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INTRODUCCION

El presente trabajo tiene como principal objetivo la propuesta de un curso de
capacitacion por competencias sobre inteligencia emocional y automotivacion para
los trabajadores del area de ventas de la empresa CDC PHARMA S.A. DE C.V. la
cual se dedica al comercio de medicamentos no controlados, insumos médicos y

productos de limpieza para hospitales.

Esta idea surge a partir de un estudio de Deteccion de necesidades de capacitacion
(DNC) que se realiz6 de enero 2021 a febrero 2021 en el cual los resultados

muestran una baja en las ventas a comparacion de afios anteriores.

El factor més importante que influye en este resultado es el cambio acelerado del
proceso de compra-venta en el sector salud y en los hospitales privados a causa de

la pandemia por Covid-19.

La incertidumbre en la que viven las personas de no saber si se van a contagiar, de
ver familiares graves, hospitalizados, incluso fallecimientos de gente muy cercana,
el ver las noticias por la mafiana y darse cuenta que el mundo esta pasando por una
crisis enorme, miles de muertes, gente que se ha quedado sin trabajo, que no tiene
dinero para comer o pagar renta, etc., produce una inestabilidad en diversos ambitos
como el econdémico, social, laboral y personal, y aunque el &mbito econémico es el
gue mas preocupa, el ponerle atencién al interior de cada persona, resulta ser muy
importante ya que si la mayoria de los trabajadores fueran productivos y estuvieran
motivados, trabajando arduamente se levantaria la economia de las empresas y a

su vez del pais, sin embargo, lo dejan de lado y cuando los trabajadores pierden
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la estabilidad emocional y no existe motivacion se producen cambios en el
comportamiento que terminan afectando la vida en general de los individuos y la

produccién de las empresas.

La importancia de tratar este tema en particular dentro del ambito laboral, en
especifico de la empresa CDC PHARMA S.A. DE C.V., radica en que antes de la
pandemia los vendedores tenian excelentes resultados y a pesar de que se tienen
que actualizar en cuanto a nuevas estrategias de venta, es necesario enfocarnos
en el interior de las personas, en la inteligencia emocional de cada uno ya que los
trabajadores presentan alto nivel de estrés, enojo, tristeza, inseguridad, perdida de
la motivacion e incluso agresividad, demos por hecho que no tendra buenos
resultados; y una persona estresada y emocionalmente decaida es una persona
gue se vuelve poco productiva, distraida y si no existe motivacién, se pierde el
interés de actualizarse, de aprender, de ser mejor y una empresa lo que necesita
son personas con inteligencia emocional, que sepan controlarse, que no sean
impulsivos, que piensen los pasos a dar y que resuelvan de la mejor manera
cualquier situacion, que sean empaticos y busquen siempre cdmo superarse y no

estancarse en la conformidad.

El capitulo 1 presenta la historia de la empresa, cémo se formd y cdmo ha sido su
crecimiento dentro de la industria del comercio de medicamentos, la situacion actual
en cuanto a sus trabajadores y los cambios administrativos que ha tenido con

respecto a la pandemia de Covid-19.



Se explica como es su proceso de compra y venta con las instituciones del gobierno
y con las empresas privadas desde la prospeccion de los clientes, el cierre de la
venta, su entrega y el pago. Y como es que la pandemia alteré la forma de venta

en menos de 1 afo.

Después se habla sobre la estructura interna de la empresa ya que si bien antes no
existian delimitaciones por area, debido a las nuevas problematicas y al arrastre de
las viejas problematicas entre trabajadores, fue necesario buscar a una persona
gue justo se encargara de organizar las areas y los perfiles de puesto y por eso se
abrio el area de recursos humanos y al realizar un primer estudio de deteccion de
necesidades de capacitacion (DNC) se identific6 un area de oportunidad en el
ambiente laboral de la empresa, especificamente en el area de ventas y una baja
de productividad, llegando a la conclusion que un curso de capacitacion sobre
inteligencia emocional y automotivacion podria mejorar considerablemente el

ambiente laboral y la productividad de los trabajadores.

Inicialmente en el capitulo 2 se encuentra el marco tedrico, de lo que es la
capacitacion laboral, especificamente en México, como es que las empresas
comenzaron a mirar a la capacitacion como una herramienta para llegar mas rapido
al éxito y como es que de pronto se vuelve una necesidad para las empresas el

tener capacitados y actualizados a sus trabajadores.

Se habla también sobre la Andragogia, ya que es como la columna vertebral de la

capacitacion, a través de la cual se puede llegar a un resultado satisfactorio, ya que



brinda las herramientas de educacion para adultos que se requieren para capacitar

a los trabajadores en cualquier area, sobre cualquier tema y en cualquier lugar.

El modelo del curso de capacitacion sera por competencias, por lo cual se describen
los conceptos de capacitacion y de las competencias y porqué son importantes para
qgue un trabajador sea capaz de cumplir con sus actividades estipuladas dentro del
perfil del puesto que ocupa, como son los procesos de ensefianza y aprendizaje
dentro de ese modelo de capacitacion, cdmo se evalla, las modalidades en que se

puede impartir, en fin, todas las caracteristicas de la capacitacion por competencias.

Posteriormente, para delimitar el grupo a quien va dirigido el curso de capacitacion,
se presenta el perfil de puesto de los vendedores de la empresa, en donde se ubican

las competencias necesarias para cubrir ese puesto de trabajo.

Y por dltimo la inteligencia emocional, diferencia entre la inteligencia racional y la
inteligencia emocional y cédmo se entrelaza una con la otra. También sobre la
automotivacion, su definicibn, porqué esta competencia es importante y qué

ventajas tienen las personas que la han desarrollado de una manera positiva.

Y el producto final, el capitulo 3, en este apartado presento lo que es mi propuesta:
Propuesta de capacitacion: Inteligencia emocional y Automotivacion, dirigido a los

vendedores de la empresa CDC Pharma S.A. de C.V.

Este capitulo esta divido de la siguiente forma: primero los resultados del estudio de
deteccién de necesidades de capacitacion por los cuales llegué a la conclusién de

gue existia una brecha competencial dentro del area de ventas. Luego la

6



introduccién al curso en donde explico de manera breve lo que se pretende lograr

al finalizar.

Siguiendo con los objetivos generales y las caracteristicas de la poblacion a la que

va dirigido el curso.

Por ultimo se explica la metodologia que voy a utilizar a partir de los principios de la
andragogia, tomando en cuenta la edad de los participantes y sus caracteristicas
de aprendizaje y el método de evaluacion. Por ultimo presento el temario del curso

y las cartas descriptivas de cada uno de los temas.

La finalidad de esta propuesta de capacitacion no es ofrecer conocimientos que
puedan aplicar en tareas especificas, sino herramientas y estrategias que pueden

mejorar la vida de los participantes y que las puedan aplicar en el trabajo.

“Si no eres capaz de controlar tus emociones estresantes, si no puedes tener
empatia y relaciones afectivas, entonces no importa lo inteligente que seas no vas

a llegar muy lejos”

- Daniel Goleman



CAPITULO 1
HISTORIA DE CDC PHARMA S.A. DE C.V.

En este primer capitulo se encuentra una breve contextualizacion de la empresa en

la cual se basa la propuesta de curso de capacitacion.

Contiene informacién sobre su creacion, el giro comercial al que se dedica, como
es su estructura organizacional y cual es el proceso que siguen los colaboradores
de la empresa para concretar una venta ya sea en sector publico o privado y la
situacién que esta generando estrés en ellos con respecto a la pandemia actual del

covid-19.

1.1 El inicio de una nueva empresa
CDC PHARMA S.A. DE C.V. es una empresa dedicada a la comercializacion de
medicamentos no controlados y especializados, también insumos médicos y de

curacion asi como productos de limpieza e higiene.

Esta empresa se crea a partir de que el Sr. Juan Carlos Martinez Gutiérrez, Director
General y duefio, toma la decisiébn de independizarse de su trabajo, en ese

entonces, y crear su propio negocio.

El Sr. Juan Carlos trabajé 15 afios en la empresa HI-TEC MEDICAL, era la mano
derecha de su jefe por lo que sabia todo el proceso de compra — venta de
medicamentos, la logistica y el seguimiento de los clientes potenciales del mercado

farmacéutico por lo que después de prepararse durante varios afios y hacer



contactos sociales y laborales claves para comenzar con su empresa, fue un 28 de

noviembre del 2013 que inauguré CDC PHARMA S.A. DE C.V.

En un principio solamente comercializaba con medicamento no controlado hasta
qgue logro ganar licitaciones en el Instituto Nacional de Cancerologia y su catalogo
de productos se amplié con materiales especializados, y después con productos de

limpieza y sanitizacion.

Hace aproximadamente 2 afios contaban con una plantila de mas de 70
colaboradores, sin embargo debido a problemas econdmicos y una mala
administracion, la empresa decaydé y hubo un recorte de personal masivo,
actualmente cuenta con 20 personas en sus diferentes areas: Direccion, Finanzas,
Cobranza, Ventas, licitaciones y logistica y a partir del 3 de diciembre del 2020 el

area de Recursos Humanos.

Entre sus principales clientes se encuentra el Instituto Mexicano del Seguro Social
en toda la Republica Mexicana, el Hospital General de México, el Instituto Nacional
de Ciencias Médicas y Nutricion, el Instituto Nacional de Cancerologia e
instituciones privadas como la Fundacién Internacional Marie Stops México y sus

multiples sucursales dentro de la ciudad de México.

1.2 Situacion actual de la empresa
A partir de diciembre del 2019 las ventas de medicamentos comenzaron a
incrementarse debido a la propagacion del virus covid-19, y eso beneficid a la

empresa, sin embargo, el gobierno ha creado una situacion de incertidumbre no



sb6lo para CDC PHARMA S.A. DE C.V. sino para todas las empresas que
comercializan medicamentos y laboratorios mexicanos que como principal cliente
tengan al Instituto Mexicano del Seguro Social, puesto que se han realizado

diversos cambios en las leyes y en las formas de operar de muchas instituciones.

El 1ro de enero del 2020 Se crea el Instituto de Salud para el Bienestar (INSABI),
el cual es “una organizacion descentralizada creada para ofrecer servicios meédicos
a personas no inscritas al seguro social y abastecer a todas las clinicas y hospitales
del IMSS de medicamentos” (INSABI, 2020), esto mediante un convenio con la
UNOPS que es “el recurso central del Sistema de Naciones Unidas para la gestion
de las adquisiciones y los contratos, asi como para las obras publicas y la
infraestructura...” (ONU, 2020), convenio con vigencia hasta el afio 2024, con
nuevos procesos de compra de medicamentos y directamente de los grandes
laboratorios tanto de México como del extranjero, dejando a un lado las empresas
dedicadas a la comercializacion como CDC PHARMA S.A. DE C.V. Por
consiguiente  las licitaciones bajaron considerablemente y la venta habia

disminuido.

A partir del 1ro de abril del 2021 comenzaron a salir muchas licitaciones de
medicamentos, situacion que mejoro las ventas de la empresa y el dia 18 de abril
del 2021 el periddico “El economista” en su pagina web publicé la noticia de que el
convenio mencionado anteriormente no habia podido cumplir con lo establecido y

se habia pedido que todas las instituciones publicas consiguieran por sus propios
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medios otra vez los medicamentos, con respecto a esta situacion la periodista

Maribel Ramirez Coronel escribié en la nota:

Una de las cosas que ha afectado mucho es el espacio en blanco que dejaron en el
primer semestre sin importarles al Insabi y a UNOPS que no hubiera abasto de
medicamentos y demas insumos durante 6 meses, y que al final en marzo les dijeran
a las instituciones publicas de atencion médica que cada quien se las arreglard,
cuando esa indicacién se las debieron haber dado desde finales del 2020, no

cuando sus inventarios ya estaban en ceros. (2021)

Al mismo tiempo surgen cambios en cuanto a la premura con que solicitan los
medicamentos y las cantidades elevadas de dichos productos, por lo que al menos
agui en CDC PHARMA S.A. DE C.V. el proceso de compra venta se vuelve mas
complicado. Y asi seguira esta situacion hasta que el gobierno regule la situacion
con el INSABI o deje la compra de medicamentos tal y como se manejaba antes de

la pandemia.

De lo anterior resulta que la gran mayoria de la gente que se encuentra en este
proceso de compra - venta de medicamentos, no s6lo de CDC PHARMA S.A. DE
C.V. sino los trabajadores de las instituciones del IMSS de las areas de compras,
licitaciones, farmacia, almacén etc. tienen mas trabajo, mas responsabilidades y
menos tiempo para cubrir con las necesidades de los hospitales, aunado a la
burocracia eterna y las multiples firmas a recabar de los encargados de las areas,
sellos, papeles, aprobaciones, cartas etc. Y el mal caracter de los funcionarios con

que se caracterizan, pues todo esta peor.
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Por otro lado, las ventas en instituciones privadas se llevan a cabo por licitaciones
y por cambaceo, esta es la estrategia de ventas que mas utiliza la empresa para
encontrar clientes potenciales, pero con la pandemia también ha sido un problema
ya que en muchos hospitales no permiten visitas de representantes de ventas y no

autorizan citas previas.

Desafortunadamente no hay un tiempo determinado para que esta situacion mejore
pero mientras tanto debemos estar preparados para cualquier situacion que llegara
a cambiar nuevamente, como lo comenté anteriormente es una situacion de

incertidumbre de la cual tenemos que prepararnos y salir adelante.

1.3 Proceso de compra-venta de CDC PHARMA S.A. DE C.V.

Para entender un poco sobre el proceso que se debe seguir para vender y por qué
los trabajadores estan expuestos a una rutina llena de estrés, se presenta a
continuacion el proceso de compra-venta y qué area es la que se encarga de cada

funcion:

1. Prospeccion de clientes y seguimiento del proceso de ventas, atencién al cliente

( Area de ventas)

2. Realizacidon de cotizaciones, altas al sistema de clientes, realizacion de pedidos
y solicitud de producto a almacén o a proveedores. (Finanzas)

3. Entrega de producto a los clientes de manera personal o por paqueteria
(Logistica)

4. Realizacion de factura de los clientes y pago a proveedores (Finanzas)

12



5. Solicitud de pago a los clientes y registro de pagos y deudas (Cobranza)

6. Atencion al cliente después de su compra (Ventas)

La empresa maneja 3 distintas estrategias de prospeccion:

1. Por cambaceo, que es: “una estrategia de venta, donde la persona se dirige
directamente a cada uno de sus potenciales compradores, es decir, es una venta
que va de “casa en casa’. (Portal educativo por la educacion.mx, 2020).

El ejecutivo de ventas hace una ruta de hospitales a los que les puede ofrecer
todos los productos que maneja la empresa y de ahi obtener compradores
potenciales.

2. Llamadas telefonicas, que consiste en buscar prospectos de ventas dentro de
bases de datos de hospitales, farmacias, gasolineras y corporativos para la venta
de productos de limpieza e higiene y concretar ventas o visitas presenciales y
ofrecer dichos productos.

3. Licitacion publica que es: “Un procedimiento de contratacion en que a través de
una declaracion unilateral de voluntad contenida en una convocatoria publica, el
Estado se obliga a celebrar un contrato para la adquisicion de un bien o servicio...
con aquél interesado que cumpliendo determinados requisitos prefijados en la
convocatoria por el ente publico de que se trate, ofrezca al Estado las mejores
condiciones de contratacién. Dicho procedimiento se encuentra abierto a todos
aguellos interesados que reunan los requisitos previstos, de ahi que la licitacién
publica sea un procedimiento cuya esencia se encuentra en la competencia.”

