. Al realizar 1a comparacion
entre ellos se estard evaluando de alguna forma el programa.

4.- Entrevistar a los vendedores: Antes de ingresar a los cursos de
entrenamiento, se realizan entrevistas a los vendedores para conocer
acerca de sus conocimientos, habilidades, actitudes, al termino del
curso se vuelven a entrevistar a los vendedores y se establece la
comparacion como forma de evaluacion.

El método puede desempeiiarse también mediante pruebas escritas
antes y después de cursado el programa.

5.- Conocer las opiniones de los gerentes: Las opiniones acerca del
programa de entrenamiento por parte de los supervisores de venta que
lo hayan cursado puede scr Gtil para la valoracion del programa.
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La informacion referente a téenicas o ventas que proporcionen los
gerentes de éxito puede ser utilizada para conocer lo que debe
cnseiiarse.

El jefe inmediato al vendedor proporciona informacién valiosa sobre
el desempeiio o temas que realiza o necesita el vendedor.

Para complementar la evaluacion del programa de capacitacion, es
necesario la aplicacion de cuestionarios que proporcionen informacion
acerca de los acontecimientos que sucedieron durante un curso/evento,
y si éste gustd o no a los participantes.

Mediante esta técnica podemos conocer acerca de la percepcion de los
participantes hacia un curso/evento de capacitacion.

Cabe mencionar, que aunque los participantes queden satisfechos con
el curso, no necesariamente quiere decir que aprendieron, es por esto
que decidimos que se trata de un complemento de la evaluacion de
aprendizaje mencionada con anterioridad.

Algunos formatos que se utilizan para realizar la evaluacton se
muestran en los anexos 9, 10y 11.
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CAPITULO IV

PROPULESTA DE UN PROGRAMA DE CAPACITACION PARA LA
FUERZA DE VENTAS DE LA AGENCIA PERIFERIA “ LA CORONA
EN SAN CRISTOBAL S.A DE C.V"

4.1 Planteamiento del problema
4.2 Hipotesis
4.3 Historia del Grupo Modelo
4.3.1 Vision
4 3.2 Mision
4.4 Aspectos generales de la Agencia Periferia “La Corona en San Cristobal,
SAdeCV”
4.4.1 El area de ventas
4.5 Diagnostico de sus necesidades de capacitacion
4.5.1 Formatos de cuestionarios
4.5.2 Resultados
4.5.3 Entrevistas
4.5.4 Descripcidn de puesto
4.5.4.1 Situacién Idonea
4.5.4.2 Situacién Real
4.5.5 Informe de deteccion de necesidades
4.6 Propuesta de un programa de capacitacion a la fuerza de ventas
4.6.1 Objetivos generales
4.6.2 Desarrollo de temas basicos para el gerente
4.6.3 Desarrollo de temas bésicos para el supervisor
4.6.4 Desarrollo de temas basicos para vendedores
4.6.5 Desarrollo de temas basicos para choferes
4.6.6 Desarrollo de temas basicos para ayudantes
4.6.7 Desarrollo de temas para la formacion de instructores
4.6.8 Perfll para seleccion de instructores
4.6.9 Calendarizacion
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4.1 PLANTEAMIENTO DEL PROBLEMA

La Agencia Periferia La Corona en San Cristobal, S.A de C.V
presenta un alto porcentaje de rotacion de personal a nivel de
ayudantes, cabe mencionar que éstos intervienen en la labor de los
vendedores, y que del mismo modo choferes se convierten en
ayudantes.

En puestos de gerencia y supervisores, no se realizan las funciones
que tienen perfectamente delimitadas, ademas, constantemente se
presentan pérdidas de tiempo en; situaciones de venta, de mecanica,
ademds que se aprecia falta de conocimiento para la realizacion de su
trabajo.

Todo esto se refleja en pérdidas econdmicas para la distribuidora por
su bajo nivel de ventas.
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4.2 HIPOTESIS

Si se implementa un programa de capacitacion en el area de ventas de
la Agencia periferia “La Corona en San Cristobal S.A de C.V”,
disminuira el alto porcentaje de rotacion de personal y el desorden de
funciones ademdas aumentaran los conocimientos de la fuerza de
ventas con lo que se cubriran las expectativas del cliente.
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4.3 HISTORIA DEL GRUPO MODELO

L.a cerveza , producto de la fermentacion y se calcula tiene mas de
cinco mil aftos de existencia.
En el afio de 1544, se concedi6 asiento por la Corona Espaiiola a
Alfonso de Herrera quien se convirtié en el primer asentista para la
fabricacion de cerveza en la capital de la Nueva Espafia.
A partir de Alonso de Herrera, se inicia la produccion de cerveza
durante la época colonial y se contintia durante el siglo X1X.
La Cerveceria Modelo, S.A. de C.V fue constituida en Marzo de 1922
por un grupo de inversionistas espafioles encabezados por Don
Braulio Iriarte y desde su fundacion estd ubicada en la colonia
Anahuac, en la ciudad de México, D.F.
Fue inaugurada el 25 de Octubre de 1925 por el Presidente Plutarco
Elias Calles, en un acto multitudinario al que asistieron mas de 10 mil
personas.
En el afio de 1930 ocupé la gerencia del negocio el sefior Don Pablo
Diez que habia formado parte del grupo fundador. A la muerte del
sefior Braulio Iriarte, Don Pablo pasé a ocupar la presidencia del
Consejo de Administracion.
Desde ese puesto el Sr. Diez dio gran impulso a la empresa hasta
convertirla en la cerveceria mas importante de nuestro pais.
La Cerveceria Modelo, S.A. de C.V. que en 1958 tenia un capital de
125 millones de pesos, para 1978 éste ya se habia incrementado a 550
y en la actualidad esta cifra es aiin mayor.
La inauguracion de la Cerveceria Modelo, S.A. de C.V fue un acto
importante, imponderable por todos conceptos en donde vimos en una
democracia fraternidad, discurrir a todas las clases sociales de México,
que fueron a dar f¢é de que en un pintoresco lugar al costado norte del
Bosque de Chapultepec, se levanta una flamante fabrica, un nuevo
templo del trabajo.
La empresa cervecera que nacid en 1925, hace apenas 74 afios es hoy
el Grupo Modelo, que agrupa 8 cervecerias ubicadas de la siguiente
manera: La planta principal vy pionera del grupo en Jercz, Zacatecas
considerada la mas grande de América Latina y del mundo:
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Cerveeeria Modelo  del Noroeste, en Ciudad  Obregon,  Son.:
Cerveceria Modcelo de Guadalajara, Jal.; Cerveceria Modelo de
Torreon, en Torreon, Coah.; Compaiiia Cervecera del ‘Fropico ¢n
Tuxtepec, Oax.; Cerveceria del Pacifico, en Mazatlan, Sin.; Cerveceria
Yucateca, en Mérida Yuc.

Estas plantas producen mas de 35 millones de hectolitros anuales de
cerveza, con los que se abastece el mercado nacional e internacional.
Se cuenta con dos plantas productoras de malta en el Distrito Federal
y otra en Tlaxcala; se producen los envases en la Fabrica Nacional de
Vidrio, tambi¢n del Grupo Modelo y para tener asegurado el abasto de
arena silica, materia prima fundamental para la fabricacion de vidrio,
se tienen dos plantas beneficiadoras de arena, una en el estado de
Veracruz y otra en el de Michoacan; esta area de produccion se
complementa con la Fabrica Nacional de Molduras, que produce los
moldes necesarios para la elaboracion de envases vitreos de diferentes
tipos y un especializado equipo de transporte terrestre de
tractocamiones y mas de cuatrocientos gondolas que se movilizan por
las vias de los Ferrocarriles Nacionales de M¢éxico.

El Grupo Modelo, también es duefio de 4 cartoneras en las que
fabrican las cajas para todas las cervezas del consorcio; la empresa
Tapon Corona, produce las plastitapas y Envases de Jalisco, fabrica
los botes para la popular Cerveza Modelo Especial.

Es facil constatar el crecimiento de la empresa fabricante de cerveza
que en 1925, fundaron Don Félix Aramburuzabala y Don Pablo Diez,
este sorprendente desarrollo ha sido posible gracias al espiritu
tesonero empresarial y de trabajo que demostraron desde sus
fundadores y siguen desplegando, con redoblado esfuerzo los actuales
y principales directivos del Grupo Modelo que son: Don Antronio
Fernandez Rodriguez, Presidente; Don Nemesio Diez Riega,
Vicepresidente y Director General de Ventas; Don Juan Séanchez
Navarro y Peon. Vicepresidente; Don Pablo Aramburuzabala
Qcaranza,Vicepresidente; Don  Carlos  Fernandez  Gonzilez,
Vicepresidente; Lic. Valentin Diez Morodo, Vicepresidentc.

En 1994, Grupo Modelo, S.A. de C.V. estaba constituido por 156
compaiiias, en las que estan incluidas las 8 cervecerias en operacion.
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Se incluye en la cilra anteriormente citada las empresas asociadas, las
que sc dedican a la [fabricacion de productos y matenales
fundamentales en la industria cervecera como malla, botellas de
vidrio, latas de aluminio, plastitapas, empaques de carton y bienes de
capital e incluso tres empresas deportivas.

La division Ventas, tiene a su cargo todo lo relacionado con la
comercializacion de la cerveza tanto en el mercado nacional como en
el de exportacién, para lo cual cuenta con 695 distribuidores y
subagencias en las que se ejerce un control directo y 183 que operan
bajo concesion y dos subsidiarias en Madrid y Bruselas. Ademas,
también es responsable de 33 inmobiliarias que tienen en propiedad
1558 inmuebles.




4.3.1 VISION

En México seremos los lideres cerveceros, dirigidos al gusto y
preferencia del mercado.
Cerveceria Modelo creard un ambiente de trabajo que promueva la
orientacién al cliente y un sentido de urgencia. Asi como un continuo
aprendizaje y mejoramiento de nuestro personal.
Nuestros productos, procesos de elaboracion e instalaciones estaran en
primera linea en cuanto a la proteccion de la salud y seguridad de
nuestro personal, asi como la proteccion del medio ambiente.
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4.3.2 MISION

Producir y vender cervezas que satisfagan las necesidades de la
industria y los consumidores finales.
Como lideres del mercado nacional, deseamos convertirnos en el
proveedor preferido de nuestros clientes, mediante la aplicacion de
tecnologia de clase mundial y una cultura de calidad total, sustentada
en un equipo de trabajo motivado y bien entrenado.
Generando utilidades para nuestros accionistas, que justifiquen nuevas
inversiones para el crecimiento de la cerveceria Modelo y ser la
cervecera mas grande e importante no sélo de Meéxico, sino también
de América Latina.
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4.4 ASPECTOS GENERALES DE LA AGENCIA PERIFERIA
“1,A CORONA EN SAN CRISTOBAL,S.A DE C.V”

La distribucion de los productos del Grupo Modelo S.A de C.V se
lleva a cabo mediante concesionarios y agencias pertenecientes al
corporativo que se encuentran dentro de toda la Republica Mexicana.
En el Estado de México, la distribucion de la cerveza queda a cargo de
6 concesionarios ubicados en: Tlalnepantla,Cuautitlan, Jilotepec,
Nicolas Romero, Villas det Carbén y Ozumba, y 9 agencias periferias
localizadas en: Los Reyes, Zumpango, Chimalhuacan, Neza, San
Pablo, Naucalpan, Chalco, Texcoco y San Cristobal y de una agencia
en Toluca ubicada en el municipio de Metepec.

La Corona en San Cristobal S.A de C.V, una de las 9 agencias
periferias del Estado de México, se encuentra ubicada en Benito
Tuarez No. 1 Colonia Urbana en San Juan Ixhuatepec, esta empresa
inicia sus actividades hace 32 afios contando solo con 4 rutas para la
distribucion del producto y una venta aproximada de 5000 a 10,000
cartones mensuales.

Actualmente, se compone de 35 rutas con una venta, aproximada de
200,000 cartones mensuales,220 personas laborando en la agencia; de
los cuales 120 son sindicalizados y 100 es personal de confianza, de
esta manera, la agencia cubre ¢l 87 % de mercado a su cargo.

