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Introducciodn

Tras la declaracion de pandemia por la Organizacién Mundial de la Salud, causada
por el virus SARS CoV-2, se produjeron muchos cambios drasticos en todas las
esferas de la vida, incluyendo la politica, la econémica, la sociedad, la cultura y la
educacion. En el campo laboral, sumada a la constante innovacion tecnolégica y la
creciente competencia en el mercado han obligado a las empresas a pensar en
nuevas estrategias de capacitacion que permitan desarrollar a sus colaboradores
para ser mas competentes en sus puestos de trabajo. Es asi, como la evaluacién
del desempeno de los colaboradores se vuelve una herramienta necesaria y cada
vez mas utilizada por las empresas que buscan optimizar sus recursos humanos y
la calidad en sus servicios.

Ante la necesidad de optimizar los procesos de formacion y evaluacion en las
organizaciones la pedagogia logra combinar la teorizacion y la normatividad,
adoptando una linea profesional de la educaciéon en el mundo del trabajo. De
acuerdo con Aguilar y Garcia (2011) el objetivo fundamental del pedagogo
insertado en el ambito empresarial sera el de analizar y optimizar los procesos de
ensefianza y aprendizaje relacionados con la adquisicion y optimizacion de
conocimientos, habilidades y actitudes necesarias para el adecuado desempefio de
la actividad laboral. Por lo que la accion principal del pedagogo sera la de
recuperar la teoria y proponer nuevas estrategias y metodologias durante los
distintos momentos de la accién formativa como el disefio, la implementacion y la
evaluacion, que den como resultado el cumplimiento de las actividades y los
objetivos esperados de los colaboradores en sus puestos de trabajo.

Esta investigacion, se basa en la implementacién y analisis de resultados de la
evaluacion del desempefio de los vendedores de punto de venta en la empresa
SKY México. El interés por evaluar a los colaboradores parte de la necesidad del
area de Capacitacion Comercial por mejorar la capacitacion inicial de los
vendedores para alinear ésta a los objetivos esperados por el area de Negocios y
Recursos Humanos.

Dada la experiencia de virtualizar los contenidos de la capacitaciéon presencial a
una modalidad virtual derivado de la pandemia y la necesidad de continuidad del
negocio es importante evaluar los resultados de esta adaptacion y en el puesto de
Vendedor se hace indispensable hacerlo a través de la técnica mystery shopping
en la que a través de un cuestionario se permite observar y documentar el
comportamiento del vendedor dentro de su espacio de trabajo y asi detectar desde
su realidad las areas de mejora.

Al ser esta una investigacion evaluativa se hace indispensable comenzar con la
conceptualizacion general de la evaluacion para posteriormente reflexionar sobre
los distintos momentos en los que se evalua a un colaborador, por lo que se
definira en el Capitulo | Marco Teérico, la evaluacion del aprendizaje, la evaluacién
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del impacto de la capacitacion, la evaluacidn y su relacién con la calidad y por
ultimo la evaluacion del desempeiio asi como la técnica del mystery shopping para
equipos de venta y servicio al cliente. Posteriormente se hablara de la definicién de
capacitacién y las distintas modalidades de capacitacion presencial, en linea y
blended learning en las que se delimitara las bondades de cada modalidad.

Una vez revisadas las bases tedricas, en el capitulo Il Marco Contextual, se
describe el contexto de SKY México, partiendo de su historia, mision, vision y
valores. Se aborda la estructura organizacional de manera general para ubicar
dentro del organigrama al area de Capacitacién Comercial quien es la encargada
de la evaluacion y actualizacion de los materiales de capacitacion para el area de
ventas. Se habla del puesto de vendedor de punto de venta y su proceso de
certificacion como vendedor, asi como la descripcion general del plan de
capacitacion presencial Evolucidon SKY Ventas 1 y el curso en linea Tu Conexién
con Ventas, asi como el numero de personas que se han capacitado durante el afio
2019 a 2022 con la finalidad de contextualizar sobre el impacto de la capacitacion y
las expectativas que se tienen ante la evaluacion del desempenio.

En el Capitulo lll Metodologia, se aborda la metodologia de este proyecto como
una investigacion evaluativa con corte descriptivo en la que se utilizara la técnica
de mystery shopping con fundamento tedrico en la observacién y la escala likert
para realizar la evaluacion del desempefio a 63 vendedores y se mostrara el
analisis de resultados realizado a partir de tres categorias de analisis:
conocimiento, habilidades y proceso general de ventas.

De manera general se observa que el mayor porcentaje de ventas lo logran los
vendedores que han sido capacitados en la modalidad presencial, con un total de
16 ventas registradas durante el ejercicio, lo que equivale a un 68% de efectividad
del total de vendedores evaluados. La categoria que presentd un menor
porcentaje de desempefio es la de proceso general de venta, esto indica que los
vendedores de manera deficiente se apegan al proceso general de venta y dada la
relaciéon con el factor efectividad se traduce como principal area de oportunidad.

Por ultimo, se abordaran las propuestas de intervencion que se hacen necesarias
tras el analisis, como: 1) la creacion de capacitacion mensuales presenciales con
los vendedores para mantenerlos actualizados en las promociones y politicas
comerciales, 2) la importancia de incluir una figura de coaching "Mi amigo SKY"
con los nuevos ingresos para apoyar su curva de aprendizaje y lograr un proceso
de onboarding mas agil que disminuya los indices de rotacién en el puesto y, 3) el
redisefio del curso basico de ventas "Ventas 360°* adoptando una modalidad
blended learning para lograr una capacitacion enfocada a la mejora continua y al
cumplimiento de los objetivos organizacionales.



Capitulo |. Marco Teorico

1. Evaluacion

Iniciaremos el apartado con una definicién basica, aportada por la Real Academia
Espanola (RAE, 2023) la cual senala que la palabra evaluacion significa “Acciéon y
efecto de evaluar’”.  Refiere a “Sefialar el valor de algo” y “Estimar los
conocimientos, aptitudes y rendimiento de los alumnos”. En este sentido se
comprende a la evaluacion como una accion que permite atribuir un juicio de valor
a alguien o a algo, es una actividad que vista desde lo general la realizamos de
manera diaria, pero al conjugarse con la accion educativa son muchos mas los

contrastes de su definicion.

De acuerdo con Diaz Barriga y Hernandez (2002) el alcance de la evaluacion en el
proceso educativo puede ir desde medir los aprendizajes, la formacion docente, el
contexto, los programas, el curriculo, aspectos institucionales, entre muchos otros.
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Por lo que “...no todo lo que cuenta es evaluable, ni todo lo que puede evaluarse

cuenta” (Einstein, citado por Diaz Barriga y Hernandez, 2002, p. 352).

El Instituto Nacional para la Evaluacién de la Educacion (INEE, 2019) definié a la
evaluacion como un proceso sistematico que permite obtener informacion objetiva
que orienta a la toma de decisiones en busqueda de la mejora, contribuyendo al
cumplimiento del derecho a la educacion. Por lo que “Evaluar permite conocer,
comprender y valorar el disefio, la implementacion y el impacto del curriculo” (De
Alba, 1991, citado por INEE, 2019, p. 18).

Para Santos (2021) la evaluacién es un proceso que debe llevarse a cabo durante
la accion educativa, pensada por y para el educando, de modo que debe generar
dialogo, entre el evaluador y el evaluado, comprension y mejora de los programas

que se pongan al servicio de los usuarios.

Evaluar implica recopilar informacion mediante la aplicacion de uno o varios
instrumentos que deberan ser analizados para fundamentar la toma de decisiones
que permitan promover el aprendizaje en la accidon educativa (Sanchez y Martinez,
2022).



Desde el punto de vista de Diaz Barriga y Hernandez (2002) la evaluacion desde la
funcidén pedagogica es vista como la posibilidad para comprender, regular y mejorar
los procesos de ensefianza y aprendizaje. Evaluar para... “determinar qué pasoé
con las estrategias de ensefianza y como es que estan ocurriendo los aprendizajes
de los alumnos, para realizar mejoras” (p.354.). En cambio, la evaluacion desde la
funcién social va mas alla del proceso de ensefianza y aprendizaje, y tiene que ver

con cuestiones como la seleccion, promocion, certificacion y la acreditacion.