(Secretaria de la Funcion Publica, 2017).

13



Siguiendo el proceso, después de la prospeccion sigue la realizacion de
cotizaciones, las cuales el vendedor solicita al area de finanzas, esta area realiza la
cotizacidon y se la envia al cliente, se hace labor de venta y concretada la venta se
verifica si el producto se tiene en almacén o si se tiene que solicitar a los
proveedores correspondientes.

Teniendo el producto se solicita a logistica realizar la entrega, si es en la CDMX o
estados cercanos como Puebla, Guadalajara, Querétaro, Toluca etc., es entrega
directa, otros estados son por medio de paqueteria.

Entregado el producto, finanzas realiza la factura de venta y se la hace llegar al area
de cobranza.

Y finalmente teniendo la factura, el &rea de cobranza se encarga de ver con el cliente

la forma de pago acordada previamente y cudndo es que se tiene que liquidar,

llevando un registro de deudores, y la gestion de ingresos y egresos de la empresa.

Prospeccion
Cobro Cotizacion

Entrega del Surtido del
producto producto

Imagen tomada del “Manual de organizacion administrativa de CDC Pharma S.A. de C.V.

2021
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La empresa CDC PHARMA S.A. DE C.V. es una mediana empresa que con el paso
del tiempo ha sabido como colocarse en una buena posicion dentro del mercado y
si a su gran potencial se le suma una buena capacitacion para sus colaboradores,

Su crecimiento seria mayor y en menor tiempo.

1.4 Implementacion de Recursos Humanos

En relacion a lo anterior el Director General se dio cuenta que era necesaria una
organizaciéon administrativa y de personal que permitiera una mejor dindmica de
convivencia, y de trabajo, fortaleciendo la comunicaciéon entre colaboradores, en
general mejorar el ambiente laboral.

Fue asi que el 3 de diciembre del 2020 se implement6 el area de Recursos
Humanos.

Para comenzar fue necesario estructurar la mision y vision acorde a los principios
que maneja la empresa, luego, la realizacion de un contrato, reglamento interno,
perfiles de puesto, administracion de expedientes de los colaboradores,
contratacion, llevar el registro y control de vacaciones, de incidencias, realizar la
némina y la creacion e implementacion de un programa de capacitacion.
Actualmente se cuenta con una estructura administrativa en donde todos los
colaboradores conocen la misién y visién de la empresa, su estructura jerarquica,
los perfiles de puesto por area y la delimitacion de actividades de trabajo, se lleva
control de vacaciones y faltas, se registran las incidencias y se aplica la ndmina
conforme a la ley, lo cual no ha resultado nada facil puesto que estaban
acostumbrados a ciertas practicas que favorecian a los colaboradores, por ejemplo,

faltas injustificadas sin descuento en la nédmina, el no respetar la hora de entrada,
15



solicitar vacaciones de un dia para otro sin llevar registro (eran infinitas las
vacaciones) y ahora estan un poco resistentes al cambio pero con una buena
estrategia y capacitacion constante se podrd regularizar a los trabajadores

conforme a la nueva forma de trabajo.

Dentro de los perfiles de puesto se encuentran clasificadas las competencias que
deben tener los colaboradores para poder realizar las actividades de su puesto en
particular como habilidades de ventas, conocimientos de los productos, etc. Asi
como las competencias que deben tener todos los colaboradores, entre las cuales
se encuentran la inteligencia emocional, comunicacion asertiva, capacidad de
persuasion, la automotivacion, entre otras competencias que ayudan a tener un

ambiente laboral sano.

1.5 Area de oportunidad: Inteligencia emocional y automotivacion
Derivado de los cambios y problemas antes mencionados, se realizé un estudio de
deteccion de necesidades de capacitacion y los resultados obtenidos coincidieron
en que el estrés ha aumentado en los trabajadores, y que existe irritabilidad y
molestia por las situaciones que antes no eran relevantes y esto ha propiciado
diversos conflictos entre colaboradores, proveedores y servidores publicos por falta
de comunicacion, por errores cometidos debido la rapidez del proceso o por la falta
de liguidez de la empresa para adquirir medicamentos con los proveedores, etc.
Encontrando estas problematicas, es necesario una capacitacion para que los
colaboradores aprendan a controlar sus emociones y resolver lo mejor posible

cualquier situacion que se presente y evitar un conflicto, asi como trabajar con la
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automotivacion, dado que el proceso de compra-venta es mas tardado, dificil de
concretar y es algo que no esta en nuestras manos modificar.

Por ultimo es importante comenzar desde las emociones y la automotivacion, en
primera para tener un acercamiento con los trabajadores y generar confianza y no
vean el area de Recursos humanos como enemigo y en segunda porque un
colaborador emocionalmente estable, feliz y motivado, es un colaborador mas
productivo y eficiente.

La capacitacién por competencias no es un término nuevo, pero tampoco es antiguo
y actualmente esta teniendo mucho auge dentro de las grandes empresas que estan
apostando su futuro y su crecimiento a la capacitaciéon de sus colaboradores.
Es por eso que en el siguiente capitulo se explica por qué es importante saber sobre
capacitacion y en particular de la capacitacion por competencias, empezando
principalmente por conocer y saber el significado de los conceptos como:
capacitacién, competencias laborales, capacitacion por competencias, todo esto
con el fin de demostrar lo necesaria e importante que es dentro de las empresas,

no solo en las grandes sino en las medianas y pequefias también.
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CAPITULO 2
CAPACITACION POR COMPETENCIAS

En este capitulo se encuentra el marco tedrico de la capacitacién, comenzando por
una breve historia de su surgimiento como una herramienta util para el dmbito
empresarial y cdmo es que ha ido cambiando de ser obligacién a ser una necesidad.
Otro punto es la educacion y su papel fundamental dentro de la misma ya que al
hablar de educacion a primera instancia nos viene a la mente un salén de clases
con nifios de 3 a 15 afios, sin embargo los adultos también aprenden y al respecto
hablaré sobre la Andragogia y cOmo es que sirve para que la capacitacion y mas

especifico, el aprendizaje exista.

y por ultimo, se explica qué es la capacitacion por competencias, su utilidad, y
cuales son sus diferentes modalidades en que se puede realizar, qué son las
competencias laborales y qué competencias son las que debe de tener un vendedor
para cumplir con el perfil de puesto y mas especifico en qué consisten las

competencias de inteligencia emocional y automotivacion y cual es su importancia.

2.1 Breve historia de la Capacitacion laboral en México
La capacitaciéon en México comenz6 cuando el pais abrié sus puertas al mundo
exterior y comenzoé a surgir el gran intercambio comercial. Segun Oropeza (2013)
en su escrito “México en el desarrollo de la revolucién Industrial: Evaluaciones y
perspectivas”, el principal crecimiento que ha tenido México en su economia fue en

la época de la revolucion industrial a finales del siglo XIX y siglo XX.
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Si bien esta etapa en Europa y Asia comenz0 en el siglo XVIII, México tuvo un atraso
significativo debido a la busqueda de estabilidad politica, econémica y social; ya
teniendo un poco de esa estabilidad y la integracion progresiva de la tecnologia a la
industria, comenzo la revolucion industrial con la llegada de los ferrocarriles y la
industria textil principalmente, también con la industria cementera, cervecera,

acerera, etc.

En 1940 comenzé el periodo llamado “el milagro mexicano” en donde se decia que
México estaba creciendo significativamente en la industria, un avance tecnoldgico

tan grande que no ha habido un momento igual hasta la actualidad.

En 1970 México ya era un pais autosuficiente en la produccién de comestibles,
productos petroleros basicos, acero y en general la mayor parte de los bienes de

consumos tanto agricolas como industriales.

En 1979 se fundé el Colegio Nacional de Educacion Profesional Técnica

(CONALEP) para proveer educacion técnica a nivel medio superior.

Arguelles(2001), sefiala que a partir de 1985, México comenz6 a buscar medios
para poder salir de la crisis que se enfrentaba en ese momento, comenzando a
relacionarse con otros paises mediante tratados de libre comercio, llegando a firmar
tratados con Estados Unidos y Europa. Esta movilizacion de exportacion e
importacion de productos tuvo un gran auge y cada vez se volvid mas estricto el

nivel de calidad, los costos de produccion y la productividad.
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Fue entonces que la educacién cobro importancia dentro del sector comercial pero
ya no como una educacion clasica sino una educacion rapida, que desarrollara el

mayor numero de habilidades préacticas.

En 1994 se comenzo el proyecto para la modernizacion de la capacitacion y la
educacion técnica, cuyos ejes principales eran mejorar el nivel de preparacion de
los maestros y capacitadores, asi como los modelos académicos, la redireccion de
las categorias ocupacionales, en ese momento obsoletas y el aumento de la

participacion del sector productivo en el disefio y la operacion de la capacitacion.

Desde entonces y hasta la actualidad la ley obliga a los patrones a capacitar a sus
trabajadores por seguridad y preparacion de los mismos, comenzando por la ley

maéaxima que es la Constitucion Politica de los Estados Unidos Mexicanos:

Art.123 apartado A Xlll.- Las empresas, cualquiera que sea su actividad, estaran
obligadas a proporcionar a sus trabajadores, capacitacién o adiestramiento para el
trabajo. La ley reglamentaria determinara los sistemas, métodos y procedimientos

conforme a los cuales los patrones deberan cumplir con dicha obligacién.”

También la Ley Federal del Trabajo tiene un papel muy importante desde el 18 de
agosto de 1931 que fue creada y que ha sido modificada y complementada hasta la
actualidad ya que en ésta se encuentra establecida la Capacitacién como derecho
y obligacion de los trabajadores y patrones conjuntamente, obligando a todas las
empresas a cumplir con dicho mandato y poniendo a la Secretaria del Trabajo y

Prevision Social como encarda de vigilar que se cumpla esta ley:
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Articulo 30.- El trabajo es un derecho y un deber social. No es articulo de

comercio.[...]

Es de interés social promover y vigilar la capacitacion, el adiestramiento, la
formacién para y en el trabajo, la certificacibon de competencias laborales, la
productividad y la calidad en el trabajo, la sustentabilidad ambiental, asi como los

beneficios que éstas deban generar tanto a los trabajadores como a los patrones.

Articulo 25.- El escrito en que consten las condiciones de trabajo debera

contener:|...]

VIIl.- La indicacion de que el trabajador sera capacitado o adiestrado en los términos
de los planes y programas establecidos o que se establezcan en la empresa,

conforme a lo dispuesto en esta Ley.

Articulo 132.- Son obligaciones de los patrones: [...]

XV.- Proporcionar capacitacion y adiestramiento a sus trabajadores, en los términos

del Capitulo Il Bis de este Titulo.

Capitulo 1l BIS De la Productividad, Formacion y Capacitacion de los
Trabajadores (Capitulo adicionado DOF 28-04-1978. Denominacion reformada

DOF 30-11-2012)

En este capitulo 11l BIS que va del articulo 153-A hasta el articulo 153 —S se refiere
a toda la normativa que debe cumplir tanto el patron como el trabajador para llevar

a cabo un buen proceso de capacitacion y también en la misma ley se encuentra el
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“‘Acuerdo por el que se actualizan los criterios generales y los formatos
correspondientes para la realizacion de tramites administrativos en materia de
Capacitacion y Adiestramiento de los trabajadores”, como su nombre lo dice, en
este apartado se encuentran los lineamientos y modalidades de los planes y

programas de capacitacion y adiestramiento.

La capacitacion tiene el caracter de obligatorio dentro de la ley que se debe cumplir
desde el aflo 1978 y que realmente es una herramienta muy importante para
aumentar la produccion de las empresas ya que se evitan accidentes, se controlan
riesgos de trabajo y la gente se esta preparando y actualizando constantemente

para un mejor desempefio dentro de su area laboral.

2.2 Necesidad de capacitacion y la Andragogia como eje principal
Desde hace apenas unos afios, las empresas e instituciones mexicanas,
comenzaron a interesarse en la capacitacion, segin Mendoza (1990), nos dice que
es debido a 3 factores:

1. Las disposiciones legales

2. El mejoramiento de la calidad de vida del trabajador

3. Elincremento de la productividad (pag.5)

Debido a que en la ley se exige que los trabajadores reciban capacitacion y
adiestramiento, los patrones buscan la manera de poder cumplir con lo dispuesto
en dichas leyes para no ser acreedores a una sancion; sin embargo, las empresas

serian poco humanas si s6lo buscaran medios de capacitacion para cumplir una ley,
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incluso, las empresas que actian de esa forma, dudo mucho que ésta sirviera de

algo.

Con respecto al mejoramiento de la calidad de vida del trabajador, esta ligada al
incremento de la productividad ¢Por qué?; mientras mejor preparado esté el
trabajador, mejores oportunidades de crecimiento obtendra, mejor remuneracion
econdémica y a la vez la empresa contara con trabajadores mejor preparados para
desempeiniar los diversos trabajos que demanda la empresa y asi obtener mayor

produccion.

Por otro lado, Trevor Bentley en su libro Capacitacion empresarial (1993) tiene una
perspectiva diferente, dando a pensar que las empresas utilizan la capacitacion
como “salvavidas” en momentos de crisis, cuando de pronto se cree que es la Unica
alternativa que queda para poder salvar una empresa, por lo cual dice que la
capacitacion ya no es, ni debe ser tomada como la “Cenicienta de la mansion
corporativa”, sino como el centro del escenario empresarial, una herramienta atil y
necesaria con la que pueden contar las empresas para lograr el éxito, como un

proceso a mediano y largo plazo.

Bentley (1993) al igual que Mendoza (1990) dicen que existen diferentes factores
que intervienen en la concepciéon de la capacitacion tanto de la empresa como de
los trabajadores, entre los que estan:

1. La ejecucion de un trabajo actual y como se hacia anteriormente

2. La conceptualizacion que tienen las personas sobre el trabajo y viceversa

3. La velocidad del cambio
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4. Las habilidades y destrezas de cada individuo asi como sus carencias.

1. La ejecucion de un trabajo actual y como se hacia anteriormente

Bentley (1993) menciona que la forma en que las personas realizaban un trabajo ya
no es la misma, por ejemplo; antes una persona realizaba una sola tarea en un
horario especifico durante toda su trayectoria laboral, ahora una sola carrera
profesional o la preparacion para un area especifica ya no es suficiente para

permanecer dentro de un trabajo o para encontrar una oportunidad laboral.

Por otro lado, las tareas se van modificando conforme va pasando el tiempo,
actualmente los trabajadores tienen que ir aprendiendo a trabajar de diferente
forma, utilizando diferentes herramientas de trabajo y tienen que adaptarse a

diferentes cambios que se van presentado quieran o no.