Dentro de sus instalaciones, cuenta con un almacén de lleno donde se
encuentra todo el producto que tiene para distribuir, un almacén de
vacio que contiene todo el envase vacio que se€ acumula de la
recoleccion que hace cada una de las rutas al término del dia, un taller
de mecanica automotriz donde se hacen las reparaciones de los
camiones que lo requieren, un faller de anuncios luminosos que
realiza los anuncios para colocar los anuncios y las pinturas de
fachadas en los establecimientos de los clientes exclusivos. un taller
de refrigeracion que contiene a Su cargo la reparacion de los
refrigeradores que se le otorgan a sus clientes, las oficinas de
Mercadotecnia pertenecientes a las 9 agencias y las oficinas propias
agencid.
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4.4.1 EL AREA DE VENTAS

La fuerza de ventas en La Corona en San Cristobal S.A de C.V esta
integrada por un gerente de ventas, 4 supervisores, 35 vendedores, 8
suplentes de vendedores, 35 choferes y 70 ayudantes.

El trabajo de ventas, gira en torno al servicio que se le puede brindar a
cada uno de sus 4,200 clientes mediante las 35 rutas (Cada ruta
maneja aproximadamente de 120 a 160 clientes) con que cuenta la
agencia ademas de cumplir con las cuotas de venta fijadas: 5,500
cartones minimos mensuales.

Dentro de los clientes mas importantes en cuanto a volumen de ventas
estan los propietarios de: tiendas, fondas mercantiles, restaurantes,
centros comerciales, hoteles y moteles.

Cada ruta se integra por un chofer, 2 ayudantes y un vendedor, quién
se encarga de clasificar a sus clientes para coordinar las visitas
guedando dividida en 2 grupos:

Grupo 1 se visita lunes, jueves y sabado

Grupo 2 se visita martes, viemnes y domingos

La remuneracion del gerente, supervisores y vendedores se determina
en base a las ventas efectuadas; esto es, por comision.

La remuneracion de choferes y ayudantes se determina en base al

envase que regresa a la agencia. Cada envase tiene un valor para
determinar la comision.
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Un dato relevante en ¢l area de ventas son el indice de rotacion y el
ausentismo que se¢ presenta en la agencia.

Ayudantes 20 % Anual
Choferes 10 % Anual
Suplente de vendedores 100 % Anual
Vendedores 10 % Anual
Supervisores Nulo
Gerente Nulo

Nota: En 32 afios la agencia ha contado con 8 supervisores y 4
gerentes de venta.
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45 DIAGNOSTICO DE SUS NECESIDADES DE
CAPACITACION

Para delimitar las necesidades de capacitacion de la Agencia La
Corona en San Cristébal, S.A de C.V, tomamos como base los
resultados obtenidos mediante la aplicacién de cuestionarios y la
informacion recibida por medio de las diferentes entrevistas que
realizamos.

Para la aplicacion de dichos cuestionarios se utilizd el muestreo
universal, es decir el censo. El universo de nuestra investigacion se
compone de 145 personas las cuales estan clasificadas de la siguiente
manera:

No. de personas Puesto
70 Ayudantes
35 Choferes
35 Vendedores
4 Supervisores

1 Gerente
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4.5.1 FORMATOS DE CUESTIONARIOS

A continuacion se presentan los diferentes formatos dependiendo de
los pucstos captados en la investigacion:

GERENTE

Es importante mencionar que las siguientes preguntas son solo
algunas de las realizadas al gerente en las diferentes entrevistas que
tuvimos con €l.

;Dentro de la agencia se imparte capacitacion?

;Qué tipo de capacitacion recibe cada puesto?

;Quién la imparte?

;Como se imparte?

;Cuales son los problemas que implica el dar capacitacion?

;Cudles son los horarios factibles para la capacitacion?

+Que dias son convenientes?

;Coémo aprenden a realizar su trabajo cuando se inician por primera
vez en la agencia los ayudantes?

;Coémo aprenden a realizar su trabajo cuando se inician por primera
vez en la agencia los choferes?

;Como aprenden a realizar su trabajo cuando se inician por primera
vez en la agencia los vendedores?

;Qué cursos son los que se han dado dentro de la agencia y a quiénes?
;Cual es su opinion acerca de la capacitacion?

;Cual es el costo de la capacitacion que imparten?

;Puede mencionar quiénes son los 2 mejores supervisores, los 2
mejores vendedores, los 2 mejores choferes y los 2 mejores
ayudantes?

;Realizan algan tipo de evaluacion a la capacitacion que se les otorga?
;Dan seguimiento a 1os cursos que han dado?
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;Quién y como sc realiza la prospeccion de clientes?

(Cuales son las politicas de venta que mangjan?

JExiste alguna técnica de venta cspecifica que  utilicen  sus
vendedores?

¢ Qué Lécnica utilizan para determinar las rutas?

. Como realizan los prondsticos de ventas?

i Manejan estandares sobre la calidad del servicio que ofrecen?
¢Mantienen algiin contacto con la competencia?

;Cudles son los costos que implica la seleccion de envase que realiza
el ayudante en la agencia?

;Cual es su opinion acerca de la competencia?

¢ Quién otorga las exclusividades?

. Cémo se proporciona a un cliente el refrigerador?

. Qué estrategias de venta utilizan para incrementar sus ventas?
.Coémo se motiva al personal a su cargo?

. Cual es la técnica de planeacion que utiliza?

.Coémo considera que es la relacion de trabajo con sus subordinados?
;Cual es el principal problema que le manifiestan los vendedores?
;.Cual es el principal problema que le manifiestan los choferes?
Cual es el principal problema que le manifiestan los ayudantes?
¢Cual es el indice de rotacion de ayudantes?

.Cual es el indice de rotacidn de choferes?

;Cual es el indice de rotacion de vendedores?

;Porqué’ considera que el % de rotacion en ayudantes es el mas
elevado?

;Coémo se remunera a su fuerza de ventas?

:C6émo resuelven sus problemas los vendedores 6 con quién tratan
sus problemas los vendedores?

+En qué % se han incrementado ultimamente sus ventas?

;Tienen algin probiema especifico con el producto que distribuyen?
Con cual y por qué?




SUPERVISORES

Puesto: FFdad: Estado civil:

Escolaridad: Experiencia en ventas:

Mencione los productos que ofrece la agencia:

;Qué caracteristicas debe tener un supervisor Modelo para desarrollar
su trabajo con eficiencia?

;Cuales son los principales problemas que enfrentan los vendedores a
su cargo?

;Para usted, qué es motivacion?

;Qué motiva a su personal?

;Qué opina de la capacitacion?

Capacita usted a su equipo de trabajo?

Si la respuesta es No pasar a la pregunta #9

;De qué forma?

;Cuales son las politicas empresariales de la agencia?

;Como las interpreta?

;Como las aplica?

Para usted, qué es la comunicacion?

+Como es su relacion con sus compafieros de trabajo?

;Qué puesto desempefiaba antes del actual y en donde?

;Cual es su horario de trabajo y a qué hora llega usted?

;Cual es su aspiracion dentro de la empresa?
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VENDEDORES

Puesto: Edad:___ listado civil:

Escolaridad: Experiencia en ventas:

Mencione los productos que ofrece la agencia.
¢ Defina con una palabra lo qué Ud. piensa de los productos del grupo
Modelo?
;Cudles son las tres primeras frases que Ud. utiliza al llegar con su
cliente?
¢Para Ud. que es el cliente?
;Cudles son las principales objeciones que le manifiesta el cliente?
;Qué debe tomar en cuenta para otorgarle refrigerador a un cliente?
;Cudles son los principales problemas que surgen con los clientes que
tienen refrigerador?
;Cuales son los principales problemas que surgen con los clientes a
los que no se les a otorgado refrigerador?
Como es la relacion con sus compafieros de trabajo?
Qué puesto desempefiaba antes del actual y en donde?
;Cual es su horario de trabajo y a qué hora llega Ud.?
;Cual es su aspiracion dentro de la empresa’
;Con qué frecuencia se corta el cabello?
Observaciones:

Si No

Cabello corto
Rasurado
Uniforme limpio

Aseo de calzado




CHOFERES

Puesto: L:dad: l:scolaridad:

Experiencia:

Mencioné los productos que ofrece la agencia.
;Cudles son las actividades que realiza?
;Qué debe de tomar en cuenta para conducir la unidad a su cargo?
;Cuil es la velocidad maxima a la que Ud. maneja?
;Cudles son los principales problemas que enfrenta al desarrollar su
trabajo?
;Diga con una palabra la actitud de su jefe inmediato para con Ud.?
;Como es la relacion con sus compafieros de trabajo?
Qué puesto desempefiaba antes del actual y en donde?
;Cual es su horario de trabajo y a que hora llega Ud.?
;Cual es su aspiracion dentro de la empresa?
;Con qué frecuencia se corta el cabelio?
Observaciones:
Si No

Cabello corto
Rasurado

Uniforme limpio

Aseo de calzado
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AYUDANTES

Puesto: t:dad: I:scolaridad:_

Menciona los productos que ofrece la agencia
;Cuales son las actividades que realizas?
;Cuales son los principales problemas que enfrentas al desarrollar tu
trabajo?
;Di con una palabra la actitud que tiene tu jefe inmediato contigo?
;Cuando llegaste a esta empresa que actividad te costo trabajo
desarrollar?
- Qué tiempo te llevo acoplarte a tu ambiente de trabajo?
;C6émo es la relacion con tus compafieros de trabajo?
;Qué puesto desempefiabas antes del actual y en donde?
;Cual es tu horario de trabajo y a que hora llegas tu?
;Cual es tu aspiracion dentro de la empresa?
.Con qué frecuencia se corta cl cabello?
Observaciones:
Si No

Cabello corto
Rasurado
Uniforme limpio

Aseo de calzado
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4.5.2 RESUL'TADOS

De la aplicacion de estos cucstionarios obtuvimos los siguientes
resultados:

SUPERVISOR

La edad promedio de los supervisores se encuentra entre 30 — 63 anos.
Estado civil:

Casados 100%

Escolaridad:

Secundaria terminada 33.33%
Profesional trunca 66.67%

Experiencia en ventas: La experiencia en ventas es de 12 y 28 afios.

1.- Mencionaron de 1 a 10 productos 33.33%
Mencionaron de 11 a 13 productos 66.67%

2.- Tener conocimientos y cualidades 66.67%
La experiencia 33.33%

3.- Competencia 66.67%
Créditos 33.33%

4.- Ayudar 33.33%
Transmitir 33.33%
Trazar metas 33.33%

5.- Ejemplos 66.67%
Cursos 33.33%
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6.- Necesaria 66.67%
Bucna 33.33%

7.-Si capacitan a su equipo de trabajo 100%

8.- Reuniones 33.33%
Ejemplos 33.33%
Correcciones 33.33%

9.- Supervision personal y ventas 33.33%
Servicio y calidad 33.33%
Ventas 33.33%

10.- Servicio y calidad 66.67%
Buenas 33.33%

11.- Otorgando servicio 33.33%
A todo el mercado 33.33%
Trazando objetivos, planes y cuotas 33.33%

12.- Es la base que mueve al mundo 33.33%
Es lo mas importante 33.33%
Es a todo nivel 33.33%

13.- Excelente 66.67%
Buena 33.33%

14.- Vendedor en la agencia 100%

15.- A las 6:45 de la manana 66.67%
A las 7:00 de la maifiana 33.33%
A las 6:40 de la manana 33.33%
A las 6:45 de la manana 66.67%

16.- Gerencia 100%
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VENDEDORES

[.a cdad de los vendedores se encuentra en los rangos siguientes:

20 - 29 anos 37.14%
30 -39 afios 37. 14%
40 — 49 anos 20%

50 - 60 afios 5.72%

Estado civil:
Solteros 2.86%
Casados 97.14%

Experiencia laboral:

Menos de 1 afio 17.14%
1 -9 afios 31.43%
10 — 19 afios 34.29%
20 - 29 afios 11.43%
30 — 39 afios 5.71%

Escolaridad:

Primaria terminada 8.57 %
Secundaria terminada 31.43 %
Secundaria incompleta 14.285%
Bachillerato terminado 22.86%
Bachillerato incompleto 8.575%
Profesional trunca 14.285%

|.- Mencionaron de 6 a 10 productos 25.72%
Mencionaron de 11 a 15 productos 74.28%




2.- Son de calidad 74.29%
Son producto lider 25.71%

3.- Saludan
Preguntan como esta 14.29%
Ofrecen los productos

Saludan

Lo llaman por su nombre 22.86%
Se presentan

Saludan
Se presenta 25.71%
Ofrecen los productos

Saludan

Ofrecen los productos  22.86%
Convencen

&1 Tz3yg
Saludan S‘UR [ﬁi u 4,‘} gg‘.