Tras el analisis de distintas concepciones sobre la evaluacion y partiendo de la
experiencia personal en la que todos hemos sido evaluados en algun momento de
nuestras vidas se entendera a la evaluacion como una accién que permite definir el
nivel de conocimientos, habilidades o aptitudes que adquirimos a través de un
proceso de ensefanza o aprendizaje, el cual, implica utilizar uno o varios
instrumentos que nos permiten medir, sin juicio propio, el nivel de desarrollo de
cada individuo o proceso, con el objetivo de analizar la informacion obtenida vy

proponer ajustes en busqueda de la mejora.

1.1 Evaluacion del y para el aprendizaje

La evaluacién del aprendizaje es definida por Gonzalez (2005) como una actividad
que tiene por objetivo la valoracion del proceso y resultados del aprendizaje de los
estudiantes (lo que debe aprender), orientada a regular la ensefianza y contribuir al

logro de las finalidades de la formacion (lo que se debe ensenar).

Sanchez y Martinez (2020) diferencian la evaluacion del aprendizaje de la
evaluacion para el aprendizaje, entendiendo que la evaluacién del aprendizaje
identifica el grado de conocimiento adquirido por el aprendiz y la evaluacion para el
aprendizaje facilitara la medicion de aquello que hace que los participantes

adquieran el conocimiento y lo practiquen.

La evaluacion del aprendizaje debe realizarse en tres momentos de la accion
formativa: a) evaluacidon diagnéstica, b) evaluacion formativa y, c) evaluacion
sumativa. (Diaz, F. Y Barriga, A. 2002, p.18).

a) Evaluacion diagndstica: se aplica antes del curso o accion educativa, permite

conocer el nivel de conocimiento, habilidad o actitud del participante. Brinda



informacion de gran utilidad al docente o facilitador para adecuar los contenidos y

actividades del curso conforme a los resultados.

b) Evaluacion formativa: facilita monitorear el proceso del aprendizaje, con la
finalidad de proporcionar retroalimentacion al estudiante sobre sus areas de
oportunidad, incluso puede llevarse a cabo aun después de terminada la
acciéon formativa. Permite, durante las actividades cotidianas, identificar si se

estan llevando a cabo de forma adecuada o si es necesario modificarlas.

c) Evaluacion sumativa: es la suma de todas las valoraciones realizadas
durante una unidad o sobre la totalidad del curso, permite identificar el nivel

con el que se lograron cumplir los objetivos y asignar una calificacion final.

Este ultimo tipo de evaluacion “formativa” es de donde parte del concepto de
evaluacion para el aprendizaje, su principal finalidad es que a partir de sus
resultados permite retroalimentar de forma oportuna e inmediata al educando sobre
su proceso de aprendizaje y facilita a los docentes informacion que permite

reorientar y ajustar el proceso de ensefianza. (Sanchez y Martinez, 2022).

En la evaluacion para el aprendizaje, los educadores reunen informacion de lo que
los educandos conocen, saben cémo, muestran como y hacen, asi como aquellos
aspectos que representan areas de oportunidad para mejorar su aprendizaje, por lo
que los educadores son facilitadores, que, junto con los educandos, buscan

mejorar su conocimiento.

En este sentido la evaluacion del aprendizaje permite al facilitador medir la
efectividad del plan de formacidn, verificar el alcance de los objetivos y alinear los
contenidos, actividades y recursos con la intencion de mejorar y lograr los
aprendizajes esperados, en cuanto al educando o participante de la accidn
formativa, la evaluacion para el aprendizaje permite que él mismo se dé cuenta del
avance Y las areas de oportunidad que tiene para que dé un mayor esfuerzo en su
estudio y reforzamiento de los temas. Para ambos, la evaluacién para el
aprendizaje debera ser considerada como la oportunidad de mejorar sus

conocimientos y habilidades.



1.2 Evaluacion del impacto de la capacitacion

Kirkpatrick, D. y Kirkpatrick, J. (2007) nos introducen a la definicion de evaluacion
del impacto de la formacién como un proceso sistematico de recogida de datos
sobre los resultados de la accion formativa, que permite medir el aprovechamiento
de los participantes, la transferencia de lo aprendido al puesto de trabajo y su
influencia en los resultados de la organizacion para disefiar acciones futuras de

mejora.

Otros autores como Alonso, Sarmentero, Zamora y Arreche (2010) coinciden en
que la evaluacién es un proceso sistematico que permite estimar la excelencia,
cualidades, comportamientos y el rendimiento de una persona, institucién o
proceso. Es un juicio de valor de los objetivos de una institucion con la finalidad de
comprender la realidad, reflexionar sobre ella y proyectarla hacia la busqueda de la
calidad y pertinencia de los procesos formativos (Lucas Achig, 1997, citado por
Alonso et al., 2010, p. 3).

Tejada y Ferrandez (2007) conciben a la evaluacidén del impacto de la formacion
como un proceso sistematico de recogida de informacién que implica un juicio de
valor orientado a la toma de decisiones. Esta se lleva a cabo después de concluido
el proceso de formacién con el propésito de verificar la permanencia y consistencia
de los cambios producidos en los participantes, la mejora de estos en su practica
laboral, el impacto en la institucion y el cumplimiento de las metas en el plan de

formacion.

De acuerdo con Pineda (2000) “la evaluacion de la formacion en las
organizaciones es una estrategia necesaria para garantizar la calidad de las
acciones formativas que se llevan a cabo en su seno y para impulsar el proceso de

aprendizaje constante que el entorno actual exige”.

a) Modelos de evaluacion del impacto
Actualmente existen distintos modelos propuestos para llevar a cabo la evaluacion
del impacto de la formacién, entre ellos el modelo de Kirkpatrick, D. y Kirkpatrick, J.

(2007) desarrollado en 1995. Este se compone de cuatro niveles:

Reaccion: mide la satisfaccion de los que reciben la accidén de capacitacion.



Aprendizaje: dirigido a la obtencion de conocimientos y habilidades para

desempenarse en el puesto de trabajo.
Conducta: aplicacion de los conocimientos adquiridos en su labor.

Resultados: se refiere a la obtencion de resultados a nivel de indicadores

economicos, financieros, de calidad, productivos o de otra indole.

El modelo de Wade (Pineda, 2000, p. 126) retoma los cuatro niveles de Kirkpatrick,
pero hace un mayor énfasis en el ultimo escalon de Resultados, enfocado a la

rentabilidad de la capacitacién y basandose en el analisis del costo-beneficio.

También el modelo Phillips (Pineda, 2000, p. 125) parte de los cuatro niveles
propuestos por Kirkpatrick adoptando un enfoque cualitativo, centrandose en
desarrollar una metodologia que evalue el impacto econémico de la formacién y

calculando el retorno de la inversion (ROI).

Y el modelo holistico de Pineda el cual es el resultado del analisis de los anteriores
modelos, pero con mayor afinidad al propuesto por Wade ya que ...” diferencia
claramente entre dos tipos de impacto y desarrolla procedimientos especificos para
evaluar cada uno de ellos, oforgandoles la importancia que merecen en el proceso
de evaluacion...” (Pineda, 2000 p.127).

Cada uno de los modelos mencionados dan una vista mas amplia sobre lo que
debe ser evaluable antes, durante y después de un proceso de formacion. Tener
una vista de 360° sobre lo que debe mejorarse permitira contar con una generacion

de profesionistas mejor formados.

En cada modelo, existen distintas fases que proponen ser evaluadas y analizadas,
de acuerdo con cada uno de los autores, sin embargo, es importante que antes de
pensar en implementar una evaluacién, nos regresemos al concepto basico de
evaluar, en el que concluimos que al evaluar debemos siempre cuestionarlos sobre
el ¢qué quiero evaluar?, jpara qué quiero evaluar? y ;cdmo quiero evaluar? ya
que estas respuestas nos diran si es necesario adoptar uno de estos modelos
propuestos o solamente enfocar la evaluacion a una de las fases. En este caso el
interés de esta investigacidon se enfoca en la evaluacion de la fase que Kirkpatrick,

D. y Kirkpatrick, J. (2007) denominan como “conducta”, dado que es necesario
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evaluar la aplicacién de los conocimientos, habilidades y actitudes obtenidos tras

una accion de capacitacion.