2. La conceptualizacion que tienen las personas sobre el trabajo y viceversa

Bentley (1993) hace hincapié en las transformaciones que ha tenido la forma de
trabajo, o mejor dicho los nuevos ambitos laborales que se han creado como
trabajar desde casa por medio de una computadora o realizar trabajos en conjunto
con otras personas desde lugares distintos pero al mismo tiempo. El trabajo sigue
siendo la realizacion de actividades que son remuneradas econémicamente, sin
embargo, todas estas modalidades de trabajo, hacen que cada persona forme su
propia conceptualizacion al momento de decidir qué es lo que quiere hacer y cual

sera el medio para realizarlo.
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Por otro lado, es conveniente saber en qué posicidn o qué conceptualizacion se
tiene de los trabajadores hoy en dia, segun el sistema econdémico actual: la
globalizacion, que a grandes rasgos provoca un cambio acelerado no solo en el

ambito politico sino social, laboral, productivo y tecnolégico.

Ibarra (1998) en su libro Competencia laboral y educacién basada en normas de
competencia, dice que este sistema obliga a las empresas a buscar una estabilidad
de finanzas y politicas comerciales pero también la formacion de Recursos
Humanos, adaptando diversos sistemas de educacion y capacitacion con base en

las tendencias tecnoldgicas y las transformaciones organizativas de la produccion.

3. La velocidad del cambio

Debido al avance tecnolégico que se tiene dia con dia, los cambios dentro del
sistema productivo cada vez son mas rapidos y las empresas deben de buscar la
forma de aprovechar dichos cambios para poder aumentar la produccion de su

empresa.

Bentley menciona que para dicha adaptacion es muy importante la preparacion de
los trabajadores, no solo para los cambios que estan presentes al momento sino

para los cambios que dichas empresas deben de prever para un futuro.

4. Las habilidades y destrezas de cada individuo asi como sus carencias.

Cada individuo va formando y fortaleciendo cada una de sus habilidades y destrezas

segun las experiencias que vaya teniendo en la vida, asi como las habilidades que

25



se van formando en la vida escolar de cada individuo. Bently (1993) resalta que en
el &mbito laboral, las carencias de habilidades son muy grandes debido al paso lento
del sistema educativo y concuerdo con esa idea puesto que la escuela sigue
teniendo el mismo sistema tradicionalista de “yo hablo ustedes escuchan” “yo

maestro sé, ustedes alumnos no saben”; en educacion superior, existen

conocimientos teodricos, ¢Y la practica?

Sin embargo no todo es culpa de la escuela, cada persona también es responsable
de su propia preparacion y esta en sus manos fortalecer habilidades y competencias

gue ayuden al mejor desempeiio de cualquier actividad.

El proceso de capacitacion, en definitiva es dirigido a personas mayores de edad
que se encuentren dentro de un trabajo o estén en proceso de insercion al mismo.
Es por ello que la capacitacion debe de formarse con base en las necesidades de
la empresa, pero también tomando en cuenta las necesidades individuales de los

colaboradores que recibiran la capacitacion.

Aunado a este proceso de capacitacion, es indispensable hablar sobre Ila
andragogia que es el estudio de la “Educacion del adulto”, la espina dorsal de la
capacitacion puesto que es necesario saber las implicaciones de ensefiar o
proporcionar conocimientos a una persona que ha pasado por ciertos procesos de
ensefanza- aprendizaje, o que tal vez no ha pasado por ellos, una persona que ha
tenido vivencias y experiencias de vida que han formado una determinada

personalidad la cual influird positiva o negativamente el proceso de capacitacion.
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La andragogia se encarga de estudiar cuales son las formas, técnicas y procesos
por los cuales el adulto aprende de una manera continua y eficaz, también
determina cuales son los factores que intervienen en el proceso de manera positiva

y hegativa y como se pueden utilizar a favor de dicho proceso.

Uno de los factores centrales para que la educacion de los adultos sea un éxito, es
la actitud positiva que cada uno de los individuos debe de tener sobre si y las ganas

de perfeccionarse dia con dia.

La andragogia, a partir de la educacién permanente o en este caso la capacitacion,
dice Ludojosky (1986) debe posibilitar al sujeto la elaboraciéon de una interpretaciéon
coherente y positiva de si mismo. Que se dé cuenta que a pesar de los afios aun

hay muchas cosas que aportar al mundo que lo rodea.

La andragogia y sus diversos métodos ofrecen al sujeto la adquisicién, actualizacion
y perfeccionamiento de conocimientos y habilidades que le permiten incrementar su

eficiencia profesional y lograr una mejora econémica.

Todo lo anterior se realiza por medio de una investigacidn psicosocial previa, la cual
tiene como objetivo determinar:

e Aspectos psicologicos que distingue la edad adulta

e Grado de madurez de la personalidad

e Capacidad intelectual

e Conocimientos tedricos y practicos de temas determinados y especificos

¢ Ritmo de aprendizaje
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¢ Intereses y Motivaciones particulares

Holton IIl, Swanson (2001) en su libro Andragogia el aprendizaje de los adultos,
hablan sobre un modelo andragdgico que se basa en diversas premisas, las cuales
son fundamentales al momento de iniciar el proceso de construccién de programas
de capacitacion.

1. Necesidad de saber por qué deben aprender algo antes de aprenderlo,
entender la importancia de dichos conocimientos para predisponerse a
entenderlos y aprenderlos.

2. Autoconcepto de los alumnos, por un lado los adultos se consideran capaces
de autodirigirse y en ciertos casos creen que no hay gente que sepa mas que
ellos y mucho menos ensefarles algo nuevo, por lo que se cierran a aprender
y resultan apaticos ante la informacion proporcionada. Por otro lado
mencionan que existe una especie de regresion a la escuela en donde ellos
llegaban al sal6n se sentaban y les ensefiaban, por lo cual al momento de la
capacitacion toman la postura de sentarse y “enséfame” cuando es preciso
que los adultos apoyen y participen al 100% el proceso de capacitacion con
conocimientos previos y experiencias.

3. El papel de las experiencias de los alumnos, mientras mas adultos o mas
afios vividos, mas experiencias tiene una persona, lo cual debe de ser
tomado en cuenta para las estrategias de aprendizaje empleadas, en este
caso es mejor utilizar estrategias que recurran a dichas experiencias como
debates o simulacion de problemas, asi como estudio de casos en lugar de

solo transmitir la informacion.
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4. Disposicion para aprender, los adultos estan dispuestos a aprender si es que
asi lo requieren, sin embargo por las experiencias vividas a veces se cree
gue ya no es necesario 0 no encuentran una fuerte demanda de dicho
aprendizaje, por lo que se tienen que emplear estrategias que lo impulsen,
por ejemplo exponer modelos de un desempefio superior o el crecimiento
que tendrian a consecuencia de nuevos aprendizajes.

5. Orientacion del aprendizaje, este debe ser orientado a situaciones reales,
que las personas se sientan identificadas y al mismo tiempo motivadas para
aprender cosas que también les van a servir para solucionar problemas en la

vida cotidiana. (pag.68-72)

Siguiendo este modelo andragogico y teniendo en cuenta el ambito psicosocial de
los adultos, se puede comenzar a pensar codmo estructurar, impartir y que
estrategias de aprendizaje utilizar dentro de una capacitacion para que ésta sea

exitosa.

2.3 Capacitacion por competencias y su proceso

Ibarra (1997), en su libro Competencia laboral y educacion basada en normas de
competencia, dice que los principales retos que enfrenta una empresa son: “la
modernizacion tecnoldgica, reorganizacion de sus procesos de produccion y trabajo

y la formacion permanente de sus recursos humanos”. (pag. 115)

Asi mismo la mayoria de las empresas en la actualidad han estudiado y analizado
los diversos factores que intervienen en la produccién y comercializacién de

cualquier producto y se ha llegado a las mismas conclusiones, es por eso que el
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tema de la capacitacion ha cobrado mucha importancia dentro de las ultimas
décadas y diversos escritores han trabajado en su analisis, conceptualizacién y en

las diversas formas que ésta se puede proporcionar.

Segun la Norma para la Capacitacion de los Servidores Publicos de Meéxico,

capacitacion es:

“Proceso por el cual una persona es inducida, preparada y actualizada para el
eficiente desempefio de su puesto y/o para el ejercicio de funciones de mayor
responsabilidad o de naturaleza diversa, asi como, en su caso, para facilitar la

certificacion de las capacidades requeridas para el puesto que ocupe.” (pag.1)

Allan (1990) nos dice que: “La capacitacion en el trabajo es el proceso que se
imparte en los centros de trabajo y persigue el propdsito concreto de desarrollar los
conocimientos, habilidades, actitudes y destrezas de los trabajadores para
incrementar su desempefio en un puesto o en un area de trabajo especifica. (pag.

283)

Entonces capacitacion es:

El proceso por el cual se prepara a una persona para que pueda cumplir

eficientemente determinadas actividades dentro de un centro de trabajo.

A la capacitacion se le han hecho modificaciones que han mejorado la forma y el
meétodo de implementarla, por ejemplo hoy en dia se imparte capacitacion por

competencias.
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El término competencias se ha vuelto un tema para debatir entre muchos
pensadores, incluso entre los mismos ambitos de trabajo, ya que no existe un

concepto unico que las pueda definir, por ejemplo:

Shirley Fletcher en su libro Disefio de capacitacion basado en competencias (2000)
define las competencias: “no como las tareas del puesto, (sino) lo que permite a las

personas realizar las tareas” (pag.14)

En el escrito Competencias laborales en los servidores publicos (2019), mencionan
algunas definiciones, de escritores de diferentes paises, por ejemplo el de Espafa
dice que “Las competencias profesionales definen el ejercicio eficaz de las
capacidades que permiten el desempefio de una ocupacién, respecto a los niveles
requeridos en el empleo. Es algo mas que el conocimiento técnico que hace

referencia al saber y al saber hacer.

El concepto de competencia engloba no sélo las capacidades requeridas para el
ejercicio de wuna actividad profesional, sino también un conjunto de
comportamientos, facultad de analisis, toma de decisiones, transmisiéon de
informacion, etc., considerados necesarios para el pleno desempefio de la

ocupacion”. (pag.24)

Las competencias laborales entonces son, el conjunto de conocimientos,
habilidades, actitudes y aptitudes que posee o desarrolla una persona con la

finalidad de realizar exitosamente un trabajo.
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Shirley Fletcher (2000) sefala que la capacitacion con base en las competencias,
es el desarrollo de una fuerza de trabajo competente, la cual se compone de
personas que, de manera consistente, realizan actividades de trabajo de acuerdo
con las normas requeridas en el empleo, con base en una amplia variedad de

contextos y condiciones.

En la guia de competencias generales del ministerio de educacion nacional de

Bogota realizan una clasificacion de competencias, Generales y Especificas:

Las generales se pueden formar desde la educacién basica hasta la media e incluso
toda la vida, en este punto se encuentran las capacidades como la Inteligencia
emocional y la automotivacion, son las competencias que pueden ser utilizadas no
solo dentro del &rea laboral sino de la vida cotidiana en general y que se pueden ir

perfeccionando durante el transcurso de los dias y de las experiencias adquiridas.

A este tipo de competencias también se le llama competencias transversales o
habilidades blandas y son la base para cualquier profesionista, sin importar el area
0 cargo que se desempeiie. Mestres (2012) nos dice que las competencias
transversales tienen que ver con la gestion de los recursos (tiempo, dinero,
materiales); las relaciones interpersonales, gestion de la informacion; comprension

sistémica y el dominio de las nuevas tecnologias.

Las especificas se desarrollan en la educacién media técnica, en la formacién para
el trabajo y en la educacién superior, se refiere a las capacidades profesionales

necesarias para la realizaciéon de una actividad en especifico.
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Entonces la capacitacion por competencias laborales es el proceso por el cual se
prepara a una persona para que pueda cumplir eficientemente determinadas
actividades dentro de un centro de trabajo, al finalizar la capacitacion el trabajador
debe de tener un conjunto de conocimientos, habilidades, actitudes y aptitudes que

le permitan realizar exitosamente un trabajo en especifico.

Proceso de Capacitacion

El proceso de capacitacion es como tal una serie de actividades que se tienen que
realizar en sucesién para poder cumplir un objetivo especifico, el cual es transmitir

un conocimiento especifico.

Este proceso es rigido en tanto sus componentes deben llevar una secuencia
establecida pero cada componente deja de serlo dado que estan sujetos a diversos

factores que pueden alterar un poco lo planeado con anticipacion.

Mendoza, (1990) en su libro Manual para determinar necesidades de capacitacion,
habla sobre una serie de factores intervinientes en la capacitacion, entre ellos el
tiempo; un curso puede tardar dias, semanas o0 hasta meses en donde la empresa

o los trabajadores sufren cambios constantemente.

Las reacciones de los trabajadores con respecto a lo que esperan del curso o de
igual forma de los mismos capacitadores, estas reacciones pueden tener una fuerte

influencia en el proceso ya sea positiva 0 negativamente.
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La cooperacion y el compromiso que cada participante tenga puesto que lo que se
busca es modificar o mejorar el comportamiento y pensamiento de los trabajadores,

traducido en aprendizajes.

Mendoza (1990) dice que el proceso de capacitacion se compone 5 elementos:
1. Deteccidn de necesidades de capacitacion (DNC)
2. Definicion de objetivos
3. Elaboracion del programa
4. Ejecucion del programa 'y

5. Evaluacioén de resultados

1. La deteccion de necesidades es la primera y la mas importante ya que si no
tenemos un mecanismo para detectar las necesidades de cualquier ambito
dentro del trabajo, en este caso de capacitacion no sabriamos que es lo que
realmente necesitamos para poder mejorar. La definicion de Mendoza, 1990.
Nos dice que la detecciébn de necesidades es “la diferencia entre los
estandares de ejecucion de un puesto y el desempefio real del trabajador,
siempre y cuando tal discrepancia obedezca a la falta de conocimientos,

habilidades manuales y actitudes”. (pag. 33)

Menciona entonces que el primer paso es tener bien planteados cuéales son los
estandares de cada puesto para poder tomarlos como punto de partida al momento

de comenzar la deteccién de necesidades.
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El DNC es el punto de partida para planear el desarrollo del personal en donde es
necesario que participen todos los que intervienen en una empresa como los

trabajadores, directivos, jefes y en algunas ocasiones los que reciben el servicio.

Existen diferentes técnicas para realizar la deteccion de necesidades, entre las que
estan:
e La encuesta: es una técnica que utiliza un cuestionario previamente escrito
el cual la mayoria de las veces obtiene respuestas concretas como un “si” o
un “no” o respuesta muy cortas a preguntas concisas y exactas
e La entrevista: puede ser previamente pensada o con el trascurso del tiempo
en la entrevista se pueden ir generando otras preguntas, esta es tipo oral,
antes era personalmente pero ahora con la tecnologia puede ser via
telefénica o internet.
e La observacion: Consiste en observar con detenimiento la conducta de todos
los trabajadores en todos los aspectos, actitudes, conocimientos, relaciones

entre trabajadores, entre jefes y trabajadores, trabajadores y clientes o etc.

2. Definicion de objetivos

Pinto (1990) en su libro “Proceso de capacitacion”, nos dice que “los objetivos son
los fines 0 metas a los que se dirige toda actividad, conforman la base estructural
de la planeacion y dan sentido y orientacion a todo el proceso pues sefialan el fin

hacia el cual hay que dirigirse”. (pag. 48)
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Nos dice que los objetivos estan estrechamente relacionados con las necesidades,
con los objetivos propios de la organizacion y con los resultados derivados de la

DNC.