Ven la necesidad 5.71%

Gig's:
Ofrecen y/o vende Jd‘”[c‘
Saludan
Ofrecen productos 8.57%

Agradece y/o da servicio

4.- Es el primero, el mas importante, es el #1  40%
Dependemos de €l 31.43%
Es un enlace en la cadena de distribucion o es intermediario
25.71%
Otro. es una forma de convivir y vivir con ¢l 2.86%




3.- El producto se desplaza poco 40%
No tengo dinero 31.43%
Solicitan obsequios (refrigerador, pintura, descucntos) 25.71%
No hay problemas 2.86%

6.~ La ubicacion del cliente 22%
Tener todas las presentaciones 8%
Las ventas 56%
Sean exclusivo 10%
Tipo de negocio 4%
Que tenga permiso para vender cerveza 2%
Segun su potencial 2%
Se asesora del supervisor 2%

7.- Fallan los refrigeradores 12.20%
Meten otros productos 70.73%
Mantener su cuota y/o rellenen el refrigerador 7.31%
Ninguno 4.88%
Las marcas finas sin apoyo 2.44%
Estar en lugar oculto el refrigerador 2.44%

8.- Cambian y/o se van a la competencia 38.89%
Venden poco 8.33%
Solicitan apoyo 16.67%
Molestan 11.11%
Ninguno 25%

9.- Muy buena 17.14%
Buena 8(0%
No es muy amplia 2.86%

10.- Chofer 57.14%
Chofer corona 90% chofer otra cmpresa 10%

Vendedor 14.29%
Vendedor otra empresa 100%
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Otros 28.57%
Otro ¢n corona 70% otro en otras cmpresas 30%

11.- Alas 6:45 de la manana 71.43%
A las 7:00 de la maifiana 22.86%
Tiempo completo 5.71%

12.- Supervisor 62.86%
Solamente vendedor 28.57%
Gerencia 8.57%

13.- Cada mes 54.29%
Mes y medio 8.57%
3 meses 14.28%
2 meses 14.28%
15 dias 2.86%
20 dias 2.86%
8 dias 2.86%

14.- SI NO
Cabello corto 74.29% 25.71%
Rasurado 91.43% 8.57%

Uniforme limpio 100% ————e-
Aseo de calzado 91.43% 8.57%
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CHOVERES

lLa cdad de los cholcres se encuentra en los rangos siguientes:

20 - 29 afios 63.64%
30 -39 afios 18.18%
40 - 49 afios 18.18%

Experiencia laboral:

0 a9 afios 72.82%
10 a 19 afios 18.18%
20 a 29 arios 9.09%

Escolaridad:

Primaria terminada 54.54%
Secundaria trunca 27.27%
Secundaria terminada 18.18%

1.- Mencionaron de 0 a 6 productos 18.18%
Mencionaron de 7 a 13 productos 81 82%

2.- Manejar 9.09%
Mangjar y ayudar 72.73%
Manejar, ayudar y checar unidad 18.18%

3.- Precaucion 63.64%
Buen estado de la unidad 18.18%
Seguridad 9.09%
Responsabilidad 18.18%




4 - 80 Km/hr 63.64%
70 Km/hr 78.18%
60 Km/hr 18.18%

5.- Accidentes 18.18%
Trato a clientes 9.09%
No tiene 45.45%
Mecanicos de la unidad 27.27%

6.- Buena 90.91%
Regular 9.09%

7.- Buena 90.91%
Regular 9.09%

8.- Chofer 18.18%
Ayudante 81.82%
Agencia 72.73% y otro lugar 27.27%

9.- 7 de la mafiana 100%
Alas 6:3027.27%
A las 6:40 36.36%
A las 6:50 9.09%
A las 7 de la manana 27.27%

10.- Vendedor 90.91%
Otro 9.09%

11.- Un mes 45.45%
2 meses 36.36%
4 meses 18.18%




12.-

Sl NO

Cabello corto 45.45%  54.54%
Rasurado 54.54%  45.45%
Uniforme hmpio 81.82% 18.18%
Asco de calzado 2727%  72.73%
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AYUDANTES

L.a edad de los ayudantes se encuentra en los rangos siguientes:

18 — 25 afios: 71.43%
26 — 30 afios: 28.57%

Escolaridad:

Primaria trunca: 4.76%
Primaria terminada: 14.29%
Secundaria trunca: 9.52%
Secundaria terminada: 61.91%
Bachillerato trunco: 4.76%
Bachillerato terminado: 4.76%

1.- Mencionaron de 0 a 5 productos — 19.04%
Mencionaron de 6 a 10 productos — 42.86%
Mencionaron de 11 a 13 productos — 38.10%

2.- Atencion al cliente — 4.77%
Descargar, cargar y dar servicio al cliente — 47.62%
Clasificar envase y estibar —9.52%
Ayudas al vendedor —9.52%
Llenado de refrigerador, surtir — 19.05%
Rechecar el envase que traen —9.52%

3.- Los clientes no quedan contentos porque se les deja victoria
famihiar — 4.76%
Cajas desfondadas, el liquido se revienta solo — 9.52%
Riesgos de cortarse — 14.29%
Quc sc vayan a caer las cajas — 4.76%
131 manejo del envase — 4.76%




Ll envase rolo que se regresa al clicnte y no lo acepta — 4.76%
Asallos — 9.52%

Ll ¢hiente se molesta cuando se le quicre llenar el refrigerador —
4.76%

En los cerros por las bajadas a la hora dcel acarrco — 4.76%
Ninguno — 38.11%

4 .- Normal — 4.76%
Atento — 4.76%
Desorganizado — 4.76%
Buena - 57.15%
Regular — 4.76%
Agradable — 4.76%
Mala - 4.76%

Bien — 14.29%

5.- Cargar en la espalda— 19.05%
El clasificar y ordenar — 4.76%
Aprender a estibar — 19.05%
Entregar pedidos — 4.76%
Manejo de cartones — 19.05%
Todo - 4.76%

Acomodo de cajas — 4.76%
Ninguna — 23.81%

6.- 1 semana 14.20%
3 semanas 33.33%
1 mes 33.33%
2 meses 9.52%
3 meses 4.76%
Todavia no 4.76%
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7.- Bucna 66.67%
Bien 19.05%
Normal 4.76%
Regular 4.76%
Mala 4.76%

8.- Ayudante en otro lugar 33.33%

Otro en otro lugar 61.91%
Ninguno 4.76%

9.- 7 de la maiiana 95.24%
6.45 de la mafiana 4.76%
Alas 6:30 23.81%

A las 6:45 47.62%
A las 6:50 19.05%
Alas 7:009.52%

10.- Chofer 47.63%
Otro 52.37%

11.- 15 dias 4.76%
25 dias 14.29%
Un mes 28.56%
Mes vy medio 4.76%
2 meses 28.57%
3 meses 19.05%

12.- SI
Cabello corto 47.62%
Rasurado 47.62%

Uniforme limpio 52.38%
Aseo de calzado 23.81%

NO
52.38%
52.38%
47.62%
76.19%
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4.5.3 ENTREVISTAS

En lo que se refiere a fas entrevistas, a continuacion s¢ mencionan los
datos relevantes que sc obtuvieron por cada pucsto:

GERENTE

- La capacitacion se imparte de manera general por Grupo Modelo
dejando a la deriva las necesidades reales de cada agencia.

- Resulta dificil dar capacitacion a la fuerza de ventas debido al
calendario v horario que la empresa maneja.

- La capacitacion de choferes y ayudantes se da de manera empirica.
- Desconoce los costos de la capacitacion que imparte.
- No existe un sistema de capacitacion.

- La labor realizada en su puesto es rutinaria y sin ningan soporte de
conocimientos basicos y actualizados.

- Desconoce los problemas de labor del personal a su cargo.

- Lamotivacion que se imparte al personal es casi nula.
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SUPERVISORES

No manegjan los conceptos fundamentales de administracion.
No tiecnen buena comunicacion con sus subordinados.

No mangjan una técnica de venta especifica.

No conocen las politicas empresariales de la agencia.

El manejo de objeciones no estan actualizado.

VENDEDORES
No manejan una técnica de venta especifica.
No tienen buena comunicacion con sus superiores y subordinados.

Requieren del trabajo del supervisor para resolver problemas con los
clientes.

Requieren constantemente de apoyo ( refrigeradores, mesas) para el
cliente.

lLa convivencia con sus compaieros de trabajo casi es nula

El deseo de superacion es basico para el volumen de ventas

CHOFERES
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No ticnen los conocimicntos basicos ¢n cuianto a meeanica y
reglamentos se refiere.

[.a comunicacion no es buena con su equipo de tripulacion.
L.as unidades estan en mal estado.

A pesar de que intervienen en la capacitacion del ayudante no tienen
los conocimientos para realizarla correctamente.

En realidad sus metas no estan bien delimitadas.
Su trabajo no es bien remunerado.
AYUDANTES

Soélo los toman en cuenta como trabajadores y ellos desean que
también el trato sea como personas.

A pesar de lo obtenido mediante el cuestionario aqui nos
percatamos de que no existe buena comunicacion entre el ayudante

y su equipo de tripulacion.

Existe un real descontento en lo que a horario se refiere ya que se
sienten que no estan bien remunerados.

Ademas la idea general es trabajar alli mientras encuentran algo
mejor.

La capacitacion se recibe mediante fa practica.

A pesar de que intervienen en la venta no tienen conocimientos
para realizarla correctamente.
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4.5.4 DESCRIPCION DE PUESTOS

A continuacion se presentan las descripciones de los diferentes
puestos. En su situacion idonea y en la situacion rcal percibida durante
nuestra investigacion.

4.5.4.1 SITUACION IDONEA

Titulo: Gerente de ventas.
Lugar de ubicacién: Oficinas de la agencia.

Dependencia jerarquica: Presidente ejecutivo
- Vicepresidente de ventas de zona
- Director general de zona centro de la
Republica Mexicana
- Coordinador de ventas del Estado de México

Puesto inmediato superior: Coordinador de ventas.
Puesto inmediato inferior: Supervisor de ventas.

Persona! y puestos dependientes: 4 supervisores de ventas
1 supervisor de ventas
1 supervisor de refrigeracion y
mantgnimiento
I supervisor de pedidos especiales
35 vendedores
8 suplentes de vendedor
35 choferes
70 ayudantes
| sccretaria
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Objetivo: Incrementar fas ventas y ¢l porcentaje de participacion en ¢l
mercado optimizando los recursos, créditos y cquipo de apoyo asi
como  cstablecer sistemas de  control para la identificacion  de
necesidades reales del mercado y el desarrollo personal de ventas para
el mejor desempedio de sus funciones.

Actividades:

- Negociador de contratos de exclusividades.

- Coordinacion y control de las ventas por supervisor y por rumbo.

- Asesoramiento a los supervisores.

- Control de articulos publicitarios y promociones en apoyo a las
ventas.

- Establecimiento de politicas de crédito.

- Planeacién y presentacion de estrategias para el incremento de las
ventas.

- Analizar y en caso de ser necesario reestructurar las rutas de reparto
de acuerdo a las necesidades de servicio, el naimero de clientes y
punto de equilibrio (costo-benerficio).

- Asistir a eventos de relaciones publicas.

- Organizacion de “stands”, eventos especiales o exposiciones para la
promocion de productos.

- Participacion activa en juntas de ventas a varios niveles.

- Coordinar la junta de ventas mensual en la Agencia.
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Mantener una adecuada relacion con ¢l gerente administrativo,
coordinador administrativo.

Mantener una adecuada relacion con ¢l coordinador de ventas, jele
de personal, con el encargado de almacén de lleno y vacio,
refrigeracion, automotriz. supervisores de venta, liquidador.

Mantener una adecuada relacion con los vendedores, choferes y
ayudantes.

Mantener una adecuada relacion con los clientes, encargados y/o
propietarios de bares, tiendas de abarrotes, miscelaneas, etc., con
los departamentos gubernamentales y los organizadores de eventos
especiales.

Coordinar el calendario de cursos en los conocimientos técnicos,
humanos y conceptuales, ventas, administracion de ventas,
mercadotecnia., desarrollo profesional, calidad, motivacion y
mantener estos en los mas altos niveles.

REQUERIMIENTOS DEL PUESTO

Generales:

Estado civil: Casado.

Sexo; Masculino.

Experiencia laboral: Dentro del area de ventas un minimo de 5 afios,

Dentro del ramo de venta de cerveza un minimo
de 3 anos.

En investigacion de operaciones de los
competidores directos € mndirectos.
Relacionada con estudios de mercado.
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I'scolaridad minima: Licenciatura en administracion.
|icenciatura en mercadoteenia o
l.icenciatura ¢n coOmercio.