1.3 Evaluacion y Calidad

“En la actualidad existe un interés en el desarrollo de sistemas de calidad en las
organizaciones, como un medio de cambio a partir de la mejora de los procesos”
(Garbanzo, 2015, p. 72).

En el ambito educativo, las instituciones se vuelven de calidad, si cubren las
especificaciones del disefio curricular y satisface las necesidades de aprendizaje
de los estudiantes y las expectativas. Se entiende que el estudiante tendra calidad
si puede mejorar su nivel de vida y ayudar a transformar la de sus semejantes.
(Hernandez, 2004).

De acuerdo con Paredes (1994, p. 3) a través de la capacitacion se desarrollan
nuevas habilidades y se perfeccionan las ya obtenidas, lo que aumentara la
productividad en los participantes dentro del escenario laboral; lo anterior confirma
gque un mejor aprovechamiento de los recursos humanos se puede realizar por

medio de una buena capacitacion.

La ausencia de capacitacion trae como consecuencia el incurrir en costos de tipo
econdmico: baja productividad, menor calidad, deficiencia en la atencién al cliente,
desperdicio en materia prima, asi como gastos sociales: ausentismo,
impuntualidad, abandono del puesto de trabajo, accidentes, bajas por invalidez e

incluso muertes.

De ahi que hablar de evaluacion para la calidad en las organizaciones tiene mayor
peso, ya que es el punto de partida para identificar si los programas de
capacitaciéon cumplen con los estandares requeridos para desempenarse en el

puesto de trabajo.

Aplicar evaluaciones de la accién capacitadora es una tarea que hoy todas las
organizaciones deberian adoptar, ya que les permitira optimizar tiempos de
produccion, reducir costos y aumentar la productividad lo que llevara a obtener

mas ganancias y mas clientes satisfechos.
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Para realizar una evaluacién con fines de calidad es necesario establecer objetivos
claros, se debe orientar la evaluacidn como un proceso continuo que mediante la
aplicacién de instrumentos permitird conocer las areas de mejora. En este proceso
se debera evaluar la formacion (el instructor), el aprendizaje (el participante) y el
programa de capacitacion para determinar estrategias de seguimiento para el
mejoramiento. De esta forma, la evaluacion se propone obtener resultados
cualitativos y datos cuantificables que den cuenta de la calidad educativa
(Aguerrondo, 2005, p.4).

1.4 Evaluacion del desempefio

Tras la revision y adopcidn de una definicion de evaluacion como un proceso
sistematico que permite identificar el nivel de conocimiento, habilidades vy
desarrollo de un individuo dentro y fuera de ambientes educativos, es importante
para esta investigacion continuar con la indagacion de conceptualizaciones de la
evaluacion en espacios de educacion no formales como lo son las empresas.

Hoy para las organizaciones es importante medir la calidad con la que sus
colaboradores ofrecen sus servicios o productos, también es indispensable
conocer y medir el desempefio que estos estan teniendo sobre sus actividades
cotidianas.

Entendiendo que el desempefio de acuerdo con la definicion de Garcia (2001) son
“aquellas acciones o comportamientos observados en los empleados que son
relevantes para los objetivos de la organizacion”. (p. 3)

Para Chiavenato (2013) la evaluacién del desempefio es una apreciacion
sistematica del desempeino de cada persona en el cargo y refleja el potencial de
desarrollo a futuro, menciona que f“cuando un programa de evaluacion del
desemperio esta bien planeado, coordinado y desarrollado, normalmente trae
beneficios a corto, mediano y largo plazo” ... (p. 104) estos beneficios logran
impactar desde la persona evaluada hasta el entorno mismo dentro de la
organizacion.

Amoros (2007) considera a la evaluacion del desempeno como un procedimiento
estructural y sistematico para medir, evaluar e influir sobre los atributos,
comportamientos y resultados relacionados con el trabajo, con el fin de descubrir

en qué medida es productivo el empleado y si podra mejorar su rendimiento futuro.
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De acuerdo con Pérez (2009) “Evaluar el desemperio laboral es fundamental para
que cualquier organizacion conozca los resultados del trabajo de cada uno de sus
empleados”. (p.1) Esta ayuda a implantar nuevas politicas de compensacion,
mejora el desempeno, refuerza la toma decisiones de ascensos o de ubicacion,
permite determinar si existe la necesidad de volver a capacitar, detectar errores en
el disefio del puesto y ayuda a observar si existen problemas personales que
afecten a la persona en el desempefio del cargo.

La evaluacion de desempeio también proporciona datos sobre el clima laboral,
permite mejorar el ajuste entre la persona y el puesto, adaptaciéon personal al
puesto, redisefio del puesto, disminuir rotacion de puestos y conocer las
capacidades individuales, las motivaciones y expectativas de las personas para

asignar los trabajos de forma adecuada.

Para Gan (1996) la evaluacion del desempefio no puede restringirse a un simple
juicio superficial y unilateral del jefe respecto del comportamiento funcional del
subordinado, es necesario realizar un instrumento que permita conocer a
profundidad y sin prejuicios, para localizar las causas y establecer perspectivas de

comun acuerdo con el evaluado.

Pérez (2009) comparte un resumen de los distintos métodos que se han disefiado
entorno a la evaluacion del desempefio como el método de la escala grafica de
calificaciones, el método de clasificacion alterna, escalas de estimacion ancladas,
evaluacion 360°, evaluacion de 5 puntos, entre otros, sin embargo, en la realidad la
naturaleza misma de las labores permite que cada empresa adapta algunos de

esos métodos o disefia y aplica uno diferente ideado por sus administradores.

Evaluar el desempefo de los colaboradores es una practica importante en
cualquier organizacion porque tiene un impacto directo en el éxito de la empresa. A
continuacion, se detallan algunas razones importantes por las que es crucial

evaluar el desemperio de los colaboradores:

1. Mejora el rendimiento: Al evaluar el desempefo de los colaboradores, los
gerentes pueden identificar las fortalezas y debilidades de los colaboradores, y

luego proporcionarles retroalimentacion util para mejorar su desempefio. Esto se
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traduce en términos de una mejor calidad de trabajo, un mejor uso del tiempo, una

mayor eficiencia, y una mejor percepcion por parte del cliente.

2. ldentificacién del talento: La evaluacion del desempeno ayuda a identificar a
aquellos colaboradores que tienen una destreza superior, haciéndolos candidatos
para asumir roles de liderazgo o para recibir entrenamiento adicional. Esto ayuda
en el desarrollo del personal y en la sucesién del liderazgo dentro de la

organizacion.

3. Impulso al compromiso: Los colaboradores que reciben comentarios utiles sobre
su desempefio tienden a tener una mejor comprensién de su papel en la
organizacion, y esto puede impulsar su compromiso con la empresa y la

satisfaccion en el trabajo.

4. Fomento del auto-desarrollo: La retroalimentacion constructiva que se
proporciona a los colaboradores les ayuda a tomar medidas para mejorar su
desempeno y desarrollar nuevas habilidades. Esto a su vez, impacta positivamente

en el crecimiento personal y profesional.

5. Mejora la satisfaccion del cliente: Cuando los colaboradores son evaluados y
mejoran su desempeno, esto puede llevar a una mayor satisfaccion del cliente,
esto a su vez, podria tener un impacto directo en las ventas, la retencion del cliente

y la percepcién positiva de la marca.

En resumen, la evaluacién del desempefio de los colaboradores es importante
porque ayuda a mejorar el rendimiento, identificar talentos, impulsar el

compromiso, fomentar el autodesarrollo y mejorar la satisfaccion del cliente.

1.5 Mystery Shopping

La técnica de evaluacion mystery shopping, también conocida como compra
simulada, compra fantasma, pseudocompra o compra misteriosa, se ha utilizado
por diversas empresas a nivel mundial para medir y mejorar la calidad de servicio
percibida por el cliente (Martinez, 2008). Es una técnica utilizada para medir los
conocimientos, habilidades y actitudes del equipo de ventas o atencion al cliente
tanto en México como en Estados Unidos.
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Tras el analisis de la revision historica del mystery shopping en México, Reyes
(1996) indica que esta técnica fue adoptada en México por primera vez en 1954
por la Dra. Elisa Margaona quien elaboro el primer cuestionario evaluativo para la
empresa Impulsora de ventas, empresas como Paris Londres (1954), Salinas y
Rocha (1954), Sears (1955), Palacio de Hierro (1955), Liverpool (1956) y
Sanborn’s (1957) fueron las primeras en usarla como una estrategia de medicién
de sus vendedores para mejorar la calidad de sus servicio. En la actualidad
empresas como Marti, McDonald’s, Nutrisa, Vips, General Motors y Ford, entre
otras, continuan utilizandodla, por lo que el sector se ha abierto ya no s6lo a los
vendedores, sino también a aquellos que dan un servicio de atencion al cliente, es
decir, al personal que tiene contacto directo con los usuarios finales de los
productos o servicios.