También menciona los diversos objetivos que se deben tomar en cuenta como son:
¢ Objetivos generales: Los objetivos de el plan de capacitacion
e Objetivos particulares: Los objetivos de cada programa de capacitacion
¢ Objetivos instruccionales - terminales: Los objetivos de cada sesion
e Objetivos instruccionales — especificos: Los objetivos de cada unidad o tema

del curso.

Los objetivos son como la columna vertebral que debe guiar la capacitacion hasta
el final sin perderse de vista, sino nunca se llegaria a nada especifico con la
capacitacion, se perderia el sentido del porque capacitar.

3. Elaboracion del programa

Para este punto, es necesario tener bien establecidas las necesidades (por medio
de la DNC) y bien planteados los objetivos, ya que como menciona Pinto (1990)
estas orientan para saber que contenidos son los que se van a utilizar para el curso

de capacitacion.

Varios cursos se pueden agrupar para formar programas de capacitacion para cada
puesto de trabajo, area o contenido especifico para grupos de personas especificas,

segun sea el caso.
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En esta parte es en donde se tienen que definir el tipo de capacitacion que se

impartird, presencial o a distancia (e-learning).

Determinar los métodos y técnicas que se utilizaran para impartir el curso, asi como

los recursos y materiales necesarios para todo el proceso.

En la elaboracién del programa, también se debe de organizar el tiempo de
imparticién, todos los recursos materiales, econémicos y tecnoldgicos, delimitar el
espacio fisico o virtual, y el capital humano (las personas que lo van a impartir,

cuantas son, quienes son, etc.)

Dentro del disefio del programa es importante mencionar que se deben hacer, en
la mayoria de los casos, guias y manuales instrucciones, paquetes didacticos que
sirvan para la mejor comprension de los temas, estos revisarlos con el o los
capacitadores antes de la ejecucion y modificarlos o adecuarlos segun las

necesidades y opinion de los capacitadores en cuestion.

4. Ejecucion del programa

La ejecucion del programa es el comienzo, la puesta en escena de todo el trabajo
gue se realiz6é anteriormente, aunque Pinto (1990) dice que esto no significa que ya
esta todo programado y no puede haber ningin cambio, todo lo contrario, es el
punto en donde se pone a prueba la consistencia de las bases teéricas y practicas
en las que esta asentado el programa de capacitacion, si la contratacion de servicios
fue la adecuada, si el desarrollo de los programas se da en el tiempo estimado, con

los resultados esperados, si los eventos programados van siguiendo un orden o se
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van modificando, y lo mas importante desde mi punto de vista, los trabajadores y su
estado de &nimo, sus ganas de aprender, de participar, la presencia de apatia, de
rechazo, etc. Que pongan en un reto al capacitador para transformar lo negativo en

algo positivo.

Dichos cambios y modificaciones, son importantes y de cierta forma inevitables,
pero si todo lo anterior se realiz6 de la mejor manera, y el capacitador esta

preparado, los objetivos de la capacitacion no seran imposibles de alcanzar.

5. Evaluacion de resultados
Segun Pinto (1990), “Es la corroboracion entre los resultados obtenidos y los
resultados deseados de cada intervencidn dentro de los cursos de capacitacion. (pag

54)

Pinto (1990), hace una division de la evaluacion:

e Macroevaluacion: La evaluacion integral de la capacitacion desde su
planeacion, planteamiento, herramientas utilizadas, tecnologia, el proceso
legal, administrativo, el personal, etc. (pag.54)

e Microevaluacion: Es la evaluacion del proceso de ensefianza aprendizaje, el
avance conseguido en la conducta de los participantes, el aprendizaje
obtenido y la misma evaluacion de instructor. (pag. 55)

A partir la de los resultados de la primera evaluacion, Pinto (1990), sugiere

dos fases mas:
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e Seguimiento: es a partir de la observacion de la conducta de los trabajadores
después del curso de capacitacion y hacer una comparacion, también, la
observacion de la aplicacion de los nuevos aprendizajes.

Este tipo de evaluacion no se realiza en todos los casos, sin embargo, es una
forma de medir el éxito obtenido del curso de capacitacion. (pag.55)

e Ajustes al sistema: A partir del cuadro de evaluaciones y los resultados
obtenidos se planea una serie de modificaciones y ajustes que mejoren todo
el sistema de capacitacion.

También en este punto se toman en cuenta otros factores intervinientes como
la incentivacion y la promocion de actitudes positivas y actividades de

reforzamiento, asi como de integracion. (pag. 56)

El proceso de capacitacion es complejo y contiene muchos elementos, que como
mencioné al principio del apartado, todos llevan una secuencia que se debe seguir
para poder llevarlo a cabo, sin embargo, el desarrollo de cada elemento no puede
ser preciso y con un procedimiento especifico debido a la interaccién y al dinamismo

humano que interfiere dentro de todo el proceso.

Las evaluaciones antes mencionadas, forman parte de un proceso de capacitacion
de cualquier modalidad. Hablando de capacitacion por competencias, Lopez (2009)
plantea un analisis de las competencias laborales en especifico, el cual divide en 3

puntos importantes:

1. Se mide el grado de cualificacién, el nivel de conocimientos que el trabajador

tiene en cultura, ciencia y tecnologia, en pocas palabras lo que sabe.
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2. El talento para el quehacer, es decir, sus habilidades, destrezas,
capacidades, de indole genérica y/o especifica.

3. Disposicion ante uno mismo, ante los demas, ante las exigencias y los retos
laborales, es decir, su voluntad, sus motivos, sus deseos, gustos y valores.

(pag. 31,32)

Por otro lado, Levy-Leboyer (1997) dice que se puede optar por 2 tipos de
evaluaciones de competencias laborales la primera son instrumentos
preestablecidos que miden cuantitativamente los conocimientos como examenes de
conocimientos o de habilidades y la segunda son los no estructurados: la

observacion, la entrevista e incidentes criticos

La observacion es la mas utlizada cuando se trata de hacer analisis de
competencias de los puestos relativamente simples como lo vimos anteriormente.
Es recomendable hacer una relacion detallada de la frecuencia y del tiempo
dedicado a cada una de las tareas, esta resulta poco aplicable para puestos de alto
nivel; y cualquiera que fuese la funcion considerada, por fuerza es subjetiva, los
resultados obtenidos por los observadores pueden diferir sensiblemente porque
tienen una idea a priori de lo que es importante en el puesto que observan. Por eso
Levy- Leboyer (1997) nos dice que la observacién no puede ser mas que una

primera etapa del analisis de puesto. (pag.4)

La entrevista, puede ser no estructurada o estructurada a fin de que aborde
sistematicamente el contenido de las actividades. Este método no solo permite

saber la descripcion de las actividades sino informacion de lo que la persona que
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ocupa el puesto considera particularmente importante o dificil, o incluso sobre las
actividades que le resultan agradables y sobre aquellas que son una carga pesada,
pero, aun asi este método también es subjetivo por lo que serviria de complemento

junto con la siguiente opcion.

Levy- Leboyer (1997) plantea que el método de incidentes criticos fue inventado por
Flanagan (1954), el cual consiste en recoger incidentes que a ojos de los expertos
interrogados sean importantes para la descripcion de alguna actividad particular. A
partir de estos incidentes o situaciones, se evaluan los diferentes comportamientos
gue se pueden optar para resolver o realizar la actividad, para eso el entrevistador
o evaluador debe conocer perfectamente el area para determinar qué es lo que esta

bien y que no es correcto. (pag. 5)

Para un mejor andlisis de las competencias, es importante utilizar el método
estructurado y a la vez un método no estructurado para tener un resultado integrado
con elementos cuantitativos y cualitativos lo cual va a permitir evaluar los puestos
de trabajo de una manera complementaria, sin dejar de lado la percepcién de cada

uno de los trabajadores.

Modalidades de Capacitacion por competencias

Presencial
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La modalidad presencial, implica asistir a un determinado lugar, a una determinada
hora, durante un determinado tiempo. Estos son elegidos por la empresa y por el
tipo de capacitacion requerida, asi como los medios de capacitacion, es decir, si la
empresa tiene los medios para contratar un capacitador y un salén o sala dentro de
la empresa, o bien, los trabajadores pueden asistir a escuelas o empresas

dedicadas a capacitar personal.

La ventaja de esta modalidad es el contacto con otras personas y eso implica la
participacion activa de comentarios, propuestas y sugerencias que enriquecen las
sesiones, asi como las diversas estrategias de aprendizaje que se pueden
implementar, las cuales son un apoyo para fortalecer los conocimientos o hacerlos

mMas representativos.

El ser humano es social por naturaleza por lo que aprender nuevas cosas es mas
facil, dinamico y representativo si se hace dentro de un grupo de personas con las
gue se pueda debatir o incluso proporcionar informacién o conocimientos diversos

a los presentados en la capacitacion.

E- learning o a distancia

Esta modalidad consta de la utilizacién de medios electrénicos para la realizacion

de programas de capacitacion.

Las plataformas electronicas permiten administrar la informaciéon como uno lo desee
y al mismo tiempo proporcionan herramientas para la realizacién de actividades de

refuerzo de conocimientos y evaluacion.
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Esta modalidad es la mas utilizada actualmente por las empresas debido a la
flexibilidad con que se maneja. Esta puede ofrecer diversos métodos y tiempos de
realizacion, en su mayoria se presenta toda la informacion por modulos y una fecha
de entrega o finalizacion, ya dependera de la persona que lo recibe, la metodologia
que quiera utilizar para realizarlo, por ejemplo, cuanto tiempo al dia quiere emplear
en cada actividad o cuantas actividades realiza en una semana, si lo realiza en su

tiempo libre dentro del trabajo, en dias de descanso o los fines de semana.

También es a consideracion de la empresa y del capacitador si es prudente utilizar
esta modalidad o la presencial dependiendo de los temas especificos que se van a
tratar, por ejemplo, capacitacion para la utilizacion de maquinaria, tiene que ser
forzosamente presencial, pero si es una capacitacion de algin tema te6rico como
utilizacién de Excel o contabilidad, pueden ser impartido de las 2 modalidades y aun

asi no perder efectividad en cuanto a la transmisién de conocimientos.

2.4 Competencias de un vendedor de CDC Pharma S.A. de C.V.

En relacion a la informacién anterior sobre las competencias, como se miden, como
se pueden desarrollar, como es que se clasifican dentro del ambito laboral y como
es que resultan importantes al momento de ocupar un puesto de trabajo, a
continuacion se presenta un ejemplo de coOmo es que se organizan

administrativamente para una mejor organizacion.

Actualmente en las empresas se manejan perfiles de puesto, los cuales describen
las competencias que debe de tener la persona que ocupe el puesto de trabajo, las

actividades que debe de realizar y los resultados esperados.
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Un perfil de puestos es la guia de los reclutadores para poder contratar personal y
a la vez, para evaluar el desempeio de los trabajadores que ya se encuentran
dentro de la empresa. A continuacion presentaré el fragmento del perfil de puesto
de los vendedores de la empresa CDC Pharma S.A. de C.V. en donde se

encuentran las competencias especificas y transversales del area de ventas.

CHC

Ejecutivo de ventas PHARMA, S.A. DEC.V.

e Descripcion de puesto

El ocupante del puesto de vendedor es un instrumento fundamental en la administracion

de ventas y se debe adaptar a las particularidades del mercado, asi como a las caracteristicas

de los productos y servicios.

Un buen vendedor debe tener una actitud positiva, habilidades personales, habilidades para

las ventas y un conocimiento global de la empresa.

Responsabilidades

v Investiga sobre las caracteristicas, funciones, usos y posibilidades del producto o servicio
que pretende vender.

v Asesora a sus clientes y posibles compradores sobre cdmo ese producto o servicio va a
satisfacer sus necesidades.

v’ Es necesario que un vendedor efectivamente venda el producto o servicio que tiene a cargo.

v’ Seesfuerza por establecer un nexo real entre el cliente y la empresa. Lo ideal es que la venta
se repita y eso requiere que el vendedor monitoree la evolucién del consumo del cliente.

v’ Seacerca a nuevos territorios (fisicos o virtuales) en los que pueda encontrar a compradores
potenciales. El vendedor debe ser activo buscador de nuevas oportunidades de venta y
puede utilizar las herramientas que mejor le funcionen.

v Ofrece el servicio post venta, tal como su nombre lo indica, tiene que ver con todo lo que el

vendedor puede hacer por el cliente luego de haberse concretado la venta.

Informar sobre mejoras y/o complementos.

Orientar sobre soluciones a problemas con el producto o servicio.

Informar sobre la existencia de productos o servicios afines.

Informa a la empresa todo cuanto pueda contribuir a mejorar las ventas.

ofrece en la empresa datos sobre las inquietudes mas comunes entre los clientes y las

acciones que esté implementando la competencia.

Cuida su propia imagen, debido a que se convierte en el primer contacto con el cliente. Es

la cara de la empresa.

v’ Ofrece un reporte que refleje los resultados de su gestidn en contraste con sus objetivos.

< 40 0 0

\
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Competencias especificas
» Sabe escuchar las necesidades del cliente, tiene buena memoria y es creativo a la hora de
ofrecer un producto

» Tiene habilidades para las ventas como encontrar clientes, generar relaciones con los
clientes
» Tiene conocimientos de la empresa, de los productos y servicios y del mercado
» Habilidad matematica
» Conoce métodos de venta
> Prospeccion de clientes
. Competencias transversales
4 Orientacion al cliente. 4+ Perseverancia.
+ Determinacion. 4+ Empatia.
4 | Inteligencia Emocional. 4+ Comunicacion asertiva.
+ Autoestima sana. 4+ Capacidad de persuasion.
4 | Automotivacién | 4 Competitividad.
+ Entusiasmo. 4 Identificacion con la empresa

Extraido del documento “Organizaciéon empresarial” de CDC Pharma S.A. de C.V.2020

Este perfil de puestos fue realizado tomando en cuenta el giro de la empresa y las
necesidades que se requieren cubrir conforme a las areas de trabajo. Esta
compuesto por la descripcion de puesto, las responsabilidades, las competencias
especificas y las transversales, que si bien todas son importantes y juntas forman
un perfil completo, hay unas que desde mi punto de vista merecen una puntual
atencion por lo que se vive actualmente con la pandemia y con los cambios que ésta
ha generado en la sociedad desde el punto de vista econdmico y psicolégico de las
personas. Es por eso que priorizaré las competencias transversales que como se
menciona en el apartado anterior, son competencias que todos los profesionales de

todas las area laborales deben de tener desarrollados para su desempefio laboral.

La Inteligencia emocional y Automotivacion, como lo menciono en el desarrollo del
trabajo, son las competencias que en la actualidad deben estar presentes y ser

reforzadas en los vendedores de la empresa por el cuidado de su salud mental y
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fisica asi como el cuidado de la imagen de la empresa ante los clientes y futuros

clientes.

En el siguiente apartado explicaré a detalle en qué consiste cada una de estas

competencias y porqué son tan necesarias hoy y siempre.

2.5 Inteligencia Emocional y Automotivacion

Inteligencia emocional

Entre las competencias transversales como se ve en el ejemplo del perfil de puesto,
se encuentra la inteligencia emocional (IE) la cual en este tiempo de incertidumbre
y de mucho estrés es de las competencias en las que mas debemos poner atencion
por seguridad de los colaboradores tanto fisica como mental y a la vez por la buena
imagen de la empresa que los trabajadores proyectan, asi como su propia imagen

personal.