Actitud:

- Agresivo para la venta y logro de objetivos.

- Ser creativo.

- Positivo.

- De temperamento equilibrado.

- Tener buen caracter.

- Orientacion al trabajo y criterio.

- Ser constante.

- Tenaz.

- No es amistoso.

- Analitico y buen administrador de los recursos de la empresa.
- Tener interés en capacitar a la gente a su cargo.
Imagen:

- Ser una persona honesta.

- Tener objetivos reales.

- Presencia personal.

i




Ser puntual.

Pulcro.

Respetuoso.
Amable.

Seguro de si mismo.

Lider.

Principios:

Responsabilidad.
Palabra.
Integridad.
Honestidad.
Tiempo.
Disciplina.
Servicio.

Equilibrio.

Calidad y excelencia.




Herramicentas y equipo necesario:

'

Compuladora.

- Impresora.

- Escritorio gerencial.
- Librero.

- Silla gjecutiva.

- 2 sillas para visitas.

Conocimientos para desempeiar el puesto:
- Estructuracion y desempeiio de area de ventas.
- Informatica.

- Sistemas y organizacion.
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DESCRIPCION DI PUESTO

Titulo: Supervisor de ventas.

Lugar de ubicacion: Oficinas de la agencia.

Dependencia jerarquica: Gerencia de ventas.

Puesto inmediato superior: Gerente de ventas.

Puesto inmediato inferior: Vendedor.

Personal y puestos dependientes: 9 vendedores
9 choferes

18 ayudantes

Objetivo: Hacer que los objetivos de trabajo se cumplan buscando
eficientizar al maximo los recursos humanos y materiales.

Actividades:

- Entrenar constantemente a sus vendedores para que €stos puedan
desarrollarse sin problemas.

- Evaluar el desarrollo de su trabajo constantemente para crecer cada
dia en el area, al igual que sus vendedores.

- Negociar el buen desarrollo de sus vendedores, disminuyendo asi
paulatinamente el ausentismo.

- Evaluar el trabajo de sus vendedores a través de sus propios
meritos.
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Asignar ¢l trabajo a sus vendedores en funcion de las necesidades
de mercado.

Asignar el trabajo a sus vendedores en funcion de su capacidad.

Delegar trabajos y responsabilidades a aquéilos que estén bajo su
supervision.

Definir metas y objetivos al igual que los estandares y
expectativas, para aquellas personas que supervisa; debera
conducirse a si mismo y a su personal hacia los estandares altos, y
al mismo tiempo debe ser realista.

Dar seguimiento al trabajo asignado para asegurar una gjecucion
correcta.

Dar retroalimentacion positiva a los vendedores, compaficros
Supervisores y a sus superiores, para que estos estén involucrados

de lo que sucede en el area.

Confrontar y aconsejar a su personal cuando el trabajo no cumple
con los estandares preestablecidos.

Orientarse hacia la productividad.
Cooperar con nuevos procedimientos para incrementar la

productividad, de esta forma debera estar abierto al establecimiento
de nuevas ideas que mejoren su area.
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RIEQUERIMIENTOS DI:L. PULSTO

Generales:

[:stado civil: Casado.

Sexo: Masculino.

Experiencia laboral: Tener varios afios en el ramo de las ventas.

Escolaridad minima: Licenciatura en administracion (preferentemente)
Licenciatura en comercio ¢
Licenciatura en mercadotecnia.

Actitud:

- Ser lider ante un grupo de subordinados.

- Contar con carisma y ser entusiasta.

Principios:

Responsable.

Puntual.

Honrado.

Leal a la empresa.
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Herramientas y equipo necesario:

Camioncelas.

Escritorio.

Silla.

1 silla para visita.
Conocimientos para desempefiar el puesto:

Técnicos: Habilidad para usar los conocimientos tedricos y aquellos
que se adquieren con la experiencia, la educacion y el entrenamiento.

Humanos: La habilidad para trabajar con personas incluyendo la
comprension de la motivacion y la aplicacion de una direccion eficaz.

Conceptuales: Conocimientos que permitan a una persona actuar de
acuerdo con objetivos de la empresa y no Gnicamente en funcion de
las metas personales y necesidades de su grupo inmediato.

Técnicas de: Planeacidn, direccidon, motivacion, seguimiento y
evaluacion.
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DESCRIPCION DI PUESTO

Titulo: Vendedor.

Lugar de ubicacion: Ruta de venta.

Dependencia jerarquica: Gerencia de ventas

Supervision de ventas

Puesto inmediato superior: Supervisor de venta.

Puesto inmediato inferior: Chofer.

Personal y puestos dependientes: 1 chofer

2 ayudantes

Objetivo: Tener ¢l mayor porcentaje de mercado en su ruta.

Actividades:

Realizar la labor administrativa de las areas de liquidaciones,
almacenes, mantenimiento automotriz y mantenimiento de
refrigeracion.

Organizar y y atender la ruta que le corresponde.

Rebatir las objeciones del cliente.

Brindar scrvicio.

Proporcionar imagen a Grupo Modelo mediante su presencia.

Realizar ¢l promotorco en los puntos de venta.

TIdentificar necesidades de clientes.




- acer Ja prospeccion de clientes mediante ¢l peinado de zona.
REQUERIMIENTOS DEL PULESTO

Ldad: 20 a 42 anos.

Estado civil: Casado (preferentemente).

Sexo: Masculino.

Experiencia laboral: Haber sido preparado como vendedor Modelo,
suplente de ruta y/o con experiencia en rama similar.

Escolaridad: Preparatoria terminada.
Sin antecedentes penales.
Tener licencia de chofer de primera.

Principios:

- Honesto, no permite que el buen nombre suyo o de la compafiia sea

puesto en duda.

- Responsable, conoce sus funciones, las cumple y las desarrolla

correctamente.
- Lealtad para con su persona y la empresa.

- Veraz, conducirse siempre con la verdad.

- Puntualidad, desarrolla oportunamente sus actividades y no distrae

su tiempo ni ¢l de sus clientes.




Personalidad:

Bucna presentacion.

- Limpio, rasurado y con el cabello corto.

- Autosuticiente, conoce sus limites y los de la empresa, y no pone
en riesgo su credibilidad, o Ta de la empresa, prometiendo que esta
al margen de las politicas de la misma.

- Agresivo en las situaciones de venta, pero nunca con las personas.

Habilidades:

- Facilidad de palabra, extrovertido.

- Habil en el manejo de los nimeros.

- Sentido coman.

- Sentido de servicio.

- Interés por su desarrollo personal.

- Dominio de sus actividades.

Restricciones:

- No entrevistar al cliente con aliento alcoholico.

- No debera obtener beneficios personales de las instalaciones,
facilidades o propiedades del cliente.

- No comer. fumar o beber delante del cliente.
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[ferramicntas y equipo necesario:

l.ibreta de ruta.

Listado de clientes y su RFC.

Lista de precios y descuentos actualizada.

Block de remisiones.

Tarjetas de clientes.

Récord de ventas.

Calculadora.

Conocimientos para desempeiiar el puesto:

Todos aquellos conocimientos especificos necesarios que el vendedor
Modelo debe de dominar y desempefiar en sus labores diarias como
son: conocimiento de! producto, organizacion y atencion a la ruta,
servicio, labor de venta, muebles y refrigeracion.
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DESCRIPCION DI PUESTO

Titulo: Chofer.
Lugar de ubicacion: Ruta de venta.

Dependencia jerarquica: Supervisor de venta
Vendedor

Puesto inmediato superior: Vendedor.
Puesto inmediato inferior: Ayudante.

Personal y puestos dependientes: Ayudante.

Objetivo: Transportar el producto (Cerveza) sin ningun riesgo de
accidente y dandole el maximo cuidado a la unidad que se la asigna.

Actividades:

- Revisar la labor administrativa del area de mantenimiento
automotriz en casos de fallas mecanicas.

- Realizar el procedimiento que fije la aseguradora en casos de
accidente.

- Revision mecanica y eléctrica de su unidad dentro de la agencia.
- Limpieza de la unidad dentro de la agencia y cn ruta.
- Atencion del funcionamiento mecanico/eléctrico de su unidad en

ruta.
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- Verificar cantidad y acomodo de la carga, durante y al (¢rmino
de recorrido del rumbo.

_ Auxiliar cuando sea nccesario a cargar y descargar el producto.
- Selecciona, carga y descarga el envase vacio.

- Proporcionar imagen a Grupo Modelo mediante su presencia y
limpieza de la unidad.

REQUERIMIENTOS DEL PUESTO
Generales:

Edad: 20 a 35 afios.

Sexo: Masculino.

Experiencia laboral: Un afio en €l manejo de camion.
Escolaridad: Primaria terminada.

Sin antecedentes penaies.

Tener licencia de chofer.

Principios:

- Honradez.

- Disponibilidad.

- Formalidad.

- Puntualidad.
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Personalidad:

Bucna presentacion.

Quc sepa acatar ordencs.

Responsable en todos los aspectos.

Cuidadoso de su unidad.

Habilidades:

- Destreza en el manegjo de su unidad.

- Ser precavido en maniobras de transito.
- Interés en su desarrollo personal.

- Sentido de servicio.

- Trabajo en equipo.

Restricciones:

No trabajar con aliento alcohdlico.
- No beber, comer o fumar delante del cliente.
- No hablar con palabras obscenas.

- No debera obtener beneficios personales de las instalaciones,
necesidades, facilidades o propiedades del chente.
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IHerramicntas y equipo necesario:

- Camion, trailer o canmoneta.

- Licencia de mancjo.

- Unitorme.

Conocimientos para desempeiiar el pucesto:
- Saber conducir camion, trailer o camioneta.

- Saber como funciona su unidad y las partes importantes a revisar
para evitar y repara fallas mecanicas.

Medidas de seguridad:

Al conducir el chofer Modelo debera tener en mente algunas reglas de
manejo para evitar contratiempos y accidentes:

- Estar siempre alerta para evitar accidentes.

- Mantener la vista no solamente en el camino sino también a los
lados.

- Cuando no tenga buena visibilidad reduzca ia velocidad.
- Al conducir, tenga dominio absoluto de la unidad.
- No agreda a los demas, ni por provocacion ni por venganza.

- Aunque usted tenga el derecho de paso observe ia circulacion de
los otros vehiculos, no piense que le daréan el paso.
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Anticipe sus movimicentos a los movimientos de otros conductores.
ya sca al maniobrar y al {renar, anincielos con suliciente
anticipacion.

Anticipese a la reaccion de los peatones, principalmente en
escuelas, hospitales, mercados o centros sociales.

Cuando sea necesario manejar en reversa auxiliese en los
ayudantes.

Es importante que el chofer Modelo conozca el camino y/o ruta por

la cual circula, ya que mientras mejor la conozca, €l manejo de la
unidad le sera mas facil.
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DESCRIPCION DI PULESTO

Titulo: Ayudante.
Lugar de ubicacion: Ruta de venta.

Dependencia jerarquica: Vendedores
Choferes

Puesto inmediato superior: Chofer.
Puesto inmediato inferior: No hay.
Personal y puestos dependientes: No hay.

Objetivo: Manejar el producto y el envase sin ningun riesgo de
accidente dandole el mejor servicio al cliente.

Actividades:

- Cargay descarga de cajas al camién de la manera estipulada.

- Cargay descarga de cajas a tarimas en la bodega de la agencia.
- Seleccionar envase.

- Acomodo de bodegas de clientes. Rotar el producto.

- Realizar el promotoreo al cliente.

- Dar servicio al cliente.
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REQUIERIMIENTOS DEL PULESTO

Generales:

Edad minima: 18 afios.

Sexo: Masculino.

Escolaridad: Primaria terminada.

Sin antecedentes penales.

Experiencia laboral: No necesaria.

Fisicamente apto para desarrollar labores pesadas.
Principios:

Honradez.

Disponibilidad.

Formalidad.

Puntualidad.

Personalidad:
- Buena presentacion.
- Que sepa acatar ordenes.

- Cuidadoso.
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Habilidades:

Flabit en ¢l mancjo de las bodegas de vacio y fleno.

Habil para cargar y descargar las unidades.

‘Interés por su desarrollo personal.

Dominio de sus actividades.

Restricciones:
- No comer, fumar o beber en horas de trabajo.

- No debera traer ningun arete o tatuaje que ponga en mal la imagén
de la empresa.

Herramientas y equipo necesario:

Uniforme.
- Faja.

Guantes.

Botas antiderrapantes.
Conocimientos para desempeiar el puesto:
- Formas de estiba de cajas en tarimas y camion.