La finalidad de las empresas por implementar esta técnica de acuerdo con Montero
(1999) puede distinguirse entre:
a) Aquellas empresas interesadas en medir la calidad de su servicio, logrando
de este modo, cumplir con un programa de mejora continua.
b) Aquellas empresas que desean promover un producto o servicio, por lo que
primero es necesario hacer un estudio de mercado. (citado por Martinez,
2008, p. 73).

Esta técnica es empleada por empresas lideres en su sector, aquellas que dieron
paso a la estandarizacion de su servicio y que funcionan a través de franquicias
con el objetivo de garantizar que en cualquiera de sus locales o puntos de contacto
sus clientes o usuarios sean tratados con la misma calidad en el servicio.

Balina (1999) define al mystery shopping como una técnica mixta de obtencion de
informacion directa y primaria, adoptando matices cuantitativos y cualitativos, su
principio fundamental es la observacion objetiva de los comportamientos del
vendedor y la descripcion del lugar, ademas de la recoleccion de la informacion a
través de un instrumento como escalas actitudinales, de comportamiento, diario de
campo, entre otros, para analizarla desde una perspectiva descriptiva y evaluadora
del trabajo de los vendedores. (citada por Martinez, 2008, p. 71).

Consiste en que el observador o “cliente misterioso” se presenta en un
establecimiento como cliente potencial, actuando segun un plan establecido y
recogiendo mentalmente, respuestas, actitudes y comentarios del vendedor. Al
término del acto de compra, el “cliente misterioso” recupera con detalle el
desarrollo de la visita a través de su instrumento de recoleccién de informacién
para posteriormente presentar un informe final. En la actualidad, existen empresas
que se dedican a ofrecer el servicio de mystery shopping y estos pueden llevar
camaras y microfonos ocultos que facilitan la recoleccion a detalle de
acontecimientos.
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De acuerdo con Martinez (2008) aplicar y analizar la técnica del mystery shopping
tiene ventajas y desventajas, como:
a) Ventajas:
e Es flexible, se adapta a lo que se quiere medir creando sus propias
reglas y aspectos a evaluar.
Informes mas profundos, detallados y reales.
Es una excelente técnica para detectar necesidades de formacion.
Es una excelente técnica para estudios de mercado.
Se puede repetir periddicamente, permite medir la efectividad de
acciones implementadas con anterioridad.

b) Desventajas:

e Aplicar esta herramienta tiende a tener costos elevados.

e Dificilmente se pueden considerar a todos los colaboradores, por lo
gue se toma solo una muestra representativa.

e Si la herramienta no esta correctamente disefiada, tiende a basarse
en juicios subjetivos.

e Los colaboradores se pueden sentir coaccionados o presionados por
los shoppers.

e Una vez que los colaboradores detectan quien es el shopper su
comportamiento puede ser modificado.

En conclusion, el mystery shopper es una técnica mixta que a través de la
observaciéon y la utilizacion de una encuesta se logra conocer con mayor
profundidad la realidad del servicio de atenciéon que ofrecen los colaboradores, es
una técnica que por su naturaleza permite adaptarse a cualquier empresa que esté
interesada en mejorar la calidad de su servicio.

2. Capacitacion y Aprendizaje

2.1 Aprendizaje

Todos los seres humanos tenemos la capacidad de aprender, es un proceso
continuo que ocurre a lo largo de nuestra vida (Delors,1996). Desde que nacemos
hasta que morimos vivimos distintos momentos que nos permiten aprender algo

nuevo.

Es por lo anterior que algunos autores como Heredia y Sanchez (2013) definen el
aprendizaje como ..." un cambio relativamente permanente en la conducta y/o en

las representaciones mentales que se obtienen gracias a la experiencia”. (p. 21).
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Es decir, a través de la vida misma, nuestra interaccion social y con el mundo
vamos generando cambios en nuestros comportamientos y formas de pensar
(Payer, 2005).

Hablar de aprendizaje ya no esta limitado a espacios formales de educacion, sino a
una variedad de contextos formales, no formales o informales de educacion
(Martin, s.f.) en donde las interacciones personales permiten a las personas
descubrir nuevos conocimientos. De acuerdo con Duque (2006) los contextos de

aprendizaje se diferencian uno del otro por:

El aprendizaje formal se refiere al que se obtiene dentro de un proceso
institucionalizado, sistematizado y estandarizado. Basicamente seria desde los
primeros anos de educacidn hasta los estudios universitarios, necesariamente

requieren ser evaluados para la obtenciéon de una certificacion con validez oficial.

El aprendizaje no formal es aquel que se genera en espacios de educacion no
formal de manera estructurada pero que en muchos casos no implican una
certificacién oficial, por ejemplo; talleres de costura, cursos de baile, clases de
pintura, asesorias o tutorias etc. En estos espacios se logran aprender mas oficios

y artes.

El aprendizaje informal es aquel que se adquiere en las actividades cotidianas
relacionadas con el trabajo, la familia o el ocio. No es un aprendizaje estructurado,

no se evalua y evidentemente no se obtiene una certificacion por ellos.

A partir de esto, puede decirse, que la educacion es un proceso que dura toda la
vida (Delors, 1996) mediante el cual las personas adquieren y acumulan
conocimientos, habilidades, actitudes, destrezas, conductas y valores, como
resultado del estudio, mediante las experiencias cotidianas, el razonamiento y la

observacion de su relacion con el medio ambiente.

Delors (1996) utiliza el término educacion a lo largo de la vida a partir de cuatro
pilares; el primero, aprender a conocer, donde habla de compaginar una cultura
general amplia con la posibilidad de estudiar a fondo un numero reducido de
materias. El segundo, aprender a hacer, en el sentido de no limitarse a conseguir el
aprendizaje de un oficio sino también a adquirir unas competencias que permitan

hacer frente a situaciones imprevisibles, y que facilite el trabajo en equipo. El
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tercero es aprender a convivir, a comprender mejor al otro, al mundo, al
entendimiento mutuo de dialogo pacifico y de armonia. Por ultimo, aprender a ser,
que integra los tres anteriores y desvela los tesoros enterrados en cada persona,
como por ejemplo la memoria, el raciocinio, la imaginacién, las aptitudes fisicas, el
sentido de la estética, la facilidad para comunicar con los demas y el carisma

natural del dirigente.

Al momento, tras la revision de literatura se define al aprendizaje como un proceso
continuo y dinamico de obtencion de conocimientos, habilidades, actitudes,
destrezas y valores que conforman la educacion de individuos. El aprendizaje
dependera del contexto, las interacciones sociales y las experiencias vividas en

cada persona, y respondera a las necesidades de supervivencia social.

2.1.1 Teorias del aprendizaje

El conocimiento es un estado alcanzable a través del razonamiento, de las
experiencias y de las interacciones sociales como lo hemos descrito en el apartado
anterior. Las teorias de aprendizaje que revisaremos a continuacion intentan

evidenciar cOmo es que una persona aprende.

a) Conductismo

Vega, Flores, y Hurtado (2019) refieren al conductismo como una corriente de la
psicologia que se centra en el comportamiento humano y animal, se concentra en
las conductas observables y medibles en el que la conducta esta determinada por

refuerzos y castigos.