Para entender un poco sobre la importancia de la Inteligencia emocional se debe
conocer informacion de dénde provienen las emociones, qué son 'y como es que las
podemos controlar, a continuacién se presentan algunas definiciones que se han

ido construyendo desde el punto de vista neuronal, fisico y social.

Guilera (2007) habla sobre la inteligencia global del ser humano desde un punto de
vista cientifico y neuroldgico, maneja una clasificacion de mentes y las partes del

cerebro en donde se desarrollan:
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Capa cerebral Ubicacién Tipo de mente

Cerebro reptiliano Tallo y cerebelo Mente instintiva
Sistema limbico Cerebro interior Mente emocional
Hemisferio derecho Mente intuitiva
Corteza cerebral Hemisferio izquierdo Mente analitica
Lobulos frontales Mente planificadora

Guilera Aglera Loreng.2007.Mas alla de la inteligencia Emocional. Las 5 dimensiones de

la mente.pag.93

Estas mentes en conjunto, dependiendo su desarrollo, conforman la conducta del

ser humano.

La mente instintiva es la mas primitiva, es natural y nata, se refiere a los mecanismos
gue tiene la mente como defensa, es decir mantiene el cuerpo alerta para actuar
ante cualquier situacién de amenaza, asi actian todos los animales y se refiere al
instinto de supervivencia, son acciones que se realizan sin antes haber hecho una
reflexion racional ya que los animales, a comparacién de los humanos no tienen
posibilidad de hacerlo, sino que simplemente surgen por medio de una sefal que
los sentidos le envian al cerebro y el cerebro al cuerpo y esta sefial existe por la

carga genética que se va transmitiendo por generaciones.

Entre las actividades realizadas por instinto se encuentran: comer, beber, dormir,

cazar explorar, todo aquello que se sabe y no ha sido ensefiado nunca.
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La mente emocional, explica Guilera (2007) que hay una teoria que habla sobre la
evolucion de la mente instintiva pero ahora por medio de una acumulacion de
conocimientos por medio de vivencias para dar respuestas aprendidas pero en
centésimas de segundo y evitar que el sistema pensante invierta mas tiempo en
encontrar la accion a efectuar. Es por eso que cuando no tenemos control sobre
alguna emocion como la ira, el enojo o tristeza, el cerebro pensante queda

inhabilitado por un momento.

El cerebro analitico cuando llega a intervenir en el analisis de alguna emocion lo
gue hace es razonar sobre posibles alternativas distintas a la adoptada, proporciona
maneras de conseguir la satisfaccion de las necesidades y ratifica o rectifica la

conducta emitida con las capas mentales anteriores.

Las mentes estan unidas entre si, el razonamiento no podria existir si no existieran

las emociones que a su vez no existirian si no tuviéramos instintos primitivos.

Guilera (2007) plantea que es bueno llevar un control de nuestras emociones pero
también existe una linea muy delgada entre controlar y reprimir emociones y actuar
solamente basandose en las emociones sin ningun tipo de razonamiento, es decir,
lo sano es estar en la media de las emociones ya que en un extremo se llega a la
represion, al exceso de control de las emociones generando apatia y alteraciones
graves del comportamiento y en el otro extremo el descontrol de las emociones

propiciando depresion, ansiedad, violencia, etc.

P »

Descontrol

Represion .
p Control de las emociones 48

Inteligencia emocional



La inteligencia emocional, equilibra las emociones a un nivel saludable y para eso

es importante saber qué son las emociones y qué es lo que implica tenerlas.

Goleman (1995) dice que “Es el conjunto de disposiciones o habilidades que nos
permiten tomar las riendas de nuestros impulsos emocionales, comprender los

sentimientos mas profundos de

Autoconciencia

nuestros semejantes y manejar
amablemente nuestras

relaciones.” Autoregulacion

Menciona una serie de

habilidades que son necesarias
para poder tener inteligencia emocional y que esta nos guie directamente al éxito,

mas alla de la inteligencia racional.

En el diccionario etimoldgico de Chile (2021) emocion viene del latin emotio,
emotionis, verbo que se deriva de la palabra moveré (mover, trasladar, impresionar):

por lo que es el impulso que induce la accion.

Segun la Real academia espafiola (2020) emocion significa: “Alteracion del animo
intensa y pasajera, agradable o penosa, que va acomparfada de cierta conmocion
somatica”. Esta definicibn muy corta y concisa tiene mucho que ver con la definicién
de Guilera (2007) en cuanto a la presencia de alteraciones fisioldgicas en el cuerpo
humano, la cual explica que “una emocién es un cambio corporal que se caracteriza

por variables fisiolégicas que se pueden observar y medir: ritmo cardiaco, ritmo
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respiratorio, tension arterial, temperatura corporal, sudoracién, conductividad
dérmica de la piel, produccion salivar, apertura de pupilas, hormonas en la sangre,

etc.” (pag. 73)

Las emociones son los impulsos mas importantes en el ser humano para justificar
su comportamiento, los que permiten reaccionar ante cualquier situacion que se

presente y pueda llegar a ser repetitiva en la experiencia del ser humano.

Oblitas, L.A. (2009) da su definicibn de emocidn como: ‘“una experiencia
multidimensional con al menos 3 sistemas de respuesta cognitivo/subjetivo;

conductual expresivo y fisiolégico adaptativo” (pag. 87)

Oblitas, L.A. (2009) cita a Kail y Cavanaugh, (2006) diciendo que “Las emociones
son procesos heuroquimicos y cognitivos relacionados con la arquitectura de la
mente (toma de decisiones, memoria, atencion, percepcion, imaginacion) y han sido
perfeccionadas por el proceso de seleccidbn natural como respuesta a las

necesidades de supervivencia y reproduccion”. (pag. 89)

Entonces las emociones son el resultado de un proceso neuroquimico que
comienza desde la percepcion del medio ambiente y genera una respuesta fisica
hacia el mismo medio, dependiendo los conocimientos incluidos en la carga
genética y la experiencia previa de cada persona. Estas emociones pueden ser

enojo, tristeza, ansiedad, felicidad, automotivacion, etc.

Es importante saber qué mecanismos se utilizan para poder controlar las emociones

y por qué es importante el control de las mismas; a este control se le denomina
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Inteligencia emocional y segun Guilera (2007) “Es la capacidad natural que tenemos
los seres humanos para gestionar nuestras emociones a fin de adaptarnos a las
circunstancias de nuestro entorno; capacidad que podemos mejorar mediante la

introspeccion y la practica.”(pag. 95)

Existié una discusion cientifica entre la importancia de la inteligencia emocional mas
alld de la inteligencia analitica, (lo intelectual) porqué se pensaba que al tener el
Coeficiente intelectual (Cl) promedio o mas alto, significaba éxito en la vida, sin
embargo los estandares que median el CI no median el comportamiento emocional

el cual también influye totalmente.

Justo por esa razon Guilera (2007) cita a Baron quien establece el concepto de
coeficiente emocional (CE) creando test parecidos a los que miden el ClI, teniendo

asi una medicion completa de la conducta e inteligencia de los seres humanos.

Goleman (2013) dice que disponer de esta habilidad, nos permitir4 cuidar nuestra
salud y nuestras relaciones afectivas, sociales y laborales y menciona que la
inteligencia emocional influye en un 80% y el coeficiente intelectual solamente el

20% de la probabilidad de éxito de una persona.

¢, Como es que la Inteligencia emocional influye en el area de trabajo de un vendedor

de medicamentos por cambaceo?

Imagina que llega el vendedor a una farmacia a ofrecer el catadlogo de
medicamentos, el encargado lo recibe y le dice que lo va a revisar y que regrese

otro dia; regresa 2 dias después y le comenta que no ha podido ver nada que
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regrese en otros dos dias; pasan los 2 dias y regresa el vendedor y el encargado le
dice: “ te regreso tu catalogo, ya lo vi y no necesito medicamento del que ti me
estas ofreciendo”.- el vendedor que no tiene IE desarrollada se molestara
muchisimo porque lo hizo perder su tiempo y hasta podria reclamarle, ofenderle e
irse muy molesto; de lo contrario la reaccion de un vendedor con la IE desarrollada,
reaccionaria de una manera positiva, por ejemplo: “ah esta bien, le dejo el catalogo
para que lo siga viendo y mis datos por si en algdn momento necesita de un
medicamento que otro proveedor no maneje o no cuente con €l, me llame y con
mucho gusto le surto el producto, igual si me puede pasar sus datos para mandarle
informacion sobre las promociones que son muy buenas e igual se anima a que sea
yo su proveedor mas adelante ¢esta de acuerdo?, el cliente.- “Si muchas gracias”,

gracias a usted y que tenga buena tarde, hasta luego”.

Estos ejemplos representan el dia a dia de un vendedor y dos de las mil formas en
gue puede reaccionar, con ello se demuestra que el primer ejemplo por no controlar
su enojo, perdié definitivamente un prospecto de venta, y el segundo, tal vez ese
dia no consiguié una venta pero sigue teniendo un prospecto activo que en algun

momento podria necesitar de su servicio y concretar una buena venta.

Goleman (2013) explica su visidon sobre como es un ambiente de trabajo cuando en
el equipo se encuentra una persona que no cuenta con la habilidad de controlar sus
emociones como el enojo por ejemplo, cuando estamos alterados, nos es mas dificil
recordar, prestar atencion y aprender algo nuevo o tomar decisiones con claridad,

de lo contrario al ser una persona positiva y con el manejo adecuado de las
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emociones, nos encontramos en sintonia con los sentimientos y emociones de las
personas con las que tratamos y tenemos la capacidad de manejar las diferencias
de opinion para que no lleguen a una discusion, en general llevar un buen flujo en

las actividades laborales.

La IE dentro del trabajo segun Goleman (2013) busca el manejo de los sentimientos
de modo tal que los expresemos adecuadamente y con efectividad, permitiendo que

las personas trabajen juntas sin roces en busca de una meta comun.

Tener una IE desarrollada permite tener un grado de paciencia alta y tolerancia a la
frustracién, lo cual ayuda a tener lazos de comunicacion y participacion estables
dentro del area de trabajo y en relacion a las ventas, una comunicacion dirigida a
las necesidades del cliente y darle la atencidén que éste merece sin perder el control
por no llegar a un acuerdo comercial, utilizar todas las herramientas necesarias para
generarle al cliente una sensacion de confianza y de agrado para seguir con la

relaciébn comercial.

Automotivacion

Desarrollando la inteligencia emocional también se van creando nuevas
competencias como la automotivacion la cual resulta ser muy importante en la vida
personal y laboral de las personas ya que sin una automotivacion no existiria ningin

motivo para realizar cualquier actividad.

La automotivacion surge de las emociones ya que son éstas las que guian al

individuo hacia lo que quiere o no hacer, por ejemplo, si en un trabajo el vendedor
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se siente feliz y a gusto con las actividades asignadas, esa emocion de la felicidad
es la que va a motivar a esta persona a seguir levantandose todos los dias a las 6
de la mafana, a ponerse el uniforme y a salir de su casa para dirigirse hacia la
empresa en donde pasara mas de 8 horas de su dia 6 dias a la semana; en cambio
si la emocién fuera negativa, si le causara enojo o frustracion ir a trabajar a ese lugar
donde la no se siente comodo, constantemente llegard tarde, ya no trabajara de la
misma manera y los resultados no seran los mejores, asi hasta comenzar a faltar y

renunciar.

Dentro de una empresa se pueden presentar diversos factores motivacionales, los
cuales también son muy importantes porque alientan al trabajador a ser mejor cada
dia para obtener una recompensa, en su mayoria econémica. Contrario a la
automotivacion que no depende de los factores externos sino del interior de cada
persona, lo que nos gusta, lo que deseamos, lo que nos interesa e importa, lo que
nos “motiva” a ser mejores y hacer las cosas bien y como fin ser una mejor persona
o tener algun logro mas enfocado a lo personal y a los sentimientos y emociones,
es por eso que la Inteligencia emocional y la automotivacion estan ligadas

estrechamente.

La definicion que da Maella (2015) de la automotivacion es: “la disposicion personal
para realizar alguna accién o conseguir una meta... esta disposicion puede ser

positiva o negativa, es decir, podemos estar motivados o desmotivados”. (pag.1)
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Es la capacidad y practica de que una persona se motive a si misma para conseguir
los objetivos que se ha propuesto. La principal caracteristica de la motivacion es

que el emisor y receptor de la motivacion es la misma persona.

Gutiérrez (2019) en su articulo dice que a través de la automotivacion se puede
lograr un ambiente de trabajo favorable para poder desarrollarse profesionalmente
independientemente de las circunstancias externas y nos da una serie de beneficios

gue otorga desarrollar esta competencia:

e Crear habitos.

e Generar patrones de conducta mas productivos que facilitaran tu integracion
al equipo de trabajo.

e Gestionar tus emociones y comprender las de tus comparieros.

e Superar la frustracion.

e Manejar conflictos correctamente.

e Enfocar tu energia hacia el logro de los objetivos. (Pag. s/n)

Por consiguiente una persona motivada es mas eficiente que una desmotivada y no

solo eso sino que se siente mas satisfecha con su vida.

Si bien la motivacién se crea a partir de diversos factores externos que se crean con
el dia a dia, la automotivacion tiene la ventaja de que aunque no exista ningun factor
favorable uno mismo puede crearse esa motivacién para poder mejorar aunque el
panorama no resulte muy favorable, por ejemplo, en el caso de un vendedor de la
empresa CDC Pharma que se encuentra en crisis por cuestiones de la pandemia,
no es culpa de él que ahora haya menos clientes que le quieran comprar, sin

embargo si esta en sus manos automotivarse y esforzarse mas y buscar alternativas

55



para poder encontrar mas clientes y volver a tener los resultados a los que estaba

acostumbrado y mejores.

Maella (2015) propone una serie de actividades que ayudan a generar una

automotivacion constante entre las que se encuentran:

e Aceptar la realidad y a los demas tal y como son

e Conocernos y aceptarnos tal y como somos con nuestras fortalezas vy
debilidades y aceptarnos

¢ No quejarnos

e Estar agradecidos y valorar lo que tenemos

e Adoptar una actitud positiva ante los acontecimientos

e [Establecer retos y metas relevantes

e Dar el mayor sentido posible a todo lo que hacemos

e Ser proactivos en vez de pasivos

e Poner ilusion, y cuando no la tenemos, apoyarnos en la responsabilidad

e Sertenacesy perseverantes a la hora de conseguir nuestras metas (pag.2 )
La automotivacion sélo depende de uno mismo sin importar los factores externos
gue se puedan presentar y aungque no siempre resulta facil obtenerla, cuando se es
consciente de las ventajas que esto trae a la vida personal y mas aun en la eficacia

profesional es mas sencillo lograr cualquier objetivo o0 meta propuesta a corto,

mediano o largo plazo.

Ahora, teniendo en cuenta la importancia de estas dos competencias que mas alla
de un conocimiento profesionalizado o de instruccion, resulta ser mental y
emocional, afirmo que para ser un trabajador capaz y completo se deben cubrir

todas las necesidades tanto de cuerpo como de mente y emociones, ya que desde
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el punto de vista empresarial la mayoria de las veces se piensa que si el trabajador
tiene los conocimientos para realizar una actividad y es una persona “sana’
fisicamente ya es una garantia de que serd un excelente trabajador, y cuando los
resultados son diferentes se preguntan ¢por qué esa situacion? si sabe hacer todo
a la perfeccion, pues aqui se presenta la otra parte de ese trabajador, su parte
emocional y su parte motivacional que tal vez ni él mismo se habia puesto a pensar

que era tan importante como todo lo demas.