- Manejo adecuado del producto.
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Medidas de seguridad:
- Debera descender del camion cuando este en alto total.

- La fuerza para descargar debera hacerse con las piernas y no con la
espalda.

- Utilizar faja y guantes durante el desarrollo de su trabajo.
- Aventar y recibir las cajas a la altura de 1a cintura con las manos.

- Sujetarse durante el recorrido del camion en los tubos con firmeza.




4.54.2 SITUACION REAL

Titulo: Gerente de Ventas.
Lugar de ubicacion: Oficinas de la agencia.
Dependencia Jerarquica: - Presidente Ejecutivo
- Vicepresidente de Ventas de Zona

- Director General de Zona Centro de la
Republica Mexicana

- Coordinador de Ventas del Estado de
México

Puesto inmediato superior: Coordinador de ventas.
Puesto inmediato inferior: Supervisor de ventas.

Personal y puestos dependientes: 4 supervisores de ventas
1 supervisor de ventas
1 supervisor de refrigeracion y
mantenimiento
1 supervisor de pedidos especiales
35 vendedores
8 suplentes de vendedor
35 choferes
70 ayudantes
1 secretaria
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Objetivo: Lograr el mayor nimero de ventas al menor costo
optimizando los reeursos.

Actividades:

No es buen negociador de contratos de exclusividades.

Coordina y controla las ventas por supervisor y por rumbo.

- Deficiencia en el asesoramiento a los SUPETVISOIes.

Controla articulos publicitarios y promociones en apoyo a las
ventas.

No establece politicas de crédito.

r

Planca y presenta estrategias empiricas para el incremento de las
ventas.

No analiza y no reestructura las rutas de reparto de acuerdo a
las necesidades de servicio, el nimero de clientes y punto
de equilibrio (costo—beneficio).

Asiste a eventos de relaciones publicas.

Organiza “Stands”, eventos especiales o exposiciones para
la promocion de productos.

No tiene participacion activa en juntas de ventas a nivel vendedor.

Coordina la junta de ventas mensual en la agencia.

No mantiene una adecuada relacion con el gerente administrativo
y con ¢l coordinador administrativo.




- Mantienc una adecuada relacion con el coordinador de ventas,
con ¢l jele de personal, con el encargado de vacio y de Heno,
de refrigeracion avtomotriz, supervisores de venta'y liquidador.

- No mantiene una relacion adecuada con vendedores, choferes
y ayudantes.

- Mantiene una adecuada relacion con los clientes importantes,
con los departamentos guberamentales y los organizadores

de eventos especiales.

_ No coordina el calendario de cursos de capacitacion y motivacion
y por lo tanto no mantiene estos en los mas altos niveles.

REQUERIMIENTOS DEL PUESTO
Generales:

Estado civil: Casado

Sexo. Masculino

Experiencia laboral: Dentro del drea de ventas y del ramo de venta de
Cerveza tiene 5 afios a partir de ocupar el actual puesto.

Sin experiencia en investigacion de operaciones de los competidores
directos e indirectos.

Sin experiencia relacionada con estudios de mercados, 10 afios dentro
del area de informatica en la rama automotriz.

Escolaridad minima: Profesor de educacion fisica.
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Actitud:

Es agresivo para la venta y logro de objetivos.
- Es creativo.

- Es positivo.

- No tiene temperamento equilibrado.

- No tiene buen caracter.

- Tiene orientacion al trabajo y criterio.

- No ¢s constante.

- No es tenaz.

- No es amistoso.

- No es analitico ni buen administrador de los recursos de la empresa.

- Tiene interés en capacitar a la gente a su cargo aunque no lo lleva
acabo.

Imagén:

Es honesto.

Tiene objetivos reales.

Tiene presencia personal.

No es puntual.
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I:s pulcro.

Iis respetuoso.

Es amable.

Es seguro de si mismo.

No es lider.

Principios:

- Es responsable.

- Tiene palabra.

- Es integro.

- Eshonesto.

- Tiene tiempo.

- Es disciplinado.

- Es servicial.

- Es equilibrado.

- No tiene principio de calidad y excelencia.
Herramicntas y equipo necesario:
- Computadora.

- lmpresora.




liscritorio gerencial.

lL.ibrero.

Silia gjecutiva.

2 sillas para visitas.

Sala para visitas.

Conocimientos para desempeiiar el puesto:

- Estructuracion y desempeiio del area de ventas deficiente.
- Conocimientos en informatica.

- Conocimientos en sistemas y organizacion deficientes.
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DESCRIPCION DE PUESTO

Titulo: Supervisor de ventas.

Lugar de ubicacion: Oficinas de la agencia.

Dependencia jerarquica: Gerencia de ventas.

Puesto inmediato superior: Gerente de ventas.

Puesto inmediato inferior: Vendedor.

Puestos dependientes y personal: 9 vendedores
9 choferes

18 ayudantes

Objetivo: Hacer que los objetivos de trabajo se cumplan buscando
eficientizar al maximo los recursos humanos y materiales.

Actividades:

- No entrena constantemente a sus vendedores para que €stos puedan
desarrollarse sin problemas.

- No evalta el desarrollo de su trabajo constantemente para crecer
cada dia en ¢l area, al igual que sus vendedores.

- No negocia el buen desarrollo de sus vendedores para disminuir el
ausentismo.

- Evalua cl trabajo de sus vendedores a través de 1o que el propio
vendedor logra.
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- Asigna ¢l trabajo a sus vendedores en funcion de las necesidades del
mercado.

- No asigna el trabajo a sus vendedores en funcion de su capacidad.

- No delega trabajos y responsabilidades a aquellos que estan bajo su
supervision.

- Define metas y objetivos al igual que los estandares y expectativas,
para aquellas personas que supervisa.

- No da seguimiento al trabajo asignado.
- No da retroalimentacion positiva a los vendedores, compaiieros
supervisores y a sus superiores para que éstos estén involucrados en lo

que sucede con su area.

- Confronta y aconseja a su personal cuando el trabajo no cumple con
los estandares establecidos.

- Se orienta hacia la productividad.

- No coopera con otros procedimientos para incrementar la
productividad y se cierra al establecimiento de nuevas ideas que
mejoren su area.

REQUERIMIENTOS DEL PUESTO

Generales:

Estado civil: Casado.

Sexo: Masculino.

I:xperiencia laboral; Tienen varios ainos en el ramo de las ventas.




Lscolaridad minima: Preparatoria terminada.
Actitud:

- No son lideres.

- Son carismaticos.

- Son entusiastas.

Principios:

Son responsables.

No son puntuales.

Son honrados.

Son leales a la empresa.

Herramientas y equipo necesario:

Camioneta.

Escritorio.

Silla.

1 silla para visita.
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Conocimicntos para desempeiar ¢l puesto:

Técnicos: Tienen habilidad para usar los conocimientos que s¢
adquieren con la experiencia.

Humanos: Tienen la habilidad para trabajar con personas.
Conceptuales: Sus conocimientos conceptuales son deficientes.

Las técnicas utilizadas no se aplican correctamente.




DESCRIPCION DY PUESTO

Titulo: Vendedor.
Lugar de ubicacion: Ruta de venta.

Dependencia jerarquica: Gerencia de ventas
Supervision de ventas

Puesto inmediato superior; Supervisor de venta.
Puesto inmediato inferior: Chofer.

Puestos dependientes y personal: 1 chofer
2 ayudantes

Objetivo: Tener el mayor porcentaje de mercado en su ruta.
Actividades:

- Realiza la labor administrativa de las 4reas de liquidaciones,
almacenes, mantenimiento automotriz 'y mantenimiento de
refrigeracion.

- Qrganiza y atiende la ruta que Ie corresponde.

- No sabe rebatir las objeciones del cliente.

- Brinda servicio.

- No proporciona imagen a Grupo Modelo mediante su presencia.

- El promotoreo en los puntos de venta es deficiente.
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- No identifica las necesidades del cliente.
- Realiza la prospeccion de clientes.
REQUERIMIENTOS DEL PUESTO
Generales:

Edad: 20 a 39 afios.

Estado civil: Casado.

Sexo:; Masculino.

Experiencia laboral: Han sido preparados como Vendedor Modelo
suplente de ruta y tienen una experiencia entre 10 y 19 afios en ventas.

Escolaridad: Secundaria terminada.
Sin antecedentes penales.
Tiene licencia de chofer de primera.

Principios:

Son honestos.

Son responsables.

Son leales.

Son veraces.

Son puntuales.




Personalidad:

Presentacion regular.

Limpios.

Rasurados.

La mayoria requiere del corte de cabello.

No son autosuficientes.

1

No son agresivos ante las situaciones de venta.

Habilidades:

No tienen suficiente facilidad de palabra, poco extrovertidos.

Habiles en el manejo de niimeros.

Tienen sentido comun.

Tienen sentido de servicio.

No tienen interés por su desarrollo personal.

Dominan sus actividades.

Restricciones:
- Cumplen con las restricciones establecidas.
Herramientas y equipo necesario:

Tienen vy utilizan todas las herramientas y equipo necesario.




Conocimiento para desempeiiar el puesto:
- Tienen conocimiento del producto.

- Sobre organizacion, atencion a la ruta, servicio y labor de venta sus
conocimientos son deficientes.

- Sobre aspectos de muebles y refrigeracion su conocimiento ¢€s
inoperable.
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DESCRIPCION DI PULESTOS

Titulo: Choier
Lugar de ubicacion: Ruta de venta.

Dependencia jerarquica: Supervisor de venta
Vendedor

Puesto inmediato superior: Vendedor.
Puesto inmediato inferior: Ayudante.

Personal y puestos dependientes: Ayudante.

Objetivo: Transportar el producto (Cerveza) sin ningun riesgo de
accidente y dandole el maximo cuidado a la unidad que se la asigna.

Actividades:
- No realiza la adecuada revision mecanica y eléctrica de su unidad.
- Mantiene limpia la unidad a su cargo.

- No da atencién al funcionamiento mecanico/eléctrico de su unidad
en ruta.

. Verifica la cantidad y acomodo de carga, durante y al término del
recorrido del rumbo.

_ Auxilia cuando sea necesario a cargar y descargar el producto.
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- Auxilia a la carga y descarga del envase vacio.

_ No revisa la labor administrativa decl area de mantenimiento
automotriz en casos de fallas mecanicas.

- No realiza el procedimiento fijado por la aseguradora en caso de
accidentes.

- No proporciona imagen a Grupo Modelo mediante su presencia.
REQUERIMIENTOS GENERALES

Generales:

Edad:20 a 49 afos.

Sexo:. Masculino.

Experiencia laboral: 4 affos de experiencia

Escolaridad: Primaria terminada y secundaria trunca.

No tiene antecedentes penales.

Cuenta con licencia de chofer,

Principios:

Es honrado.

Tiene disponibilidad.

No es formal.

No es puntual.
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Personalidad:

Presentacion regular.

Sabe acatar ordenes.

Es responsable.

No es lo suficientemente cuidadoso de su unidad.

Habilidades:

Tiene destreza en el mangjo de su unidad.

No es lo suficientemente precavido en maniobras de transito.

No tiene interés en su desarrollo personal.

Tiene sentido de servicio.
- No trabaja en equipo.
Restricciones:

No cumple las restricciones establecidas para su puesto.
Herramientas y equipo necesario:

Cuentan con las herramientas y equipo necesario para el desarrollo de
sus actividades.
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Conocimiento para desempeiiar el puesto:
- Sabe conducir camién, trailer y/o camioneta.

- Los conocimientos sobre el funcionamiento de su unidad y las
partes importantes a revisar para evitar o reparar fallas mecanicas no
estan actualizados.

Medidas de seguridad:

No lleva a cabo las reglas de manejo que debe tener en mente para
evitar contratiempos y accidentes.
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DESCRIPCION DE PUESTO

Titulo: Ayudante
Lugar de ubicacion: Ruta de venta.

Dependencia jerdrquica: Vendedores
Choferes

Puesto inmediato superior: Chofer.
Puesto inmediato inferior: No hay.
Personal y puestos dependientes: No hay.

Objetivo: Manejar el producto y el envase sin ningun riesgo de
accidente dandole el mejor servicio al cliente.

Actividades:

- Cargay descarga de cajas al camién de la manera estipulada.

- Cargay descarga de cajas a tarimas en la bodega de la agencia.
- Selecciona el envase.

- Acomoda el producto en las bodegas de los clientes. Rota el
producto.

- No realiza el promotoreo al cliente.