Se considera como fundadores de esta teoria a Watson y Skinner, quienes
consideraban que la conducta que se estudiaba debia de ser observable y
operacionalizable. Los fines del conductismo son la investigacion y el analisis de
las relaciones que rigen los sucesos ambientales y las conductas de los

organismos con base en estimulos y respuesta. Vega et al. (2019, p. 2)

El aprendizaje se da tras el estimulo consecutivo y la respuesta del individuo al
mismo, es un aprendizaje programado y no se puede evaluar si en el fondo se ha
analizado la informacién o si solo los sujetos lo llevan a cabo por la programacién

realizada a través de estimulos y respuestas.
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El conductismo se basa en el procesamiento mental de la informacién: su
adquisicién, organizacion, codificacion, repaso, almacenamiento, y recuperacion de

la memoria y el olvido Schunk (1997).

b) Cognitivismo

Payer (2005) refiere que, en las teorias cognitivas, el conocimiento es visto como
construcciones mentales simbdlicas en la mente del aprendiz, y el proceso de
aprendizaje es el medio por el cual estas representaciones simbdlicas son

consignadas en la memoria.

Vega et al. (2019) senalan que los aportes de esta teoria se enmarcan en
considerar al ser humano como ente pensante quien transforma el pensamiento
como resultado de su ambiente interno y externo. De acuerdo con esta teoria la
concepcion de la ensefianza puede reducirse en los siguientes puntos: aprendery
solucionar problemas, aprendizajes significativos con sentido, desarrollar
habilidades intelectuales y estratégicas, proceso sociocultural, conocimiento previo

y metas de aprendizaje.
c) Constructivismo

Esta teoria del aprendizaje tiene sus raices tedricas en Piaget, Ausubel y Vigotsky.
Quienes asumen que los aprendices intentan crear un significado propio, es decir
persiguen su propio aprendizaje. Sostiene que el aprendizaje es un proceso de
construccion social. En el que los aprendices tratan de desarrollar comprension a

través de tareas que van generando significados.

Vega et al. (2019) confirma que esta teoria se basa en que el alumno construye su
propio aprendizaje, adquiere la responsabilidad de su conocimiento, por lo que
construye su conocimiento por si mismo, relacionando la informaciéon nueva con
conocimientos previos que se derivan de interacciones sociales y culturales.

Requiere apoyo o guia siendo el profesor, instructor o los padres orientadores.
d) Conectivismo

La inclusion de la tecnologia en actividades de aprendizaje, derivan de la teoria del
conectivismo (Siemens, 2004). En donde se cree que el aprendizaje puede

obtenerse fuera del ser, estd enfocado a conectar conjuntos de informacién
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especializada, y las conexiones que permiten aprender. La habilidad de realizar

distinciones entre la informacion importante y no importante resulta vital.

En este, el acto de seleccionar qué aprender y el significado de la informacion que

se recibe, es visto a través del lente de una realidad cambiante.

2.1.2 Aprendizaje Organizacional

Con base en lo anterior, el aprendizaje es visto mas alla de espacios de educacién
formal y como un mecanismo del ser humano para aprender a convivir y
desarrollarse en el entorno que lo rodea, es importante analizar una definicién mas
que en el siglo XXI ha tenido gran repunte, me refiero al concepto de aprendizaje

organizacional.

Garzén y Fisher (2008) definen el aprendizaje organizacional como la capacidad de
las organizaciones de crear, organizar y procesar informacion desde sus fuentes,
para generar nuevo conocimiento, adoptando una nueva cultura organizacional que
facilite y permita las condiciones para mejorar y perdurar. Es decir, las
organizaciones tienden a tener interés en que sus colaboradores aprendan para

que a su vez esta crezca y perdure en el mercado.

Ademas, Gil y Carrillo (2013) lo definen como un proceso dinamico de obtencién de
conocimiento sobre las relaciones causa y efecto de una situacion ocurrida en la

organizacion permitiéndole a la organizacion mejorar su actuacion y resultados.

En las anteriores definiciones se comprende que el sujeto que aprende es la
empresa u organizacion como un todo, el conocimiento se genera a partir de las
experiencias vividas y se busca conocer areas de mejora para alargar el tiempo de

vida de la organizacién, es decir en busqueda de la mejora.

Se refiere entonces al aprendizaje organizacional como un proceso de desarrollo
de nuevos conocimientos, derivados de las experiencias comunes de las personas
dentro y fuera de la organizacién y tiene el potencial de influir en los
comportamientos y mejoras de las capacidades de ésta (Shahin y Zeinali, 2010: p.
189). Es decir, centra su atencién en el talento humano que la conforma y no en la
tecnologia, bienes o inmuebles de la misma. Es aqui donde comienza a tener

importancia para las organizaciones el llevar a cabo procesos de capacitacion de
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su personal ya que ellos son el punto de partida para el crecimiento y longevidad

de ésta.

Por lo anterior, la mejora en los procesos de capacitacion de las empresas tiende a
orientarse tras la revision histérica de lo que ya se probd, es decir, como
aprendieron sus colaboradores, para retomar las mejores practicas y preparar

nuevas propuestas de mejora.

Retomando a Kirkpatrick, D. y J, Kirkpatrick. (2007) para que en una organizacion
se haga realidad que la formacién llegue a producir un cambio perdurable en la
organizacion, requiere de voltear a ver al aprendizaje como ese conjunto de
conocimientos compartidos, aceptados y adoptados por todos los integrantes de la

organizacion.

Por ello, cada vez son mas las empresas que adoptan procesos de onboarding y
capacitaciones de desarrollo de habilidades y actitudes a sus colaboradores de
nuevo ingreso, asi como, planes de formacion continua para sus colaboradores. Es
decir, se vuelve necesario que el personal de nuevo ingreso adopte con facilidad la
cultura organizacional y aprenda de sus compaferos, pero también se hace
necesario que los colaboradores activos continuen aprendiendo y desarrollandose
junto con la empresa para buscar la mejora de sus productos, procesos y servicios

y asi ser mas competitivos.

Para lograr una capacitaciéon mas efectiva y con ello mantener la competitividad en
el mercado, en el campo laboral autores como Zeus y Skiffington (2004) han

hablado del coaching y mentoring como apoyo para facilitar el aprendizaje.

Segun Colomo y Casado (2006) el coaching debe ser visto como una
conversacion, un dialogo entre un tutor o experto al que llamaremos coach y un
aprendiz, en un contexto productivo y orientado a resultados, como lo son las areas
de ventas, implementar esta figura en su personal facilita la retroalimentacion al
momento de la ejecucion minimizando el margen de error, la curva de aprendizaje

y logrando los objetivos iniciales en un menor tiempo.

A diferencia del coaching el mentoring implica una relacién entre un colega
junior (no experto) al que llamaremos el mentor y un colega senior (el

experto) que contribuye con su experiencia al desarrollo del colega
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compartiendo sus conocimientos y experiencias sobre las actividades a

realizar (Johnson, Geroy y Griego, 1999).

En el aprendizaje organizacional es necesario considerar: los conocimientos y
experiencias previas de los colaboradores que se integran a la organizacion, la
historia, mision, visién vy filosofia de la empresa, asi como los objetivos esperados
conforme al perfil del puesto, y por ultimo las interacciones sociales entre el nuevo
colaborador y los empleados activos que con base en sus experiencias pueden

enriquecer y facilitar el proceso de aprendizaje.

Todo aquel que ha participado en un programa de capacitacion inicial puede
confirmar que el proceso de interaccion social entre los colaboradores y el
instructor o facilitador son la primera cara de los participantes con relacién a la

empresa y su futuro en ella.

La apuesta en las organizaciones ahora es incluir en sus programas de
entrenamiento inicial a un coach que durante los primeros dias de ingreso el
colaborador adopte los conocimientos, habilidades y actitudes necesarias para
desempenarse en su puesto de trabajo. Para los colaboradores que ya cuenten
con un tiempo determinado en la empresa, es indispensable implementar
metodologias de evaluacion de desempefio como lo vimos en el capitulo anterior y
sumar nuevos programas de capacitacidn continua que sigan desarrollando el
talento humano de la organizacién, incremente la competitividad y la permanencia
de los colaboradores dentro de la misma organizacion al desarrollarlos en nuevos
conocimientos, habilidades y actitudes por lo que considerar la figura del mentoring
es un plus que permitira a las empresas dar crecimiento de puesto a sus

colaboradores y mejorar la cultura organizacional.

2.2 Capacitacion

Una vez definido el aprendizaje como un proceso continuo y dinamico de obtencion
de conocimientos, habilidades, actitudes, destrezas y valores que conforman al
individuo, es importante contextualizar las formas en las que este proceso se
puede dar a través de espacios de educacidén no formal e informal como lo es el

campo laboral, de ahi que es necesario partir de la diferenciacion entre las
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definiciones de ensefanza y capacitacion, para posteriormente centrarnos en la

capacitacién a equipos de ventas.