Teniendo el marco tedrico sobre las competencias en las que se enfoca esta
propuesta y comprendiendo cual es su importancia dentro del &mbito laboral, en el
siguiente capitulo se hace una descripcion de la estructura de la propuesta del curso

de capacitacion y sus caracteristicas generales.
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CAPITULO 3 )
PROGRAMA DE CAPACITACION

Este capitulo esta dedicado a la presentacion y descripcion de una “Propuesta de
capacitacion: Inteligencia emocional y Automotivacion, dirigido a los vendedores de

la empresa CDC Pharma S.A. de C.V.”

La eleccidbn de este curso se tomO con base en un estudio de deteccién de
necesidades (DNC) el cual se realiz6 por medio de la observacién, un cuestionario
durante los meses de enero y febrero del 2021 y la comparacion de resultados de

ventas entre los afos 2019, 2020 y 2021 en los meses de enero y febrero.

3.1 Resultados generales de la DNC

La poblacion fue la siguiente:

e 10 vendedores de edad promedio de 39 a 55 afios, 6 hombres y 5 mujeres con

formacion académica, nivel basico, nivel medio superior y superior trunco.

PUESTO DE
NOMBRE GENERO EDAD ESCOLARIDAD TRABAIJO

Nancy Vazquez Femenino 45 Universidad Ventas
trunca

Perla Huerta Femenino 49 Secundaria Ventas

Virginia Puig Femenino 55 C,arr_era Ventas
técnica

Bibiana Caballero Femenino 42 Preparatoria Ventas

ieionee Femenino 51 Secundaria Ventas

Cervantes
Gabriel Martinez Masculino 49 Preparatoria Ventas
. . Universidad

Jorge Lujan Masculino 45 trunca Ventas

Rodrigo Martinez Masculino 42 Secundaria Ventas

Alfredo Camacho Masculino 39 Preparatoria Ventas

Marco Garcia Masculino 50 Secundaria Ventas
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La observacion se realizé en 3 diferentes tiempos, el primero a la hora de entrada,
verificando el horario de llegada de cada uno, el segundo al momento en que salen
a realizar sus ventas por cambaceo y cuando regresan y la tercera a la hora de la
salida, en los tres se observd la motivacion reflejada en su apariencia fisica y
emocional. Aunque tomando en cuenta que la observacion no puede dar un
resultado estrictamente exacto ya que influyen muchas cosas, si es un primer

acercamiento a la realidad que viven los trabajadores del area de ventas.

Los dias lunes y los dias viernes fueron un foco importante para identificar la
motivacion de los trabajadores ya que es el comienzo del trabajo y el dia antes del

descanso.

Los resultados se basaron en como saludan, su postura corporal, la forma de

relacionarse con los demas, su vestimenta.

LUNES VIERNES

B MOTIVADOS

m POCA
MOTIVACION
| |

= MOTIVADOS

mPOCO
MOTIVADOS
|

Como se observa en las graficas si existe un cambio entre el primer dia de trabajo
y el ultimo dia, se van cansando, desanimando y lo que algunos quieren solo es ir

a descansar.
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En cuanto a las asistencias, en la empresa se lleva un control por medio de un reloj
checador, sin embargo, no es sancionado aquel que llega tarde, solo se le hace el

comentario de “buenas noches”.

Asistencias promedio
Enero - Febrero 2021

LUNES MARTES MIERCOLES JUEVES VIERNES

Puntuales Retardos Faltas

La mayoria de los vendedores llegan temprano y con animo de comenzar a trabajar
a excepciéon de algunos que constantemente llegan con retardo y con actitud de

desgano y sueiio o que llegan a faltar.

Todos realizan sus pendientes administrativos antes de salir a vender y al hacerlo
su &nimo cambia un poco, incluso unos se quejan y no quieren salir porque no hay
ventas; al regreso unos llegan desanimados porque las ventas fueron muy pocas,
otros llegan contentos porque ahora si tuvieron pedidos grandes y otros no llegan
porque siguen en ruta para vender algo, los que si llegan comentan que “ojala asi
fuera diario”, otros llegan molestos porque no vendieron o porque fueron a entregar
y no les recibieron etc. En este punto no siempre la persona esta motivada, hoy si,

mafiana no, al otro dia con mejor animo y asi dependiendo cémo les va un dia
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anterior, sin embargo si hay una diferencia considerable cuando salen a vender y

cuando regresan.

Antes de salir a despues de salir a
ventas ventas
B motivado B motivado M poco motivado

M poco motivado

® nada motivado ¥ nada motivado

Al término de su jornada laboral unos se ven mas animados, otros se ven molestos

y otros preocupados por las pocas ventas que han tenido. Y asi todos los dias.

Estres al termino de la jornada laboral
Enero - Febrero 2021

LUNES MARTES MIERCOLES JUEVES VIERNES

m Alto nivel de estrés » Bajo nivel de estrés » nulo nivel de estrés
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El cuestionario se baso en las siguientes preguntas:

¢, Crees que es importante tu trabajo para la empresa? ¢Por qué?

¢, Crees que a raiz de la pandemia tus ventas han bajado? ¢ Por qué?

¢, Te has puesto a discutir con algun cliente? ¢ Por qué?

¢ Te sientes estresado cuando no vendes? ¢Por qué?

¢ Te sientes irritable cuando tus compafieros no te entienden? ¢Por qué?
¢ Te has puesto a discutir con algun compafiero o jefe? ¢ Por qué?

¢, Crees que si vendieras mas, el estrés bajaria? ¢ Por qué?

¢,Crees que tus comparieros tienen mejores resultados que ta? ¢Por qué?

© © N o g b~ wDdhPRE

¢, Sabes que te motiva para realizar tus actividades diarias?
10. ¢ Te has sentido triste por alguna situacion laboral? ¢Por qué?
11. ¢ Te has sentido feliz por cuestiones laborales en estos 2 meses? ¢ Por qué?

12. ¢ Sabias que hay forma de controlar tus emociones para no generar estrés?

CUESTIONARIO

¢CREES QUE ES IMPORTANTE TU ¢CREES QUE A RAIZ DE LA ¢TE HAS PUESTO A DISCUTIR CON
TRABAJO PARA LA EMPRESA ? PANDEMIA TUS VENTAS HAN ALGUN CLIENTE?
BAJADO?

S| NO
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Cuestionario

SIENTES ESTRESADO CUANDO ¢TE ENOJAS CUANDO TUS ¢TE HAS PUESTO A DISCUTIR
NO VENDES? COMPANEROS NO TE ALGUN COMPANERO O JEF
ENTIENDEN?

mSl mNO

Cuestionario

REES QUE SI VENDIERAS MAS ¢ CREES QUE TUS COMPARNEROS ¢SABESQUE ESLOQUET
EL ESTRES BAJARIA? TIENES MEJORES RESULTADOS MOTIVA PARA REALIZAR T
QUETU? ACTIVIDADES DIARIA

=Sl mNO
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Cuestionario

¢TE HAS SENTIDO TRISTE POR ¢TE HAS SENTIDO FELIZ POR ¢SABIAS QUE HAY FORMA DE
ALGUNA SITUACION LABORAL? ALGUNA SITUACION LABORALEN CONTROLAR TUS EMOCIONES
ESTOS 2 MESES? PARA NO GENERAR ESTRES?

m Sl mNO

Las respuestas de los trabajadores en cuestion de estadistica coinciden en que la
mayoria tiene una preocupacién muy grande y por ende demasiado estrés por la
situacién en la que se encuentra la empresa y las pocas ventas. Algunos se
encuentran desmotivados e incluso no saben qué es lo que lo motiva en algun
momento, otros siguen motivados y comentan que es una crisis pero que en alguin
momento no lejano todo se estabilizara. Existe enojo y frustracion a la vez entre

ellos, y existe mayor competitividad entre comparieros.

Los trabajadores estan experimentando diversas emociones como enojo, tristeza,
felicidad, lo que los lleva a una carga de estrés y los hace vulnerables ante
situaciones dificiles que en algunas ocasiones han llegado a la irritabilidad con

clientes y entre compafieros.
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Y finalmente hay trabajadores que saben que existe una manera de controlar todas
esas emociones para poder sobrellevar la situacion sin estresarse tanto, pero que

no lo aplican y hay otros que no saben como hacerlo.

En cuanto a las ventas, en general disminuyeron considerablemente por todas las

razones antes mencionadas, sin embargo existe la relacion siguiente:

Las personas que llegan a la oficina con alegria, entusiasmo y disposicion son las
personas que mas venden y las personas que llegan tarde, sin &nimo de trabajar y

con actitud pesimista, son las que menos venden.

Ventas por trabajador 2019-2021
9000000
trabajador 10
8000000 |-
7000000 trabajador 9
@ 6000000 - trabajador 8
()]
@ 5000000 |- trabajador 7
T
2 4000000 trabajador 6
&
~ 3000000 trabajador 5
2000000 trabajador 4
1000000
trabajador 3
0
o o O O O O O O O O O O o Trabajador 2
oo g g g g g gqg g g qd
@ 5§ 3 ¢ 3 L & &3 g 3L Trabajador 1
o £ € w ¢ o & € w c© o

En conclusion, los vendedores necesitan una capacitacion en ventas para adquirir
nuevas herramientas y técnicas de venta, pero es fundamental primero una
capacitacion que les ayude a entender como pueden enfrentar la situacion actual

dentro de su area de trabajo y dentro de la empresa y al mismo tiempo que les de
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las herramientas para mantener las ganas y la motivacion para salir a trabajar dia

con dia y hacerlo con gusto y no solo por necesidad.

Como se muestra en el capitulo anterior, el manejo poco efectivo de las emociones
es el principal motivo por el cual aparece el estrés en las personas, es por eso que
este curso tiene la finalidad de que los trabajadores aprendan a controlar sus
emociones para reducir el estrés y podamos enfocarnos en la mejora de técnicas

de venta.

Propuesta de capacitacion: Inteligencia emocional y
Automotivacion, dirigido a los vendedores de la empresa CDC

Pharma S.A. de C.V.

3.2 Introduccion

Hoy en dia y desde hace ya varios afios la situacion en el pais y el mundo se ha
tornado dificil y en constante cambio econdmico, laboral y social, exigiendo asi a las
personas adaptarse de una manera rapida y constante a nuevas tecnologias y a
una mayor competitividad, generando asi una inestabilidad econdémica, laboral,
social y también emocional, lo cual en muchas personas genera estrés y éste a su
vez genera enfermedades mentales como depresion o ansiedad y si no son
atendidas pueden generar enfermedades o malestares fisicos como dolor de
cabeza, caida del cabello, perdida del suefio etc. Y todas estas enfermedades
interfieren directamente en la vida laboral de las personas, es por eso que en las

empresas se tenia la idea de que el saber hacer era lo mas importante que debian
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tener los trabajadores para asegurar el éxito, sin embargo en la actualidad estudios
han demostrado que también es de suma importancia la salud mental de los
trabajadores y el control de las emociones; ahora como parte indispensable de la
seleccion del personal se toma en cuenta el nivel de inteligencia emocional, y las

habilidades de liderazgo como la empatia, la persuasion y la motivacion entre otras.

Este curso pretende dar a conocer los aspectos mas importantes sobre la
inteligencia emocional, la importancia que tiene el formar un equipo de trabajo con
personas que manejan un control de emociones adecuado y el impacto positivo que

puede tener en el ambiente laboral y en la productividad de la organizacion.

El curso esta dirigido a todas aquellas personas que estan en constante trato con
clientes y que estan expuestas a situaciones de estrés con respecto a las ventas de
medicamentos de la empresa CDC Pharma S.A. de C.V. Asi mismo esta dirigido
para todas aquellas personas a las que les interese una mejora en el control de sus

emociones y en las relaciones personales y laborales.

Se llevara a cabo en la oficina de juntas dentro de las instalaciones de la empresa
y tendr& una duracion de 8 horas dividido en 2 sesiones de 4 horas con un break de

10 min cada una.
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3.3 Objetivos de aprendizaje

v" Que los participantes conozcan herramientas que pueden utilizar para
desarrollar su Inteligencia Emocional.

v" Que los participantes identifiquen las diferentes emociones que pueden
presentar dentro de su area de trabajo por medio de una introspeccion y
una valoracién sobre el control que tienen sobre sus emociones.

v" Que los participantes identifiguen las ventajas econémicas, sociales y
personales de ser un trabajador con inteligencia emocional

v" Que los participantes conozcan estrategias para usar su automotivacion

a favor de una mejora personal y crecimiento profesional.

3.4 Caracteristicas de la poblaciéon

Este curso se impartira a trabajadores de ambos sexos del area de ventas por
cambaceo de la empresa CDC Pharma S.A. de C.V. que tienen su actividad
normalmente en las calles de la ciudad buscando nuevos clientes para la venta de
medicamentos. Son personas extrovertidas y dinamicas pero con constantes
cambios emocionales debido a la baja de ventas y al cambio constante de los
procesos de compra-venta de las instituciones publicas y privadas. Pertenecen a
un rango de edad de 30 a 55 afos, con nivel educativo desde secundaria hasta
carrera técnica y/o licenciatura. Se dirige a personas con alto nivel de estrés y con
poca motivacién para seguir laborando en el area de ventas de la empresa, segun

resultados del estudio de DNC. También esta abierto a aquellas personas que
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consideran que necesitan herramientas para poder desarrollar la inteligencia

emocional y que quieran superarse a Si mismos.

3.5 Metodologia
La metodologia que se aplicara para impartir este curso es la del “Ciclo de

aprendizaje por experiencias” (CAE).

Con esta metodologia se toman en cuenta las principales caracteristicas del

aprendizaje de los adultos:

Comportamiento auto
dirigido

* Marcan su propio ritmo y camino.

Celglelelpnllsniies dlste . Constituyen la base de los nuevos
experiencias previas conocimientos.

 De los nuevos aprendizajes con tareas
especificas de su actual trabajo; si no es util se
pierde el interés.

.  de conocimientos adquiridos por la pertinencia
Valoracion para resolver problemas y no simple
acumulacion de éstos.

Esta metodologia permite que las sesiones comiencen con una experiencia, con
la cual se extraen los conceptos teoricos que le dan soporte a la resolucién de

la problemética.
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Rebollo (2013), nos dice que este proceso se divide en 5 fases:

1. Experimentar: Generar informacion sobre sentimientos, sensaciones deseos
0 acciones a partir de una experiencia en grupo.

2. Compartir: A partir del punto anterior se debe comentar en grupo ya que asi
se comprueba que una misma experiencia se puede observar desde distintos
puntos de vista.

3. Interpretar: Hacer que la informacion tenga un sentido l6gico para todos.

4. Generalizar: Desarrollar hipétesis comprobables o abstracciones de los datos

5. Aplicar: Cémo aplicar las nuevas ideas en otro lugar

Este ciclo de aprendizajes es apto para los diferentes estilos que pueden presentar
los adultos: activistas, reflexivos, tedricos, pragmaticos, etc., ya que fomenta un

aprendizaje autonomo partiendo de observaciones y de experiencias.