- Daservicio sin base en técnicas al chiente.
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REQUERIMIENTOS DEL PUESTO
Generales:

Edad: 20 a 34 aflos.

Sexo; Masculino

Escolaridad: Primaria y secundaria terminada.
No tiene antecedentes penales.

Experiencia laboral: No necesaria.
Fisicamente apto para desarrollar labores pesadas.
Principios:

- No es honrado.

- Tiene disponibilidad.

- No es formal.

- No es puntual.

Personalidad:

- No tiene buena presentacion.

- Sabe acatar ordenes.

- Es cuidadoso.




liahbilidades:

Tiene habilidad para €l manejo de vacio y lieno.

Tiene habilidad para cargar y descargar las unidades.

No tiene interés por su desarrollo personal.

Tiene sentido de servicio.

]

Domina sus actividades.

Restricciones:

No cumple con las restricciones planteadas por la agencia.
Herramientas y equipo necesario:

Cuenta con la herramientas y equipo necesario para el desarrollo de
sus actividades.

Conocimientos para desempefiar el puesto:

Cuenta con los conocimientos necesarios para desarrollar sus
actividades.

Medidas de seguridad:

Cumple con las medidas de seguridad implementadas para el
desarrollo de sus actividades.
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4.5.5 INFORML DE DETECCION DE NECESIDADES

El analisis comparativo de la situacion idonea contra la situacion
real de cada puesto involucrado ¢s la base del siguicnte informe de
deteccion de necesidades.

GERENTE DE VENTAS

Observamos que su objetivo no abarca las necesidades reales del
mercado ni la importancia del desarrollo personal de ventas en las
funciones que realizan.

Las deficiencias conceptuales y técnicas observadas en el desarrollo
de sus actividades se deben a la preparacién académica con que cuenta
el gerente de ventas.

SUPERVISOR

El desarrollo de las actividades del supervisor tienc deficiencias en
cuanto a comunicacion con sus subordinados, planeacion 'y
organizacion de su trabajo, carece de conocimientos conceptuales ¢
impone resistencia al cambio.

VENDEDOR

Para realizar su labor, ¢! vendedor no maneja técnicas de venta
especificas y la relacion con su equipo de trabajo no es la adecuada.

CHOFER

El buen desarroilo de sus actividades se ve afectado debido a que
carece de conocimientos acerca del sistema mecanico y eléctrico de
las unidades, ademas de que hay deterioros en la comunicacion con su
equipo de trabajo.




AYUDANTE

Carcce de técnicas para brindar ¢l adecuado servicio al chiente y
desconoce la importancia que tiene el desarrollo de sus actividades
para el beneficio de la agencia.

4.6 PROPUESTA DE UN PROGRAMA DE CAPACITACION
A LA FUERZA DE VENTAS

El programa esta estructurado para dar atencion por niveles y en
forma apegada a las necesidades de capacitacion de la Agencia
periferia La Corona en San Cristobal, S.A de C.V, convirtiéndose asi
en un vehiculo de actualizacion de conocimientos para quienes
colaboran en ella.

4.6.1 OBJETIVOS GENERALES

* Proporcionar los conocimientos necesarios a la fuerza de ventas para
mejorar el desempefio de sus funciones dentro del mercado de la
Agencia Periferia La Corona en San Cristobal, S.A de C.V.

* Fomentar la integracion entre el personal asistente a través de la
interaccion que se genera en l0s cursos.
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462 DESARROLLO DE TEMAS BASICOS PARA EL
GERENTE.

OBJETIVO: Proporcionar la informacion actualizada necesaria para
mejorar el desarrollo de sus funciones.

CARACTERISTICAS DEL PROGRAMA.

El programa esta disefiado para que el asistente adquiera conocimiento
y desarrolle habilidades que le permitan influir positivamente en su
grupo, orientandolo hacia el logro de los objetivos de su Agencia.

DURACION DEL PROGRAMA.

El programa tiene una duracion de 84 horas de trabajo y esta disefiado
para ser impartido en sesiones de tres horas a la semana.

TECNICAS DE INSTRUCCION.

Las técnicas utilizadas en el programa son eminentemente activas para
asegurar el proceso de aprendizaje. Estas son: estudio de experiencias
y conferencia — discusion, seminarios, diplomados.

TECNICA DIDACTICA

Se entregara por escrito la informacion mas relevante del curso, asi
como los cuestionarios de autodiagnostico y evaluacion.




CONTENIDO:

I.  Administraciéon basica y/o media
Orientada a la industnia cervecera
Planeacion.

Organizacion.
Integracion.
Direccion.

Control.

II. Planeacién estratégica

Estrategias.

Disefio de objetivo.

III. Andélisis y disefio de procesos

Introduccion a la teoria de sistemas.

Manejo de flujogramas.

Rediseiio de procesos.

Tiempo/Hrs
2 Hrs
2 Hrs
2 Hrs
2 Hrs

2 Hrs

Tiempo/Hrs
3 Hrs

3 Hrs

Tiempo/Hrs
4 Hrs
4 Hrs

4 Hrs




v,

VL

VIL

Consultoria de procesos
Tiempo/Hrs

Dar informacion. 2 Hrs
Asesoria basada en procesos. 2 Hrs
Documentar resultados. 2 Hrs

Andlisis de problemas y toma de decisiones

Tiempo/Hrs

Analisis de desviaciones. | 4 Hrs
Analisis de causas. 4 Hrs
Disefio de objetivos. 2 Hrs
Generacion de alternativas. 2 Hrs
Analisis de riesgos. 2 Hrs
Disefio de rutas

Tiempo/Hrs
Ruta critica. 5 Hrs
Anadlisis de costos

Tiempo/Hrs
Costos 1 4 Hrs

Costos [1 4 Hrs
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VI1I1. Calidad de servicio

Introduccion a la calidad.
Atencion al cliente.
Manejo de conflictos interpersonales

IX. Técnicas de negociacion

Método ganar — ganar.

X. Relaciones publicas

Publicidad y promocion.

Manejo de conflictos.

Tiempo/Hrs
2 Hrs
2 Hrs

2 Hrs

Tiempo/Hrs

4 Hrs

Tiempo/Hrs
4 Hrs

4 Hrs

XI. Conduccion de juntas y técnicas de presentacion

Proceso de una junta

Herramientas de conduccion

Tiempo/Hrs
2 Hrs

3 Hrs
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463 DESARROLLO DE TEMAS BASICOS PARA
SUPERVISORES

OBJETIVO: Proporcionar a los participantes conocimientos
necesarios para mejorar el desarrollo de sus funciones.

CARACTERITICAS DEL PROGRAMA

Las caracteristicas del programa permiten que el participante conozca
las técnicas administrativas. El ambiente que se crea en este Curso
permite que se establezca un intercambio de ideas y experiencias que
enriquece y motiva a los participantes.

DURACION DEL PROGRAMA.

El programa tiene una duracién de 60 horas de trabajo y esta disefiado
para ser impartido en sesiones de 3 horas por semana.

TECNICAS DE INSTRUCCION.

Las técnicas que se utilizan en cada modulo son técnicas activas, ellas
son: discusiones de grupos, estudio de casos, conferencias,
simulaciones y dinamicas de grupos.

TECNICA DIDACTICA

Se hara entrega de material escrito que contenga la informacion
completa sobre los temas tratados en el curso.
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CONTENIDO:

il.

111

IV.

Manuales del supervisor Modclo

Interpretacion del manual.

Administracion basica

Planeacion.
Organizacion.
Direccion.
Integracion.

Control.

Téenicas especificas de ventas

Ventas al menudeo.

Proceso de venta en la industria cervecera.

Calidad de servicio

Introduccion a la calidad.

Atencion al cliente.

Tiempo/Hrs

6 Hrs

Tiempo/Hrs
2 Hrs
2 Hrs
2 Hrs
2 Hrs

2 Hrs

Tiempo/Hrs
2 Hrs

2 Hrs

Tiempo/Hrs
2 Hrs

2 Hrs
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VI

VIL

VI

Manejo de conflictos interpersonales.

Diseiio de procesos

Introduccion a la teoria de sistemas.

Manejo de flujogramas.
Redisefio de procesos.

Administracién del tiempo

Manejo efectivo del tiempo.
Quita tiempos y su solucion.
Manejo efectivo de agenda.

Toma de decisiones

Disefio de objetivos.
Generacion de alternativas.
Manejo de riesgos.

Técnicas de instruccion

Motivacion.

Dar informacion.

2 Hrs

Tiempo/Hrs
2 Hrs
2 Hrs

2 Hrs

Tiempo/Hrs
2 Hrs
2 Hrs

2 Hrs

Tiempo/Hrs
2 Hrs
2 Hrs

2 Hrs

Tiempo/Hrs
2 Hrs

2 Hrs
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IX.

Retroalimentacion.

Conduccion de juntas

Proceso de una junta.
Tipos de juntas.
Herramientas de conduccion.

Comunicacién interpersonal

Proceso de comunicacion.

Barreras en la comunicacion.

Como romper barreras en la comunicacion.

2 Hrs

Tiempo/Hrs
2 Hrs
2 Hrs

2 Hrs

Tiempo/Hrs
1 Hr
I Hr

2 Hrs
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464 DESARROLLO DE TEMAS BASICOS PARA
VENDEDORES

OBIJETIVO: Proporcionar a los participantes informacion actualizada
sobre las ventas que ayuden al mejoramiento del desarrollo de sus
funciones.

CARACTERISTICAS DEL PROGRAMA

Las caracteristicas del programa permiten que el participante vaya
conociendo las técnicas modernas de venta desde la prospeccién hasta
las labores de soporte administrativo. El ambiente que se crea en los
cursos permite que se establezca un intercambio de ideas Yy
experiencias que enriquece a los participantes.

DURACION DEL PROGRAMA.

El curso tiene una duraciéon de 36 horas de trabajo y esta disefiado
para ser impartido en sesiones de 2 horas por semana.

TECNICAS DE INSTRUCCION,

Las técnicas que se utilizan en cada modulo son técnicas activas, estas
son: Discusiones de grupos, estudio de casos, conferencias y
simulaciones.

TECNICA DIDACTICA

Se hara entrega de material escrito que contenga la informacién
completa y de los cuestionarios de autodiagnostico sobre los temas
tratados durante el curso.




CONTENIDO.

1L

111

V.

Manual del vendedor Modelo

Interpretacion del manual

Técnicas de venta.

Prospeccion.
Documentacion.
Conocimiento del producto.
Dar informacién.

Cierre de venta

Manejo de objeciones

Servicio al cliente

Servicio eficiente.
Atencion a quejas.

Manejo de documentos administrativos

Llenado de formatos.

Tiempo/Hrs

6 Hrs

Tiempo/Hrs
2 Hrs
2 Hrs
| Hr
1 Hr
2 Hrs

2 Hrs

Tiempo/Hrs
2 Hrs

2 Hrs

Tiempo/Hrs

2 Hrs
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VL

VIL

Trabajo en equipo

Importancia del trabajo en equipo.
Caracteristicas de equipos eficientes

Manejo de conflictos

Analisis de problemas interpersonales.
Definicion de causas de conflicto.
Manejo de acertividad.

Pricticas efectivas de manejo de efectivo

Prevencion de robos.

Normas de seguridad.

Tiempo/Hrs

2 Hrs

2 Hrs

Tiempo/Hrs
2 Hrs
2 Hrs

2 Hrs

Tiempo/Hrs
2 Hrs

2 Hrs
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4.6.5 DESARROLLO DE TEMAS BASICOS PARA CHOFERLES

OBJETIVO: Proporcionar a los participantes informacion  y
conocimientos para desarrollar adecuadamente sus funciones.

CARACTERISTICAS DEL PROGRAMA.

El programa esta disefiado para que los asistentes adquieran
conocimientos y que les permitan mejorar los resultados de su trabajo.

DURACION DEL PROGRAMA.

El programa tiene una duracion de 32 horas de trabajo y esta disefiado
para ser impartido en sesiones de 2 horas por semana.

TECNICAS DE INSTRUCCION

Las técnicas utilizadas en estos modulos son vivenciales y activas,
estas son: discusiones en pequefios grupos, conferencia — discusion y
simulaciones.

TECNICA DIDACTICA

Se entregaran apuntes que contengan la informacién manejada en las
sesiones de trabajo. Estos apuntes junto con los cuestionarios de
autodiagnéstico, se proporcionaran en ¢l desarrollo del programa.

CONTENIDO:

1. Manual del chofer Modelo
Tiempo/Hrs

Interpretacion del manual. 6 Hrs
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(11,

IV.

Manejo defensivo

Reglamento de transito.
Cortesia al volante.
Prevencion al volante.