Partiendo de que la ensefianza se enfoca en transmitir conocimientos teoricos y
conceptos a través de la instruccion y la educacion formal, tiene por objetivo
principal transmitir informacion y desarrollar la comprensién de un tema especifico
y la capacitacién estd centrada en el desarrollo de habilidades practicas y la
adquisicion de competencias y su objetivo es preparar a las personas para llevar a

cabo tareas especificas de manera efectiva.

Para esta investigacion, es indispensable centrarnos en la definicion de

capacitacidon y sus modalidades aplicadas en equipos de ventas.

Continuaremos el apartado con una definicion basica, aportada por la Real
Academia Espanola (2023) la cual sefala que la palabra Capacitacion significa

"hacer a alguien apto, habilitarlo para algo".

La Organizacién Internacional del Trabajo (OIT, 2023) define la capacitacion como
una capacidad efectiva para llevar a cabo exitosamente una actividad laboral

plenamente identificada.

Siliceo (2004) sefiala que la capacitacion consiste en una actividad planificada y
basada en necesidades reales de una empresa orientada hacia un cambio en los

conocimientos, habilidades y actitudes del colaborador.

Grados (2009) la define como la accion destinada a incrementar las aptitudes y los
conocimientos del trabajador con el propdsito de prepararlo para desempenar

eficientemente una unidad de trabajo especifico e impersonal.

Por su parte, Chiavenato (2009) menciona que la capacitacion constituye el nucleo
de un esfuerzo continuo, disefiado para mejorar las competencias de las personas
y, en consecuencia, el desempefio de la organizacion. Se trata de uno de los
procesos mas importantes de la administracion de los recursos humanos. Provee a
los empleados las habilidades necesarias para desempefiar su trabajo (Dessler,

2004) con el propdsito de mejorar su rendimiento presente o futuro (Dolan, 2003).
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Noe y Kodwani (2018) definen a la capacitacion corporativa como un “esfuerzo
planeado para facilitar el aprendizaje de competencias relacionadas con el trabajo,

conocimientos, habilidades y comportamientos por parte de los empleados”. (p. 20)

Por otro lado, Louart (1996) considera que en toda organizacion el personal debe
ser capacitado de acuerdo con sus necesidades, y que para tal fin se debe tener
claro cuales son los objetivos organizacionales; porque estos permiten responder a

los contenidos que han de tener los programas de capacitacion.

Por lo que la capacitacibn como proceso parte de la comparaciéon entre las
necesidades para cubrir cada puesto y la formacion previa que tiene el individuo
que lo ocupa, a partir de ahi, se trabaja para cubrir esa brecha (Pelaez y Radl,
2000).

De acuerdo con Delgado (2019) la capacitacion esta considerada como un proceso
educativo permanente que utiliza un procedimiento planeado, sistematico y
organizado a través del cual, los colaboradores de una empresa u organizacion
adquiriran los conocimientos y las habilidades técnicas necesarias para realizar sus
actividades de manera adecuada y asi acrecentar su eficacia en el logro de las

metas que se haya propuesto la organizacion en la cual se desempena.

De acuerdo con Guifazu (2004) la capacitacion desarrolla la capacidad de
aprender de sus miembros, a través de la modificacion de conocimientos,
habilidades y actitudes, orientandose a la accion para enfrentar y resolver

problemas del trabajo.

De lo anterior, se entiende que la capacitacibn es un proceso organizado,
sistematizado y dinamico, por el cual la empresa facilita a sus colaboradores
conocimientos, habilidades y actitudes para desempefarse en su puesto de trabajo
de manera adecuada; de tal forma que estos procesos de formacién redituen
también a la empresa de manera econdmica, al momento en el que el colaborador

cumple de manera eficaz y eficiente con los objetivos organizacionales.

2.2.1 Capacitacion por competencia

La capacitaciéon se ha convertido en uno de los instrumentos fundamentales para

mejorar la competitividad de las empresas, respondiendo asi, a los desafios que
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plantea la globalizacién y los cambios tecnolégicos. (Martinez y Martinez, 2009, p.
5.)

El término de capacitacion en este sentido viene acompanado del concepto de
competencia el cual, de acuerdo con Martinez y Martinez (2009) se comprende
como la capacidad de una persona para desempefarse exitosamente en su puesto
de trabajo, también es la cualidad personal e intransferible que esta referida a la
realizacion de un trabajo determinado, con un nivel de calidad aceptable. Por lo
gue, una persona puede ser competente para realizar un trabajo y no para otro. El
desempeno debe ser entendido como el comportamiento humano considerado en

un marco determinado de normas y objetivos propios de una organizacion. (p. 6).

Las competencias laborales pueden ser definidas como un conjunto identificable y
evaluable de capacidades que permiten desempefios satisfactorios en situaciones
reales de trabajo, de acuerdo con los estandares histéricos y tecnoldgicos vigentes.
(Gil, 2007). Es también la capacidad de construir esquemas referenciales de accion
o modelos de actuacion que faciliten las acciones de diagndstico o de resolucion

de problemas productivos no previstos 0 no prescriptos.

El término competencias se suele usar para referirse indistintamente a los
comportamientos y a los factores que determinan la medicion de estos a través de

la observacion en condiciones reales o simuladas de trabajo.

El informe SCANS 2000 para América Latina 2000 identifica cinco areas clave de
competencias laborales y tres de habilidades personales. Estas son consideradas
como un punto de partida para el analisis y la definicion de las competencias que
podrian evaluar de manera particular cada organizacion, dichas areas son las

siguientes:

a) Gestion de los recursos: se refiere a las conductas relacionadas con la
gestion eficiente del tiempo, el dinero, los recursos materiales y de
infraestructura y los recursos humanos.

b) Relacion interpersonal: se refiere a las conductas que implican la interaccion

eficaz del individuo con otras personas con ocasion del trabajo.
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c) Uso de la informacion: se refiere a las conductas relacionadas con el manejo
de la informacién como insumo del proceso de decisiones.
d) Comprension de sistemas: se refiere a las conductas relacionadas con la
comprension de la estructura y el funcionamiento de sistemas complejos.
e) Uso de tecnologia: se refiere a las conductas relacionadas con el trabajo
con diversas tecnologias.
Son numerosas las tipologias y clasificaciones de competencias laborales
genéricas que han elaborado diferentes autores (Rodriguez, 2006), tratando de
incluir aquéllas que en mayor medida responden a las necesidades derivadas del
desempenio laboral. El modelo propuesto por Spencer y Spencer (1993) recoge
seis grupos de competencias genéricas qué Gil (2007) propone en el siguiente

cuadro:

Grupos Competencias genericas

+ Orientacion al resultado.

» Atencion al orden, calidad y perfeccidn.
« Espiritu de iniciativa.

+ Busqueda de la informacion.

Competencias de desempeno y operativas

« Sensibilidad interpersonal.

Competencias de ayuda y servicio - - .
’ « Orientacion al cliente.

» Persuasion ¢ influencia.
Competencias de influencia « Conciencia organizativa.
» Construccion de relaciones.

+ Desarrollo de los otros.

« Actitudes de mando: asertividad y uso del
Competencias directivas poder formal.

« Trabajo en grupo y cooperacion.

« Liderazgo de grupos.

+ Pensamiento analitico.

« Pensamiento conceptual.

+ Capacidades técnica, profesionales y direc-
tivas.

Competencias cognitivas

+ Autocontrol.

» Confianza en si mismo.
» Flexibilidad.

+ Habitos de organizacion.

Competencias de eficacia personal

Cuadro 1. Clasificacion de las competencias laborales genéricas (Spencer y
Spencer, 1993, citado por Gil, 2007, p. 86).

2.2.2 Modalidades de capacitacion

Capacitacion Presencial.
Estas son las capacitaciones tradicionales, donde los participantes y el capacitador
acuden y se encuentran en un aula o auditorio especialmente acondicionado para

desarrollar las sesiones.
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Este esquema tradicional, sin embargo, puede ser flexible desde el punto de vista
de la adaptacion a la realidad de cada participante o de la organizacion, con
contenidos, ejercicios practicos y tratamientos de experiencias sobre la base de

situaciones reales.