Esta metodologia se basa en técnicas de

o aplicar Experimentar
ensefianza y aprendizaje de la Andragogia en
donde los adultos son el principal activo del
proceso Yy utiliza a su favor experiencias de
. . . generalizar Compartir
los mismos trabajadores y ejemplos reales
para que asi la informacion sea significativa
interpretar

para todos.

Seran sesiones de comunicacion flexible, directa y horizontal entre los participantes,

y el instructor sera solamente el guia de todo el proceso.
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3.6 Método de evaluacioén

La evaluacion se guiara en el método del “ciclo de la mejora continua” de Timothy

J. (1996).

ACTUAR
VERIFICAR
HACER
PLANEAR

Primero se empleara la evaluacion diagnostica para obtener informacién sobre los
conocimientos y experiencias que han adquirido los participantes en el trayecto de
su vida y en particular el nivel de conocimiento sobre las emociones y el
comportamiento de los participantes ante situaciones de estrés. Esta evaluacién
ayudara a determinar qué nivel de inteligencia emocional dominan y en qué temas
es necesario poner mayor énfasis. Para realizarla se utilizara como instrumento un

cuestionario de opcién mdltiple.

Después de la evaluacion diagnostica, se realizara evaluacion formativa la cual
permitira hacer un diagnéstico del ritmo de aprendizaje del grupo y de cada
participante; se basard en la participacion activa de los trabajadores y el
compromiso que estos demuestren durante el curso, asi como la aplicacion de lo

aprendido en situaciones concretas presentadas en cada tema. Esta evaluacion

71



ayudard a perfeccionar el propio proceso de formacién y guiara al instructor en
cuanto a la imparticion, si hay que modificar la forma de presentar los temas o si

hay que mejorar alguna cuestion didactica en la siguiente sesion.

Al término de las sesiones, se realizara una evaluacion sumativa, la cual permitira
verificar si se ha logrado cumplir con los objetivos del curso de capacitacion, si ha
sido exitosa la formacion o si ésta debe de repetirse 0 modificarse. Se realizara por

medio de una retroalimentacion grupal y un cuestionario de evaluacion final.

Y por ultimo se realizar4 una evaluacion de “transferencia e impacto”, ésta ayuda a
comprobar si en el curso realmente se produjo una transferencia de conocimientos
a largo plazo y si son utilizados en sus actividades laborales. Permite verificar que
los participantes estén aplicando las herramientas y estrategias proporcionadas en
el curso y si realmente existe un impacto positivo en el ambiente laboral y en los

resultados de ventas.

Evaluacion

Evaluacion Evaluacion de

tranferencia
e impacto

diagnostica formativa
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3.7 Temario
Tema 1. Conceptos basicos de la inteligencia emocional
1.1 Conceptos basicos
1.2 Qué es la inteligencia emocional
1.3 Diferencia y relacion entre la inteligencia emocional y la intelectual.
Tema 2. Camino hacia el liderazgo
2.1Ventajas de tener inteligencia emocional para los trabajadores
2.2El ciclo de la experiencia
2.3 Caracteristicas de un lider
Tema 3. Manejo de las 4 principales emociones dentro del trabajo
3.1 Necesidades emocionales
3.2 Enojo
3.3 Tristeza
3.4 Miedo
3.5 Alegria
Tema 4. La automotivacion
4.1 Conceptualizacién de automotivacion y diferencia entre resignacion
4.2 Clasificacion de los factores motivacionales

Conclusion y retroalimentacion
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3.8 Cartas descriptivas

Propuesta de capacitacion:
Inteligencia emocional y Automotivacién, dirigido a los vendedores de la empresa CDC Pharma S.A. de C.V.

Instructor: Coordinadora de Recursos Humanos
Duracion del curso: 8 horas Numero de participantes: 10 -15
Numero de sesiones: 2 Numero de horas por sesion: 4

Lugar donde se impartird el curso:  Sala de juntas de la empresa CDC Pharma S.A. de C.V.

Perfil de los participantes:

Trabajadores de ambos sexos del area de ventas por cambaceo de edad de 39 a 56 afios con nivel educativo desde
secundaria hasta carrera técnica y carrera trunca. Que presenten un nivel de estrés alto y una baja motivacion para seguir
laborando dentro de la empresa.

Objetivo general: Dar a conocer los aspectos mas importantes sobre la inteligencia emocional, la importancia que tiene el
formar un equipo de trabajo con personas que manejan un control de emociones adecuado y el impacto positivo que puede
tener en el ambiente laboral y en la productividad de la organizacion.

Objetivos particulares:

Conocer herramientas para desarrollar a su maximo potencial la Inteligencia Emocional.

Identificar las diferentes emociones que pueden presentar dentro de su area de trabajo

Realizar una introspeccion y una valoraciéon sobre el control que se tiene sobre las emociones.

Analizar las ventajas econémicas, sociales y personales de ser un trabajador con inteligencia emocional
Ofrecer estrategias para usar su automotivacion a favor de una mejora personal y crecimiento profesional.

a B w P
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Propuesta de capacitacion:

Inteligencia emocional y Automotivacion, dirigido a los vendedores de la empresa CDC Pharma S.A. de C.V.

Tema l Conceptos béasicos de lainteligencia emocional
Instructor: Coordinadora de Recursos Humanos
Duracion del curso: 8 horas Numero de participantes: 10 -15
Numero de sesiones: 1 Numero de horas por sesion: 1:30 hrs.
Lugar donde se impartird el curso: Sala de juntas de la empresa CDC Pharma S.A. de C.V.
Objetivo general Presentar un panorama amplio sobre la Inteligencia emocional

Objetivos especificos e Analizar el concepto de inteligencia emocional de diversos autores
e Saber que es la Inteligencia emocional y las tipos de emociones.
¢ l|dentificar las diferencias entre la inteligencia emocional y la intelectual.

Contenido Descripcion

Cuestionario diagnéstico. (Anexo 1)
CONCEPTOS BASICOS Exposicion de los conceptos que ayu_daran a
entender lo que es la inteligencia emocional.

QUE ES LA o .
WELGENG D9SN e femeen cemetoence
EMOCIONAL '
DIFERENCIA Y Casos practicos donde se usa cada una de las
RELACION ENTRE LA  inteligencias y como se relacionan.
INTELIGENCIA Mimica de emociones en situaciones laborales.
EMOCIONAL E (Anexo 2)

Recursos
materiales

Computadora, proyector.

Cuestionario de

evaluacion diagnostica,

pluma o lapiz

Computadora,
proyector, hojas o
cuaderno, pluma o

lapiz.

Duracién

40 min

20 min

30 min
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INTELIGENCIA
RACIONAL

Participacion en las actividades grupales, Autoevaluacion, observacion del

Evaluacion : ~ .
comportamiento entre comparfieros después del curso, resultado de ventas.

Propuesta de capacitacion:
Inteligencia emocional y Automotivacién, dirigido a los vendedores de la empresa CDC Pharma S.A. de C.V.

Tema 2 Camino hacia el liderazgo
Instructor: Coordinadora de Recursos Humanos
Duracion del curso: 8 horas Numero de participantes: 10 -15
Numero de sesiones: 1 Numero de horas por sesion: 2 horas
Lugar donde se impartira el curso: Sala de juntas de la empresa CDC Pharma S.A. de C.V.
Objetivo general Ofrecer herramientas para desarrollar su inteligencia emocional dentro del area de trabajo
Objetivos especificos e Descubrir las ventajas que pueden tener si cuentan con un buen desarrollo de su inteligencia
emocional

e Conocer el mecanismo principal para el desarrollo y crecimiento emocional
e Hacer un analisis personal de que es lo cada uno tiene y de que carece para ser un lider
e Proporcionar herramientas para desarrollar habilidades sociales

Recursos

Contenido Descripcion de actividad . Duracion
materiales
VENTAJAS DE TENER
INTELIGENCIA Lluvia de ideas con respecto a las ventajas de Computadaraly proyecior 30 min
EMOCIONAL PARA LOS tener inteligencia emocional. '
TRABAJADORES
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EL CICLO DE LA
EXPERIENCIA

CARACTERISTICAS DE

UN LIDER

Evaluacion

Casos practicos de trabajadores con
inteligencia emocional y sin inteligencia
emocional, andlisis.

Video que muestra un dia en el trabajo de una
persona con Inteligencia emocional. (Anexo 2 )
Explicacion sobre el ciclo de la experiencia y el
ciclo falso de la experiencia y que son los
interruptores del desarrollo.

Dindmica de ciclo de la experiencia. (Anexo 2)
Reflexion de resultados

Explicacion mediante ejemplos reales de las 10
caracteristicas que conforman un lider.
Checklist de caracteristicas (Anexo 2)
Reflexion de resultados.

Computadora,
proyector, hojas o

30 min.

cuaderno, pluma o lapiz.

Computadora,
proyector, hojas o

60min.

cuaderno, pluma o lapiz.

Participacion en las actividades grupales, Autoevaluacion,
comportamiento entre compaferos después del curso, resultado de ventas.

observacion del
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Propuesta de capacitacion:
Inteligencia emocional y Automotivacion, dirigido a los vendedores de la empresa CDC Pharma S.A. de C.V.

Tema 3 Las 4 principales emociones
Instructor: Coordinadora de Recursos Humanos
Duracion del curso: 8 horas Numero de participantes: 10 -15
Numero de sesiones: 1 Numero de horas por sesion: 2:30 hrs
Lugar donde se impartird el curso: Sala de juntas de la empresa CDC Pharma S.A. de C.V.
Objetivo general Proporcionar herramientas para un control adecuado de las emociones
Objetivos especificos e Conocer cuéles son las principales emociones que manifiesta el ser humano e identificar
los motivos

e Saber qué consecuencias tienen las emociones en el ambito personal y laboral
e I|dentificar las necesidades emocionales que requieren de atencién de cada uno

. L . Recursos .
Contenido Descripcion de actividad . Duracioén
materiales
NECESIDADES Explicaciéon sobre las necesidades 20 min
EMOCIONALES emocionales '
Descripcion de la emocidn, las caracteristicas
oy i Computadora, proyector,
fisicas o fisiologicas de una persona que :
., . hojas o cuaderno, pluma
presenta esa emocion, consecuencias de no o 14piz
ENOJO controlarla. piz. 40 min.
Explicacién de la técnica del semaforo de
emociones

Actividad: “ Un enojo para recordar” (Anexo 2)
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Descripcion de la emocion, las caracteristicas
fisicas o fisiologicas de una persona que
presenta esa emocion, consecuencias de no
controlarla.
Interpretacion de la pintura “Anciano en Pena
de Vincent Van Gogh. (Anexo 2)
Descripcion de la emocion, las caracteristicas
fisicas o fisiologicas de una persona que
MIEDO presenta esa emocion, consecuencias de no 30min.
controlarla. Cuestionario para reflexionar un
miedo personal.
Descripcidn de la emocidn, las caracteristicas
fisicas o fisiologicas de una persona que
ALEGRIA presenta esa emocion, consecuencias de no 30min.
controlarla.
Actividad “ Coctel de frutas” (Anexo 2)

TRISTEZA 30 min.

Participacion en las actividades grupales, Autoevaluacién, observacion del

Evaluacion . ~ .
comportamiento entre comparfieros después del curso, resultado de ventas.
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Propuesta de capacitacion:

Inteligencia emocional y Automotivacion, dirigido a los vendedores de la empresa CDC Pharma S.A. de C.V.
La automotivacion

Tema 4
Instructor:
Duracion del curso:
Numero de sesiones: 1

Lugar donde se impartira el curso:

Objetivo general
Objetivos especificos o
[ J

Contenido

CONCEPTUALIZACION

DE AUTOMOTIVACION

Y DIFERENCIA ENTRE
RESIGNACION
CLASIFICACION DE LOS
FACTORES
MOTIVACIONALES

CIERRE DEL CURSO

Evaluacion

Coordinadora de Recursos Humanos
8 horas

Numero de participantes:

Numero de horas por sesion:
Sala de juntas de la empresa CDC Pharma S.A. de C.V.
Ofrecer herramientas para descubrir la automotivacién y encaminarla a una mejora personal

10 -15
1:15 hrs

Identificar cuales pueden ser nuestros factores motivacionales

Analizar cémo puede influir la automotivacion dentro del area laboral y personal

Identificar herramientas que desarrollen la automotivacion

Descripcion de actividad

Conceptualizacion de automotivacion
Exposicion sobre la automotivacién y su
diferencia entre la resignacion

Explicacion de la clasificacion de los factores

motivacionales segun Herzberg
Actividad: “Efecto Pigmalion” (Anexo 2)

Cierre del curso

Participacion en

las actividades grupales,

Recursos

) Duracion
materiales

Computadora, proyector,
hojas o cuaderno, pluma
o lapiz.

20 min.

Computadora,
proyector, pelotas y
botes para encestar

Computadora,

proyector, hojas o
cuaderno, pluma o lapiz.
Autoevaluacion, observacion del

40 min.

15 min.

comportamiento entre comparieros después del curso, resultado de ventas.
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Esta propuesta de curso de capacitacion se baso en los resultados del estudio DNC
realizado a los trabajadores del area de ventas y los temas expuestos se eligieron
tomando en cuenta los aspectos mas importantes sobre la inteligencia emocional y

su aplicacion dentro del area de trabajo.

Por su disefio se espera que los trabajadores obtengan conocimientos Yy logren
desarrollar estrategias para poder controlar las emociones que causan frustracion,
estrés e irritabilidad, asi como aumentar su automotivacion y enfocarla en metas

productivas a corto, mediano y largo plazo.

Es importante aclarar que la inteligencia emocional va a ayudar en gran parte a la
mejora del ambiente laboral y la actitud personal de cada uno de los trabajadores,
lo cual propiciara una motivacion grupal y esto a su vez, mejor desempefio en las
actividades realizadas; sin embargo, también es importante que se planifique un
programa de capacitacién que promueva nuevas estrategias de venta disefiadas
con base en la nueva forma de operar de las empresas publicas y privadas. Asi
como la actualizacion de herramientas especificas como la utilizacion de Excel, o el
sistema SAE que el area de ventas utiliza para llevar una bitadcora de ventas e

inventario en existencia dentro del almacén.

Este curso es el comienzo de una serie de cambios que exige el sistema empresarial
y que permitird que los trabajadores se adapten a cualquier situacion que se
presente, contando con las herramientas necesarias para resolver o cubrir las
necesidades personales y sociales de la mejor manera, sin entrar en conflictos que

no permitan el crecimiento personal y el crecimiento de la empresa en general.



Conclusion
Como lo hemos visto durante décadas, los seres humanos somos capaces de
adaptarnos facilmente a cualquier cambio que se presente, ya sea ambiental,
econOémico, social, laboral, de salud, etc. Sin embargo, en la actualidad dichos
cambios han aumentado considerablemente y el tiempo entre éstos ha disminuido
bastante, por lo que no se logra un equilibrio o estabilidad que permita a las

personas detenerse y pensar qué es lo que sigue dentro de sus planes de vida.

Es por eso que la Inteligencia emocional ya no puede ser vista como una opcion de
mejora, sino como una obligacién de desarrollo y aplicacion dentro del dmbito

personal y laboral.