Mecinica de emergencia

Sistema eléctrico.

Motor.

Sistema de frenos.

Acciones de casos especificos.

Mantenimiento preventivo a unidades

Definicion de posibles problemas.
Definicion de causas probables.
Definicion de acciones preventivas.
Definicion de acciones contingentes.

Servicio al cliente

Servicio eficiente.

Tiempo/llrs
2 Hrs
1 Hr

1 Hr

Tiempo/Hrs
2 Hrs
2 Hrs
2 Hrs

2 Hrs

Tiempo/Hrs
1 Hr
1 Hr
1 Hr

1 Hr

Tiempo/Hrs

2 Hrs
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VI.

VIL

Atencidn a quejas.

Trabajo en cquipo

Importancia del trabajo en equipo.

Caracteristicas de equipos eficientes.

Técnicas de instruccion

Motivacion.

Dar informacion,

Retroalimentacion.

1 Hr

Tiempo/Hrs

2 Hrs

2 Hrs

Tiempo/Hrs
1 Hr
1 Hr

1 Hr
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466 DESARROLLO DE TEMAS BASICOS PARA
AYUDANTES.

OBJETIVO: Proporcionar a los participantes informacion y
conocimientos para desempeftar adecuadamente sus funciones.

CARACTERISTICAS DEL PROGRAMA.

La estructura del programa permite la identificacion e integracion de
los participantes en un grupo, proporcionando la oportunidad de
discutir las ideas propias en relacion con problemas comunes del
ayudante, obteniendo enfoques distintos para la resolucion de los
mismos.

DURACION DEL PROGRAMA.

El programa tiene una duracion de 24 horas y esta disefiado para que
se imparta en sesiones de 2 horas por semana.

TECNICAS DE INSTRUCCION.

Las técnicas utilizadas en estos modulos son vivenciales y activas,
discusion, trabajo en pequefios grupos, dramatizaciones 'y
simulaciones.

TECNICA DIDACTICA.
Se entregaran apuntes que contengan la informacion manejada en las

sesiones de trabajo. Estos apuntes, junto con los cuestionarios de
autodiagnostico, se proporcionaran en el desarrollo del programa.
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CONTENIDO:

Il.

Técnicas cfectivas de estiba.

Practicas seguras de acomodo.

Practicas efectivas de carga y descarga.

Prevencion de accidentes.
Ley del menor esfuerzo

Técnicas de apoyo en ventas.

Proceso de venta.
Comunicacion dirigida.

Orden y limpieza.

III. Servicio al cliente.

V.

Servicio eficiente.

Atencion a quejas.

Trabajo en equipo.

Importancia del trabajo en equipo.

Caracteristicas de cquipos eficientcs.

Tiempo/Hrs.

1 %2 Hr
1 %2 Hr
1 Hr

I Hr

Tiempo/Hrs.
4 Hrs
2 Hrs

1 Hr

Tiempo/Hrs.
2 Hrs

2 Hrs

Tiempo/Hrs.
2 Hrs

2 Hrs
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V. Comunicacion interpersonal.
Tiempo/llrs.

Proceso de comunicacion. I Hr
Barreras en la comunicacion. 1 Hr

Como romper barreras en la comunicacion. 2 Hrs

il

e




4.6.7 DESARROLLO DE TEMAS PARA LA FORMACION DE
INSTRUCTORES

OBJETIVO: Proporcionar la informacion adecuada y Hevar acabo las
practicas necesarias para desarroliar las habilidades para capacitar al
personal que le sea asignado.

CARACTERISTICAS DEL PROGRAMA

El disefio del programa es eminentemente activo, ya que permite que
los participantes practiquen sus habilidades en la capacitacion de
personal, de tal manera que las experiencias adquiridas a través de las
practicas, permitan optimizar el aprendizaje de los participantes que
les sean asignados.

DURACION DEL PROGRAMA.

El programa tiene una duracion de 24 horas y esta disefiado para ser
impartido en sesiones de 2 horas diarias.

TECNICAS DE INSTRUCCION.

Las téchicas utilizadas son activas, estas son. conferencias,
simulaciones, practicas estructuradas, discusiones en grupo y mesas
redondas.

TECNICA DIDACTICA
Se hara entrega de material previo antes del curso 'y del material

escrito que contenga la informacion completa sobre cada uno de los
temas tratados en cada sesion.
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CONTENIDO:

II.

1.

El proceso de enseiianza sistematica

Motivacion.

Dar informacion.
Probar comprension.
Facilitar la practica.
Retroalimentacion.
Facilitar la aplicacion.

Técnicas de presentacion

Manejo de grupos.

Disefio y uso de materiales audiovisuales.

Desarrollo de guias de instruccion

Analisis y disefio de tiempos, temas,
objetivos y actividades de instruccion.

Tiempo/Hrs
1 Hr
1 Hr
1 Hr
| Hr
1 Hr

I Hr

Tiempo/Hrs
2 Hrs

2 Hrs

Tiempo/Hrs

2 Hrs




Iv.

VL

Desarrotlo de material didactico

Diseiio y uso de material escrito,
grafico audiovisual

Desarrollo de apoyos diddcticos
Disefio y uso de proyectores, rotafolio y

computadora.

Diseiio de instrumentos de evaluacion

Elaboracion y uso de examenes.

Elaboracion y uso de test de reaccion.

Elaboracién y uso de pruebas de comprension.

Elaboracién y uso de seguimiento.

Tiempo/Hrs

2 Hrs

Tiempo/Hrs

2 Hrs

Tiempo/Hrs
2 Hrs
2 Hrs
2 Hrs

2 Hrs
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4.6.8 PERFIL PARA SELECCION DE INSTRUCTORES.
CARACTERISTICAS PARA EL ASPIRANTE A INSTRUCTOR
- Que este dispuesto a realizar el trabajo.

- Que tenga tiempo necesario o que se lo faciliten.

- Que reciba apoyo de la organizacion en su trabajo como instructor.
- Capacidad conceptual.

- Habilidad para comunicarse (Escuchar, hablar , escribir).

- Con potencial de desarrollo en la organizacién (Proyeccion).

- Pragmatico (Orientado al logro de resultados).

- Entusiasta (Mentalidad de ganador).

- Sencillez en su trato (Modestia).

- Adaptable a tratar con diferentes niveles empresariales.

- Que tenga la confianza de los niveles SUperiores.

- Que sea aceptado como persona por aquellos a quienes entrenara.
- Que cuente con buena salud.

- Que vea esta tarea como parte de su desarrollo.

- Que le tenga aprecio a la empresay a su trabajo.

- Dinamico.
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- Ambicioso (No conformista).
- Que tenga conocimiento de la operacion y funciones de la empresa.

- Con dotes de liderazgo.

OBSERVACIONES:

Debido a las necesidades especiales que muestra la Agencia Periferia
La Corona en San Cristobal, S.A. de C.V,, se sugiere considerar lo
siguiente para apoyar los esfuerzos de capacitacion.

A) Que el entrenamiento de Choferes, Vendedores y Ayudantes sea
impartido por personal de la propia Agencia, para lo cual hay
que considerar los siguientes puntos:

1.- Seleccién de instructores.
2 - Curso intensivo de formacién de instructores internos.

3.- Desarrollo de guias de trabajo y material para los
participantes.

Lo ideal, es usar la técnica de tres por tres, lo cual significa que
la Agencia entrene a tres instructores los cuales a su vez estarian
capacitados para poder conducir tres diferentes cursos.

B) Que el desarrollo de los supervisores, el gerente, y los
instructores internos, sea impartido por profesionales externos,
esto permitiria garantizar la calidad de la instruccion y asi se
podria contar con personal asesor para la correcta
implementacion del programa.
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4.6.9 CALENDARIZACION

La calendarizacion del presente programa de capacitacion se basa,
en las consideraciones sugeridas por nuestra partc:

A) Los miércoles que son dias de descanso no s¢ utilizaran para dar
capacitacion.

B) Se respetaran los dias festivos estipulados en el contrato colectivo
de trabajo de la agencia.

C)Para cubrir la capacitacion de vendedores, choferes y ayudantes, se
contemplaran dos horarios, siendo:

DE 16:00 a18:00 pmYy,
DE 18:00 a 20:00 pm.

D)En base a los temas que sc impartiran a cada puesto las horas
sugeridas son:

HORAS SUGERIDAS PARA LA CAPACITACION DE CADA PUESTO HORAS
Curso para Fonnacién de Instructores 24 HRS
Curso para Avudantes 24 HRS
’_Curso para Vendedores 36 HRS
| Curso para Choferes 32 HRS
[ Curso para Supervisores T - GOHRS
'Lcﬁs-o para Gerente ) 8 HRS
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Y en las condiciones dadas por ¢l Gerente de Ventas de la Agencia:

E) Quedaran fuera de consideracion los dias de carga excesiva de
trabajo, que son: Jueves, Viernes, Sabado y Domingo. Con
excepeion del gerente.

F) Los horarios de capacitacion para vendedores, choferes y ayudantes
debera ser al término de su jornada laboral.

G)Los horarios de capacitacion para supervisores y para el gerente
debera ser por las maifianas.
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DIAS ENERO
2:00 A 10:00 AM 8:00 A 11:00 AM 16:00 A 18:00 P.M 18:00 A 20:00 PM
3
2 Entrevistas para instructores Entrevistas para mstructores
3 Entrevistas para instructores Seleccion
4 Desarrollo de temas para superviseres
5
6
7
8
9 Desarrolio de temas gerenciales
10
11 Desarrollo de temas para supervisores Formacitn de instructores Formacién de instructores

Desarrotlo de lemas gerenciales

Desarroflo de temas para supervisores

Formacion de instructores

Formacion de instructores

Desatrollo de ternas gerenciales

Desarrollo de temas para supervisores

Formacién de instructores

Forrmacion de instructores

Desarrolio de temas gerenciales

WwNNNNNNNNNN—-—‘—‘H‘—‘—l—k-A
—-owmumwnmm—sommﬂmmhwm
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DIAS

FEBRERO

8:00 A 10:00 AM

8:00 A 11:00 AM 16:00 A18:00 P.M

18:00 A 2000 PM

Desarrollo de temas para supervisores

Formacién de instructores

Formacién de Insiructores

Desarrollo de temas gerenclales

Desarrolio de temas para supervisores

Formacién de instructores

Formacién de instruciores

w|o] ||| D)=

Desarrello de temas gerenciales

IDesarrollo de temas para supervisores

Formacion de instructores

Formacitn de instruclores

Desarrelio de temas gerenciales

Desarcolio de temas para supervisores

Desarrollo de temas para vendedores

Desarollo de temas para vendedores

Desarrollo de temas para choferes

Desarrofle de temas para choferes

Desarrollo de temas gerenciales

4
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DIAS

MARZO

8:00 A10:00 AM

8:00 A 11:00 AM

16:00 A 18:.00 P.M

18:00 A 20:00 PM

Desarrolio de temas para SUpPenVisores

Desarrollo de temas para vendedores

Desarrollo de temas para vendedores

Desarrollo de temas para choferes

Desarrolio de temas para choferes

Desarrollo de temas gerenciales

Desarrolio de ternas para SUpeNvisores

Desarrollo de temas para vendedores

Desarrollo de temas para vendedares

Desarroiio de temas para choferes

Desarrollo de temas para choferes

Desarrolio de temas gerenciales

Desarrollo de temas para supervisores

Desarrolo de temas para vendedores

Desarrolio de temas para vendedores

Desarrolio de temas para choferes

0 llo de ternas para vendedores
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Desarrollo de temas gerenciales
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Desarrollo de temas para SUpervisores

Desarralio de temas pam vendedores

Desarrollo de temas para vendedores
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Desamolio de temas para choferes

Desarrollo de temas para choferes
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Desareollo de temas gerenciales
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Desarrollo de temas para SUpervisores

Desarrollz de temas para vendedores

Desarrollo de temas para vendedares
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Desarrolio de temas pama choferes

Desarroflo de temas para choferes
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DIAS

ABRIL

8:00 A 10:00 A.M

8:00 A 1100 A.M

16.00 A 18:00 P.M

18:00 A 20:00 PM

Desarrollo de temas gerenciales

Desarrollo de temas para supervisores

Desarrolio de temas para vendedores

Desarrollo de temas para vendedores

Desarrollo de ternas para choferesa

Desarrollo de temas para choferes

Desarmofio de temas gerenciales

Cresarralle de temas para supervisores

Desarrollo de temas para vendedores

Desarrolle de temas para vendedores

Desamalie de temas para choferes

Desarrolic de temas para choferes

Daesarrolio de temas gerenciales

Desarrolio de temas para SUpervisores

Desarrolio de temas para vendedores

Desarrollo de temas pata vendedores

Desarrollo de temas para choferes

Desamollo de temas para choferes
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Desarrollo de temas gerenciales
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Desarrolio de temas para SUpenvisores