En la capacitacion presencial se puede dar una retroalimentacion mas dinamica,
pues los participantes pueden tratar en simultdneo un tema especifico y recibir

rapidamente los aportes de los otros participantes incluyendo al instructor.

Las capacitaciones presenciales pueden ser impartidas en las instalaciones de la
empresa que brinda el servicio de capacitacion o en un lugar neutral (una sala de

conferencias alquilada para dicho fin).

Capacitacion en linea (online).

La capacitacion en linea comprende cualquier actividad educativa que utilice
medios electronicos para realizar todo o parte del proceso, incluyendo el amplio
grupo de aplicaciones y procesos, tales como aprendizaje basado en la Web,
aprendizaje en la computadora, aulas virtuales y colaboracién digital. Asi mismo
incluye entrega de contenidos via internet, intranet/extranet, audio y video
grabaciones, transmisiones satelitales, TV interactiva, CD- ROM y mas
(Maldonado, 2001).

Consiste en la educacion y capacitacion a través de Internet incorporandose como
un sistema tecnoldgico de comunicacién masiva y bidireccional, que sustituye la
interaccion personal en una sala de capacitacion como medio de enseianza, por la
accion sistematica y conjunta de diversos recursos didacticos, computacionales,
herramientas tecnoldgicas y en algunos casos apoyo de un tutor (Solari y Monge,
2004). Se les llama también capacitacién online por oposicion a las presenciales,
es decir, a las que requieren la presencia del alumno en el saldn y se caracterizan
por emplear integramente recursos de las tecnologias de la informacion, en

especial internet (Velasquez-Duran, Diaz-Camacho y Esquivel, 2013).

La capacitacion en linea se subdivide en dos dependiendo de su sistema de
comunicacién: sincronos y asincronos; los primeros ofrecen comunicacion en

tiempo real, como el chat y la videoconferencia, los segundos ofrecen como
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ventaja que las aportaciones o intercambios entre participantes queden registradas

para su posterior consulta (Madrigal, 2004).

En el aprendizaje sincronico hay una interaccion en tiempo real entre el maestro y
los participantes, haciendo que ahi mismo se resuelva cualquier problema o duda,
ademas de que en esta modalidad los participantes pueden ver e interactuar con
otros participantes. En un escenario de entrenamiento corporativo, este tipo de
aprendizaje ocurre cuando hay un aprendizaje presencial, a través de
videoconferencias, aulas virtuales, webinars, entre otras herramientas que

permiten a los colaboradores interactuar.

Los beneficios del aprendizaje sincronico son:

e Interaccion entre participantes.
e Intercambio de conocimiento y experiencia entre los participantes.
e Comentarios en tiempo real para el instructor.

e El entrenamiento sucede en un horario acordado.

La comunicacidon asincronica, es mas autodirigida ya que el alumno decide a qué
hora estudiar, puede suceder en vivo o estando desconectados a través de videos,
material o recursos educativos previamente proporcionados por la profesora o
profesor, es decir, que cada participante ingresa al salon virtual de acuerdo con su
disponibilidad de tiempo, sin horarios rigidos. Se trata de una formacion
personalizada, en la cual cada uno avanza a su propio ritmo. Esto es ventajoso

cuando se ha definido una necesidad de capacitacion individual.

Un ejemplo de este método en el entrenamiento corporativo es crear contenido

online con videos previamente grabados.

Los beneficios del aprendizaje asincrénico son:

e Los participantes pueden aprender a su propio ritmo y horario.
e Menos trabajo para los entrenadores y los gerentes de Recursos Humanos.
e |as tareas automatizadas reducen el trabajo repetitivo como por ejemplo

dictar clases online y aplicar examenes.
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e Los empleados y los clientes pasan menos tiempo en un aula.

Entenderemos a la capacitacion en linea como un proceso de aprendizaje
autogestivo y continuo a través de Internet que debe orientarse a que un
colaborador, adquiera a su propio ritmo conocimientos que le concedan desarrollar
su trabajo de manera eficiente, apoyando a la organizaciéon en el logro de sus
objetivos, al mismo tiempo, provocando que pueda potencializar su rendimiento

dentro de su puesto trabajo.

Capacitacion Blended Learning:

Consiste en la creacidon de entornos que combinan el aprendizaje presencial con el
aprendizaje online, esta modalidad también es definida como hibrida y ha
demostrado tener beneficios importantes, entre los que destacan la reduccion de
costos, optimizacion de tiempo y recursos, incremento en la accesibilidad y
flexibilidad, lo que se ve reflejado en una mejora en los resultados del negocio
(Graham y Dziuban, 2008).

Ha sido definido por diversos autores como una integracion entre la experiencia de
aprendizaje presencial y la virtual, generando entornos complementarios que
brindan mayor flexibilidad, interaccién y colaboracién de forma sincrénica y
asincronica (Graham, Henrie, y Gibbons, 2014; Gallegos et al, 2017; Osorio y
Duart, 2011; Hewett, Becker, y Bish,2019).

Palacios (2021) considera que la modalidad de capacitacion Blended Learning

conlleva ciertas ventajas para las empresas, en las que destaca:

e Acceso: los ambientes de aprendizaje hibridos permiten que el usuario
utilice los medios digitales para acceder a las plataformas de educacion,
sistemas de conferencia, redes sociales, email, lo cual, potenciado con el
mobile learning permite incrementar la facilidad de acceso desde
practicamente cualquier lugar, inclusive en aquellos sitios donde no se tenga
conexién a internet como el uso plataformas offline precargadas, o con
contenido descargable (Graham y Dziuban, 2008).

e Flexibilidad: el Blended learning, a través de las metodologias adecuadas,

genera una experiencia de aprendizaje completa, permitiendo al aprendiz
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realizar interacciones de forma sincrona o asincrona, mediante el uso de
sistemas como son el MOOC, foros (Osorio y Duart, 2011) y otros.

e Costo efectividad: de acuerdo con Graham vy Dziuban (2018) el
aprovechamiento de los recursos econémicos empresariales ha sido uno de
los principales objetivos que persiguen las empresas en la adaptacion del
modelo B-learning, ya que puede incrementar la calidad mientras se
reducen costos. Uno de los principales problemas que afrontan las
organizaciones grandes es la distribucion geografica de los empleados en
los territorios, o que hace compleja la implementacion de programas de
capacitacién constantes y presenciales, derivado de los gastos de viaje que
esto implica; las modalidades hibridas permiten una cobertura integral de
todos los empleados, utilizando los recursos asignados, disminuyendo

plantilla y ayudando a reducir costos (Taplin, Kerr, y Alistair, 2013)

En resumen, el modelo de capacitacion Blended Learning permite conjugar las
ventajas de la capacitacién presencial con las de la capacitacion en linea. Facilita
la adaptacion de los participantes al uso de las tecnologias y los prepara para
ambientes de capacitacién autogestivos de una manera mas amigable, sintiéndose
apoyados en la parte presencial por el instructor y manteniendo el aprendizaje

colaborativo tanto en el aula fisica como en el ambiente virtual.

Optar por la implementacion de este modelo de capacitacion en las empresas
requiere de un analisis sobre las implicaciones del proyecto a nivel costo-beneficio
y conlleva un disefio instruccional basado en el aprovechamiento de las
herramientas tecnoldgicas a utilizar, y no solamente como un medio para transmitir
conocimiento, o como un reemplazo de la forma presencial (Rossett y Marshall,
2010).

2.2.3 Proceso de capacitacion

De acuerdo con Chiavetano (2011) el proceso de capacitacion se resume en cuatro
etapas: a) Deteccion de las necesidades de capacitacion (diagndstico). b)
Programa de capacitacion para atender las necesidades. c) Implantacién y

ejecucion del programa de capacitacion. d) Evaluacién de los resultados. (p. 325).
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Deteccion de Necesidades de capacitacion

El paso inicial sera la aplicacion de un diagndstico de necesidades de capacitacion
que se define como el procedimiento a partir del cual se obtiene informacion
necesaria para elaborar un programa de capacitacion, permite identificar las

discrepancias entre lo que es y lo que deberia de ser (Aguilar, 2010).

De acuerdo con Chiavenato (2007) diagnosticar las necesidades de capacitacion
de forma correcta permitira planear, implementar y evaluar el proceso de

capacitacion de manera continua en las organizaciones.