Como conclusion puedo determinar que la inteligencia emocional proporciona
herramientas que sirven para tomar el control de las emociones, ayuda a disfrutar
cada una de las circunstancias por las que se vive 0 a superar situaciones

complicadas sin afectar la estabilidad psicolégica y emocional de las personas.

Hablar de Inteligencia emocional implica una preparacioén constante de autocontrol
gue todas las personas necesitan desarrollar para sobresalir dentro de este mundo

de competencias y de dinamismo acelerado.

Es por eso que las empresas han puesto toda su atencion en la preparacion de sus
trabajadores, en primera para fortalecer habilidades que permitan una comunicacion
asertiva y un ambiente laboral positivo y en segundo y no menos importante, en la

relacion y comunicacion que se tiene con los clientes, lo cual es fundamental.
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Si bien los conocimientos profesionales complementan la preparacion de una
persona, la actitud, las habilidades sociales y las habilidades emocionales aportan

el 80% de los factores que determinan éxito.

Una persona con Inteligencia emocional es capaz de controlar su enojo, por
ejemplo, de no ser agresivo 0 de no actuar impulsivamente ante situaciones
desagradables, todo lo contrario, se detiene a pensar qué le molesta, por qué le
molesta, y que puede hacer para que esto no le afecte, solucionar el problema y

seguir adelante.

Una empresa donde todos se llevan bien y si hay algin problema se resuelva al
momento y con la mejor actitud por parte de los involucrados, que todos lleguen
motivados y felices de trabajar en esa empresa, todos queriendo ser mejores cada
dia; parece algo utdpico sin embargo estas empresas existen y son modelos por los
cuales empresas mas pequefas nos guiamos para poder lograr el éxito dentro del

mundo empresarial.

Es por eso que decidi exponer el caso de la empresa CDC Pharma S.A. de C.V.
donde la mayoria de los trabajadores del area de ventas carece de habilidades
sociales y emocionales y a partir de la pandemia de Covid — 19, no han logrado
estabilizar sus ventas sino que van a la baja y a pesar de que son varios factores
los que influyen, en el estudio de deteccion de necesidades de capacitacion, los
resultados arrojaron la necesidad del desarrollo de habilidades emocionales,
motivacionales y sociales y no de habilidades instruccionales y con esta propuesta

de curso pretendo que esa brecha de resultados se reduzca considerablemente.
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Es por eso que mi propuesta de curso de capacitacion es de suma importancia para
la empresa ya que puede ser el primer curso de todo un programa de capacitacion
para los trabajadores del area de ventas en donde se incluyan cursos de habilidades
y estrategias de venta por cambaceo, ventas por redes sociales y por teléfono,

comunicacién asertiva, trabajo en equipo, busqueda de leads calificados, etc.

Finalmente considero que mi propuesta de capacitacion es importante para el
ambito laboral y educativo, ya que el tema que abordo ha sido retomado por muchos
profesionistas de psicologia y administracion, y lo que hice fue darle un enfoque
pedagogico que ayude al aprendizaje y desarrollo de habilidades, presentando las
diferentes estrategias y técnicas didacticas basadas en la andragogia, permitiendo

gue los aprendizajes sean significativos para todos los participantes.

Al mismo tiempo cumple la funcion de mostrar una vision mas amplia del campo de
trabajo de los pedagogos ya que no solamente se puede ensefiar en aulas de
escuelas. La capacitacion empresarial es un area de trabajo muy grande, que esta
en pleno auge y que podemos aprovechar, siendo mayormente competentes por
nuestros conocimientos en planeacion, evaluacion, didactica, teorias del

aprendizaje y por nuestra formacion multidisciplinaria.

Y no siendo un objetivo del trabajo pero que me agradaria pasara, seria motivarte
a ti que leiste mi trabajo, a buscar un cambio positivo en tu vida personal y laboral

y podrias comenzar desarrollando al maximo tu Inteligencia emocional.

El éxito no esta en vencer siempre, sino en no desanimarse nunca. Napoleon Bonaparte.
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Anexo 1

Cuestionario de evaluacién diagnostica

Este cuestionario no tiene respuestas buenas o malas por lo que te pido seas lo més sincero/a

posible.

i. Contesta las siguientes preguntas:
¢, Qué son las emociones?

¢, Qué es la automotivacion?

¢, Qué emocion pienso que fue la mas dominante durante el transcurso de esta semana?

ii. Seleccionalarespuesta que mas se acerque alo que tl piensas

Al despertar lo primero que pienso es: “ojala no tuviera que trabajar’
O si
O No

Cuando estoy en mi trabajo y una persona me inspira algin sentimiento importante:

O Suelo decirselo.
O Me guardo la opinién para mi solo/a.

O Me cuesta muchisimo decirselo, sélo lo hago en pocas ocasiones.
Ante situaciones nuevas e inesperadas:

O Analizo la situacion e intento adaptarme poco a poco a la novedad.
O Me suelo bloguear y no sé qué hacer.
O Tengo cierto miedo a lo desconocido, pero intento enfrentarme cémo puedo.

¢ Sabes detectar los sentimientos de los demas?

O No es algo que me quite el suefio, espero que sean los demas que las expresen
abiertamente.

O Generalmente sintonizo muy bien con las emociones de los que me rodean.
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O Lo intento y algunas veces no consigo acertar.

Cuando hay un desacuerdo en el trabajo.

O Hay que hacer lo posible para alcanzar un acuerdo.
O Euvito los conflictos y me voy hasta que el ambiente se relaje.

O Intento arbitrar respetando la opinion de cada uno.

Cuando estoy colérico o irritado:

O Me reprimo para no explotar sin control y crear malestar en los demas.
O Lo expreso sin temor rapidamente para que no se me quede dentro.
O Lo expreso intentando siempre no ofender a los que me rodean.

Cuando algo me sale mal:

A menudo me siento responsable y culpable.

Pienso que he tenido un mal dia y que en otra ocasion lo haré mejor, no le doy mas
vueltas.

O Sopeso si ha sido por mi culpa o no, sélo me siento culpable si veo claro que soy
responsable.

OO

Cuando una tarea no me interesa:

Intento realizarla igualmente lo mejor posible.

No puedo evitar ver todos sus aspectos negativos.

Me mantengo al margen, lo hago y ya esta, pero seguramente no me saldra del todo
bien.

ooaod

Cuando te hacen sugerencias sobre aspectos que debes cambiar:

O Lo admites solamente si provienen de personas muy cercanas a ti.
O Agradeces que te hagan sugerencias, es una forma de mejorar.
O Crees que detras de la mayoria de las criticas se esconde una mala intencién.

Estas en un apuro y necesitas la ayuda de alguien:

O Expones a la persona mas cercana en ese momento lo que te ocurre y le pides que te
ayude.

O Acudes a alguien y le cuentas lo que te ocurre, pero esperas a que él se ofrezca a
ayudarte.

O No sueles pedir ayuda, te cuesta pedir favores y expresar abiertamente lo que
necesitas.

Cuando tengo que trabajar en un grupo:

O Sé conducir el grupo y no me afectan en exceso las criticas de los demas.
O Prefiero pasar desapercibido/a con, pues soy muy sensible a los comentarios ajenos.
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O Me mantengo neutral, si es preciso hablo y expongo mi opinién, pero no me gusta
conducir el grupo.

Los problemas de los demas:

O No me afectan en exceso.
O Me afectan mucho.
[0 Depende de la cercania de la persona, me afectan o no.

Dos compafieros empiezan a levantar el tono de voz en una conversacion:

O Medio para tranquilizarlos y calmar el ambiente.
O Prefiero mantenerme a distancia de dicha discusion.
O Intento suavizar el ambiente con una broma.

Cuando me encuentro grandes dificultades:

O Me hundo y no pienso con claridad.
O Saco todo mi potencial para superarlas, aunque luego me venga algo de “bajon”.
O Las dificultades son un reto en la vida para crecer y hay que seguir.

Me siento solo/a:

O A menudo.
O Nunca o casi nunca.
O Sélo a veces.

Cuando alguien quiere hablar conmigo:

O Lo escucho con atencion aunque de rodeos antes de explicarme lo principal.
O Lo animo todo lo posible a ir directo al grano.

En tu nuevo trabajo te das cuenta que tus compafieros no cuentan contigo para ir a tomar algo con
ellos:

O Cuando tengan mas confianza seguramente me lo pediran.
O Piensas que pueden estar ofendidos contigo por algo que hayas hecho mal.
O No esperas a que te lo pidan, lo sugieres tu abiertamente.

En mi trabajo se incorpora un compafiero que tiene fama de aprovecharse de los demas:

O Antes de sacar conclusiones te aseguras de que realmente es cierto.
O Intentas convertirte en su confidente para descubrir si es realmente como dicen.
O Te relacionas lo menos posible con él.

Cuando debo tomar una decisidén importante:

O Lo hago y me hago responsable de las posibles consecuencias que de ella se deriven.
O Pido consejo continuamente a gente de mi alrededor, pues no acabo de confiar en mis
propias decisiones.
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O Sinotengo mas remedio tomo la decisién, aunque no me agrada demasiado.
Me siento triste y abatido/a:

O Si, a menudo.
O Sdlo a veces.
O No, casi nunca.

Me he presentado a una entrevista de trabajo y prometen que me llamaran en breve, no lo han
hecho:

O Eso es que no les gusto, que no contesté lo que debia ni me comporté como hubiera
sido deseable.

Si no me llaman ellos se lo pierden, sé que soy un candidato/a ideal.

Quizés todavia no han tomado una decisién, de todas formas s6lo es un trabajo,
encontraré otro.

OO

Mis propias emociones:

O A menudo me superan.
O Las reconozco facilmente y las controlo.
O Me confunden y no sé cémo actuar

Psicoactiva, mujer hoy. 2021. Test de inteligencia emocional.
Web:https://www.psicoactiva.com/test/test-de-inteligenciaemocional.htm?r=1211a2al19a3a30a 4

al3ab5a3l1a6a60
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Anexo 2

Dindmicas grupales

1. Video de Inteligencia emocional

Objetivo: llustrar un dia de trabajo de una persona con inteligencia emocional

https://www.youtube.com/watch?v=_ZmDYRSP4SQ

2. Mimica

Objetivo: Que los participantes hagan introspecciéon de alguna situacién que hayan
sentido una emocion, logren identificarla y saber si aunque sea pasado aun la

sienten o ya cambi6é o como pueden trabajar en ello.

Actividad: Habra unas tarjetas que contendran diferentes emociones, pasaran 3
compafieros y al azar tomaran una tarjeta, con mimica expresaran una situacion
que han pasado con la emocion que les tocé y entre todos los demas adivinaran
que situacion y que emocion es. Luego nos contara porque eligio esa situacion y si

la emocién sigue siendo la misma.

3. Dindmica de ciclo de la experiencia:

Objetivo: Identificar los sentimientos actuales y ubicar las necesidades que estos

anuncian.

Actividad: el instructor dara una hoja en donde vendra el esquema del ciclo de la
experiencia, en ella tendran que escribir 2 experiencias una experiencia satisfactoria

explicandola con el ciclo de experiencia y otra ubicando un interruptor del desarrollo
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https://www.youtube.com/watch?v=_ZmDYRSP4SQ

el cual no haya permitido la satisfaccion deseada. Se comentara y reflexionaran
resultados.
EL CICLO DE LA EXPERIENCIA
Movilizacion de la energia
Necesidades L
Accion
Sentimientos Satisfaccion
Emociones Registro de
Sensaciones satisfaccion
Desarrollo - Crecimiento
4. Check-list

oS

Objetivo: Que los participantes analicen con que habilidades cuentas y que otras

necesitan desarrollar para ser un lideres.

Actividad: Marcar en un listado las caracteristicas con las que cuenta cada

participante y escribir que puede hacer para desarrollar las que no tiene.

O Identifica sus emociones

[J Conecta con sus propias emociones

[0 No categoriza (bueno o malo)

O autoestima saludable
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[ Asertividad (Firmeza)

[0 Empatia

O Solicitan retroalimentacion

[0 Congruencia (ser no parecer)

0 Comunicacién efectiva

O Autocontrol emocional

5. Un enojo para recordar

Objetivo: Identificar las sensaciones que produce el enojo, identificar, como reaccionaron
en ese momento y pensar en alternativas que comportamiento que funcionarian mejor

tomando en cuenta el seméaforo de las emociones.

Actividad: Todos cerraran los ojos y recordaran un suceso en donde hayan sentido enojo,
el instructor comenzara a decirles preguntas las cuales tendran que reflexionar: ¢ Que te
enojo? ¢ Cémo sucedid? ¢ Con quién o con relacion a qué? ¢ Coémo reaccionaste? ¢,Que
no te gusto? ¢Con que otros sentimientos se relacionan tu enojo? ¢Qué te hubiera

gustado hacer o decir? Y al terminar 2 o 3 personas comentaran su recuerdo.

6. “Anciano en pena”
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Objetivo: Reconocer los rasgos fisicos de una persona triste, usar la empatia para tratar
de entender al otro, analizar que emociones pueden surgir en cadenita. Analizar las

actitudes de cada uno ante esta emocion y como logran transformarla, si lo hacen.

Actividad: El instructor les mostrara la imagen “Anciano en Pena de Vincent Van

Gogh. Y entre todos tendran que pensar en lo siguiente:
o Elgestoy la postura de la persona que aparece en la pintura
e Que puede estar ocurriendo alrededor de la persona
« Interpreten que emocién preponderante puede estar viviendo

o ¢Existe una relacion en la descripcién de la persona con la emocién

interpretada?, es necesario que justifiquen
e recuerdan haber vivido dicha emocién y cdmo se comportaron

« ¢Vivieron o viven la experiencia de esta emocién en su vida cotidiana? Si la
respuesta es afirmativa, ¢ CoOmo se comportan, que actitudes asumen y que

acciones realizan?
7. Cuestionario para reflexionar
Objetivo: Identificar el sentimiento de miedo en uno mismo, el manejo que se hace

de éste y como repercute en el crecimiento de cada participante.

Revisar estrategias para controlar esta emocion.

Actividad:

1. ¢A que le tienes miedo
2. Distingue cuales miedos se apegan a la realidad y cuales consideras

irracionales
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8.

9.

Elige los principales miedos para ti y responde ¢ Qué imaginas que
sea lo peor que pueda pasar?

¢, Qué piensas cuando tienes miedo?

¢,Qué funcion tiene el miedo?

¢, Qué has dejado de hacer por miedo y como te has sentido?

¢, Qué te gustaria cambiar al respecto al manejo actual del miedo?
¢En qué parte del cuerpo sientes tus miedos?

¢, Qué opciones podrias tener para enfrentar al miedo?

8. Efecto Pigmalion

Objetivo: ejemplificar una situacién en donde exista motivacién externa y en

donde no la haya para poder explicar el efecto Pigmalion.

Actividad: se utilizaran unas pelotitas y 2 botes. El dinamizador pedird dos

voluntarios, deberan abandonar la sala mientras se explica la dindmica al resto del

grupo.

Se divide el grupo en dos subgrupos. El grupo 1 debe animar y motivar al primer

voluntario, al segundo voluntario lo trataran de manera indiferente. El grupo 2 ha de

actuar de una y se le pide que lance las pelotas intentando que éstas entren en el

bote que se encuentra a unos 2 metros de distancia.

Se repite con el segundo voluntario.

Reflexion sobre el resultado y como se han sentido los voluntario
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