Desarrollo de temas para vendedares

Desarrotlo de temas para vendedores
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Desarolio de termas para choferes

Desarrolio de temas para choferes
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DIAS

MAYO

8:00 A 10:00 AM

8:00 A 11:00 AM

16:00 A 18:00 P.M

18:00 A 20:00 PM

Desarrollo de temas gerenciales

Desarrollo de temas para supervisores

Desarrolio de temas para vendadores

Desarroflo de ternas para vendedores

Desarrallo de temas para choferes

Desarrolio de temas para choferes

Desarrollo de ternas gerenciales
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Desarrcllo de temas para sUpervisores

Desarrolio de femas para vendedores

Desarrolio de temas para vendedores

Desarolio de termas para choferes

Desarrollo de temas para choferes

Desarrollo de temas gerenclales

Desarrollp de temas para SUpervisores

Desarrollo de temas para vendedores

Desarrallo de temas para vendedores

Desarrollo de temas para choferes

Desarrollo de temas para choferes
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Desamolio de temas gerenciales
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Desarrolio de temas para supervisares

Desarrollo de temas para vendedores

Desarrolio de temas para vendedores
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Desarrollo de temas para choferes

Desarrollo de temas para choferes
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Desarrolio de temas gerenciales
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Desarrollo de lemas para supervisores

|Desarrollo de temas para vendedores

Desatrollo de ternas para vendedores
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DIAS

JUNIO

8:00 A 10:00 AM

800 A11:00AM 16:00 A 18:00 P.M

18:00 A 20:00 PM

Desarmollo de temas para choleres

Desarralle de temas para choferes

Desarrollo de temas gerenciales

Desarrolio de temas para superviseres

Desarrollo de temas para vendedores

Desatrolio de temas para vendedores

Desarrollo de lemas para choleres

Desarroflo de temas para choferes
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Desarrollo de temas gerenciales

Desarrollo de emas para supervisores

Desarrelio de temas para vendedores

Desarrolle de temas para vendedores

Desarrollo de temas para ayudantes

Desarrolio de temas para ayudantes

Desatrollo de temas gerenciales

Desarrolio de lemas para Supervisores

Desamollo de temas para vendedores

Desarrollo de temas para vendedores

Desarrolio de temas para ayudantes

Desarrolio de temas para ayudantes

Desarrolio de temas gerenclaies

Desarrollo de temas para supervisores

Desarrolio de ternas para ayudantes

Desarrollo de temas para ayudantes

Desarmolle de temas para ayudantes

Desatrofio de temas para ayudantes
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DIAS

JULIO

8:00 A 10:00 AM

8:00 A 11:00 AM

16:00 A 18:00 P.M

18:00 A 20:00 PM

Desarrollo de temas gerenciales

Desarrollo te temas para supervisores

Desarrollo de temas para ayudantes

Desarrollo de temas para ayudantes

Desarmrollo de temas para ayudantes

Desarollo de temas para ayudantes

Desarrollo da temas gerenclales

Desarrollo de temas para supervisores

Desarrollo de temas para ayudantes

Desarrollo de temas para ayudantes

Desarrollo de temas para ayudantes

Desarrollo de temas para ayudantes

Desarrotlo de temas gerenciales
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Desarrclic de temas para supervisores

Desarrollo de temas para ayudantes

Desarrollo de temas para ayudantes

%]
[=]

Desarrollo de temas pama ayudantes

Desarrollo de temas para ayudantes
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Desarrollo de temas para supervisores

Desarrollo de temas para ayudantes

Desarrollo de temas para ayudanies
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Desarrollo de temas para ayudantes

Desarrolio de temas para ayudantes
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DIAS

AGOSTO

8:00 A 10:00 A M

8:00A11:00 AM

16:00 A 18:00 P.M

18:00 A 20:00 PM

Desarrollo de ternas para ayudantes

Desarrotio de temas para ayudanies

Desarrolio de fesnas para ayudantes

Desarrollo de temas para ayudantes

wim| ||| ]|~

Desamollo de temas para ayudantes

Desacroflo de temas para ayudantes

Desarrollo de temas para ayudantes

Desarrollo de temas para ayudantes

Desarmolio de temas para ayudantes

Desarrollo de temas para ayudantes

Desarrollo de temnas para ayudantes

Desarrollo de temas para ayudantes

Desarrollo de temas para ayudantes

Desarrallo de temas para ayudantes

Desarrollo de temas para ayudantes

Desarrelio de temas para ayudantes

Desarroflo de temas para ayudantes

Desarrollo de temas para ayudantes

Desarolio de temas para ayudantes

Desarrollo de temas pars ayudanies
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DIAS

SEPTIEMBRE

8:00 A 10:00 AM

8:00 A 11:00 AM

16:00 A 18:00 P.M

18:00 A 20:00 PM

Desarrolio de temas para ayudantes

Desamrolle de temas para ayudantes

Desarrolio de lemias para ayudantes

Desarrallo de temas para ayudantes
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CONCLUSIONES

El desarrollo de la investigacion realizada para la presente tesis nos
permiti6 reafirmar la importancia que por naturaleza posee la
capacitacion en las empresas sin importar ¢l tamafio o giro de la
misma.

Dada la organizacion en las empresas, la capacitacion debe ser
especializada para cada una de sus areas llegando asi al logro de
objetivos especificos y contribuyendo al logro de objetivos generales
de la empresa.

El 4rea de ventas adquiere una especial atencion ya que el personal que
la forma es la conexion directa entre la empresa y el consumidor.
Grupo Modelo otorga la capacitacion de manera general a todas las
distribuidoras que lo integran. Esto resulta ambiguo e inapropiado para
la agencia periferia La Corona en San Cristobal, S.A de C.V. debido a
que dicha capacitacion no esta basada en sus necesidades propias y
reales.

Para la realizacion del caso préactico nos dimos a la tarea de investigar
sus necesidades reales de capacitacion y proponer en base a estas un
programa de capacitacion a la fuerza de ventas que permita desarrollar
las habilidades y conocimientos de cada una de las personas que la
integran.

Creemos firmemente que con la implementacién de este programa la
Agencia Distribuidora contara con una fuerza de ventas preparada para
enfrentar las condiciones que el mercado le presente asi como también
servir de base para la realizacion y ejecucion de programas posteriores
en beneficio de! crecimiento propio de la agencia.
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ANEXO |
CATALAGO DE CURS0S

MODULO:

DURACION EN HORAS:

DIRIGIDO A

OBJETIVO DE APRENDIZAJE CLAVE:

DESCOMPOSICION DEL OBIETIVO DE APRENDIZAJE:

OBIETIVO | TEMAS Y| ACTIVIDADES DE | TECNICAS DE APOYO INSTRU | TIEMPO
SUBTEMAS | APRENDIZAJE ENSENANZA |DIDACTICO | MENTOS
DE
EVALUA
CION
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CATALOGO DE CURSOS

NOMBRE DE LA EMPRESA
(CATALOGO DE CURSOS)
NOMBRE DEL CURSO:

OBJETIVO GENERICO

ANEXO 2

_—_— —_——

CONTENIDO TEMATICO

OBSERVACIONES
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ANEXO 3

LISTADO DE VERIFICACION

NOMBRE DE LA EMPRESA

LiSTA DE VERIFICACION DE CURSOS/EVENTOS DE CAPACITACION -

TIPO DE EVENTO:

ACTIVIDADES A REALIZAR X OBSERVA-
CIONES

PLANEACION (ANTES DEL CURSO/EVENTO)

ACTIVIDADES “X OBSERVA-
CIONES
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ANEXO 4

FICHA DE INSCRIFCION A PROGRAMAS DE CAPACITACION

NOMBRE DEL CURSQO:

FECHA Y LUGAR DE IMPARTICION:

NOMBRE DEL INSTRUCTOR:

NOMBRE DEL PARTICIPANTE:

[ No. DE REGISTRO:

RFC:

PUESTO:

AREA EN LA QUE LABORA:

NOMBRE Y CARGO DEL JEFE DEL AREA

UBICACION FISICA:

TELEFONO:

HORARIO DE TRABAJO:

FIRMA DEL SOLICITANTE

FIRMA DEL JEFE INMEDIATO:
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NOMBRE DEL CURSO:

LISTA DE ASISTENCIA

' NOMBRE DEL INSTRUCTOR:

NOMBRE DEL COORDINADOR:

ANEXO §

LUGAR DE IMPARTICION: FECHA: -

HORARIO: HORAS/HOMBRE/CAPACITACION.
NOMBRE No. DE RFC DIAS
DELPARTICI- REGISTRO

PANTE.

S B




CURSO:

FECHA DE INICIO:

DIRECTORIO DE PARTICIPANTES

FECHA DE TERMINACION:

LUGAR DE REALIZACION DEL CURSO/EVENTO:

NOMBERE DE LOS INSTRUCTORES O DESPACHO DE CAPACITACION.

ANEXQO 6

[~ NOMBRE DEL
ALUMNO

GRADO
ESCOLAR

EMPRESA

PUESTO QUE
OCUPA

DOMICILIO

TELEFONO

r'—'"_‘T;
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ANEXO 7

Diploma de Capacitacion

La Empresa, S.Ade C.V

Otorga el presente diploma

A

Por su participacion en:

Con duracidn de horas

Impartido por:

Area de Capacitacion Instructor
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ANEXO S

Constancia de Capacitacion

La Empresa, SA. de C.V.

Lic.
PRESENTE

E] area de Capacitacion y Desarrollo de Recursos Humanos le extiende
la presente constancia por su participacion en el curso

con duracion de horas, e impartido del___ al de de 199

FEsta constancia se otorga a peticion del interesado para los fines que ¢l crea
convenientes.

ATENTAMENTE

Capacitacién y Desarrollo de Recursos Humanos
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ANEXO 9

FORMATO DE EVALUACION DEL INSTRUCTOR

Nombre del curso/evento/conferenci£

 Feche de evaluacién/ Dia: Mes:  Afior
Nombre del instructor (es): L o
Sede:
DEL INSTRUCTOR

Domino el tema que impartié

Preparo sus sesiones.

Fomento la participacién del grupo.

Se comunico con claridad.

Inicio y concluyo puntualmente.

Superviso el trabajo en equipo.

Ilustro el tema con €asos practicos

 Su desenvolvimiento en el grupo fue profesional.
Dio a conocer y alcanzo los objetivos de su curso.

Aclaro dudas

| Promovio la integracion del grupo
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FORMATO DE EVALUACION DEL CURSO Y DEL GRUPO

“DEL CURSO

ANLEXO 10

Se alcanzaron los objetivos e
El conocimiento adquirido es aphcable al puesto

Los temas estudiados contienen un equilibrio tedrico-practico |
Los temas contemplaron una secuencia logica

Los ejercicios y juegos vivenciales fueron acordes con los
Contenidos del curso

Los materiales y manuales empleados fueron suficientes

Los materiales del participante fueron nltidos

DEL GRUPO

Los participantes s¢ mostraron interesados

Compartleron sus conocimientos y experiencias

Se integraron con la intencion de alcanzar el objetivo
educativo

La comunicacion fue dinamica entre los miembros

La actitud del grupo fue positiva

La actitud de! grupo hacia el instructor y coordinadores fue
cordial y de respeto

La impresion general del grupo y del evento.
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ANEXO 11

FORMATO DE EVALUACION DE LA COORDINACION Y OTROS SERVICIOS Y
APRECIACION GENERAL DEL CURSQ/EYENTO

[~ " DE LA COORDINACION Y OTROS SERVICIOS

La calidad del trabajo del coordinador I B
La actividad anterior al curso fue adecuada (promocion
inscripciones, entrega de materiales, tramites)

'El aula fue adecuada y comoda

El servicio de cafeteria fue completo y satisfactorio

La iluminacion del lugar fue suficiente

El sonido fue de calidad

La traduccién simultanea (si hubo) fue atil

La entrega de diplomas fue oportuna

APRECIACION GENERAL DEL CURSO/EVENTO

1. Lo que mas me gusto del curso/evento fue:

2. Lo que menos me gusto del curso fue:

3. Mis sugerencias tendientes a mejorar el curso son:

4. Me gustaria participar en los siguientes cursos de capacitacion:
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