Consiste en desarrollar una estrategia para conocer las carencias en cuanto a
conocimientos, aptitudes, actitudes y habitos, que el personal requiere satisfacer
para desempefarse en su puesto (Matias, 2019) Por lo que sera necesario partir
de conocer: ;Quiénes y en qué necesitan capacitacion?, ;Con qué nivel de

profundidad? y ¢ Cuando y en qué orden deben ser capacitados?.

Esto implica que realizar un diagnostico de necesidades debera ser una tarea
periodica que adopten las organizaciones, ya que de acuerdo con
Chiavenato(2011) ...”la capacitacion esta hecha a la medida, de acuerdo con las
necesidades de la organizacion. Conforme la organizacion crece, sus necesidades
cambian y, por consiguiente, la capacitacion tendra que atender las nuevas

exigencias”. (p. 326).

Por lo que autores como Pinto (1992) consideran este proceso como una
investigacion que cuenta con tres posibles enfoques para realizarla: a) Enfoque
con base en el puesto, b) enfoque con base al desempefio y, c) enfoque con base

en problemas.

a) Enfoque con base en el puesto: se refiere a la investigacion orientada
hacia las actividades del puesto y los conocimientos, habilidades y actitudes
que se requieren para desempenfarlo, para posteriormente comparar a cada

persona contra los requerimientos y establecer asi las areas de oportunidad.
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b) Enfoque con base en el desempeiio: busca evaluar el desempefio real del
trabajador contra el desempefio esperado, detectando las éareas de

oportunidad que no estan permitiendo alcanzar los objetivos.

c) Enfoque con base en los problemas: el procedimiento de este enfoque
requiere ser mas selectivo al identificar el problema real, a partir de las
causas y efectos que conllevan. De tal forma que en este caso se piensa

gue no solo el empleado es la causa del problema.

En cambio, Chiavenato (2011, p.326) para llevar a cabo la deteccion de las

necesidades de capacitacion se considera tres niveles de analisis:

a) Analisis organizacional: estudia toda la empresa, es decir, su mision,
objetivos, recursos, competencias y su distribucidn para alcanzar los

objetivos.

b) Analisis de los recursos humanos: se trata de un analisis de la fuerza de
trabajo sobre las habilidades, conocimientos y actitudes que desea la

organizacion que cuenten.

c) Analisis de operaciones y tareas: consiste en analizar las habilidades,
experiencias, actitudes, conductas y caracteristicas personales exigidos por

los puestos (analisis de puestos).
Programa de capacitacion para atender las necesidades:
Una vez concluido el diagnéstico de necesidades se prepara un programa el cual
debe sistematizarse y sustentarse en los aspectos identificados durante la

deteccion. De acuerdo con Chiavenato (2011) el programa de capacitacion

requiere un plan que incluya los puntos siguientes:
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Quién debe

) & Aprendices
capacitarse
Quién va a _ Capacitador o
capacitar instructor
Sobre qué va _ Asunto o contenido
a capacitar de la capacitacion
Daonde sera |a . Lugar fisico,
capacitacidn puesto o aula
Métodos de

Como serdla
capacitacidn

® capacitacion y/o
Fecursos necesarios

Cuando sera _ Agendadela
la capacitacion capacitacidn y horario
Cuanta sera _ Tiempo, duracién o
(s - ] ¥
la capacitacion intensidad
Para qué es _ Objetivo o resultados
la capacitacion esperados

Imagen 1. Puntos principales de un programa de capacitacion
(Hinrichs, citado por Chiavenato, 2011, p. 331)

Implementacion del programa de capacitaciéon

Una vez diagnosticadas las necesidades y elaborado el programa de capacitacion,
el siguiente paso es llevarlo a la practica. Para la ejecucion existen dos figuras

principales que lo llevan a cabo el instructor y el participante.

Los participantes son los que necesitan aprender o mejorar sus conocimientos
sobre alguna actividad o labor. Los instructores son los expertos sobre el tema a
capacitar y deben contar con la experiencia necesaria para transmitir sus

conocimientos a los participantes.

Evaluacion de los resultados de la capacitacion

La etapa final del proceso de capacitacion es la evaluacion de los resultados. El
programa de capacitacion debe incluir la evaluacion de su eficiencia, la cual debe
considerar dos aspectos; el primero busca constatar si la capacitacién produjo las

modificaciones deseadas en la conducta de los empleados y el segundo, verificara
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si los resultados de la capacitacion tienen relacion con la consecucion de las metas

de la empresa.

La evaluacion de los resultados de la capacitacion se efectua en tres niveles:

Nivel organizacional, proporciona resultados como:

a) Aumento en la eficacia organizacional.

b) Mejora de la imagen de la empresa.

c) Mejora del clima organizacional.

d) Mejora en la relacion entre empresa y empleados.
e) Apoyo del cambio y la innovacién.

f) Aumento de la eficiencia, etcétera.

Nivel de los recursos humanos, proporcionar resultados como:

a) Reduccion de la rotacion de personal.

b) Reduccion del ausentismo.

c) Aumento de la eficiencia individual de los empleados.
d) Aumento de las habilidades personales.

e) Aumento del conocimiento personal.

f) Cambio de actitudes y conductas, etcétera

Nivel de las tareas y operaciones, debe proporcionar resultados como:

a) Aumento de productividad.

b) Mejora en la calidad de los productos y servicios.
c) Reduccion del flujo de la produccion.

d) Mejora en la atencion al cliente.

e) Reduccion del indice de accidentes.

f) Reduccién del indice de mantenimiento de maquinas y equipos, etcétera.

2.2.4 Capacitacion de fuerza de ventas

Con la finalidad de definir las competencias que se buscan desarrollar en el
proceso de capacitacion de un vendedor, es necesario comenzar con una

definicion basica del puesto, segun la Real Academia Espafiola (2021) vendedor es
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el que vende; y vender es traspasar a alguien por el precio convenido la propiedad

de lo que se posee.

De acuerdo con Navarro (2012) el vendedor se define como un experto en la
gestion comercial de su empresa, es quien realiza la accién de vender, es decir,
acerca al cliente los productos o servicios que la empresa ofrece para que sean

comprados a cambio del pago de un precio.

Algunos autores como Bigné (2003), Rodriguez (2007) y Cantizano (2010)
coinciden en que una de las principales competencias que se debe desarrollar en
los vendedores se debe enfocar en la capacidad para relacionarse y comunicarse
de forma adecuada, sirviéndose tanto de habilidades para la comunicacion verbal
como de signos no verbales, ya que el 80% de la naturaleza de la comunicacién

interpersonal es de naturaleza no verbal (Rodriguez, 2007).

Por otra parte, Ziglar Zig (2012) y Rodriguez (2007) consideran que el vendedor
debe desarrollar la habilidad de obtener conocimiento, debe saber todo sobre la
empresa para la que labora, del producto o servicio que ofrece, de la competencia
y de los clientes, lo que le permitira volverse fiable y creible si se basa en los

principios de honestidad, integridad y confianza (Ziglar, 2012).

Molina (2002) considera que un vendedor debe caracterizarse por ser empatico,
ser tenaz en la consecucion de sus objetivos, ser entusiasta, gozar de facilidad de

palabra, ser persuasivo, ser establemente emocional y saber escuchar.

Tras la revisidon de literatura y siguiendo los fines de esta investigacion se

considera abordar tres principales habilidades del vendedor:

a) Conocimiento del producto: se refiere al dominio del vendedor sobre el
producto o servicio que ofrece, asi como a los procesos que requiere seguir
para realizar la venta de estos, ésta tiene que ver también con la capacidad
de aprender, es decir la obtencion de nuevo conocimiento.

b) Habilidad y actitud para la venta: se refiere a la habilidad de comunicacion
del vendedor, si éste logra escuchar activamente a sus prospectos, si se
comunica asertivamente oral y corporalmente, también implica la muestra de

empatia y proactividad de éste.
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c) Proceso general de venta: aborda el dominio del vendedor y conocimiento
sobre los pasos para generar una venta exitosa; prospeccion, sondeo,
manejo de objeciones, presentacion del producto, cierre de venta y

concretar.

Se debe capacitar a la fuerza de ventas, dado que los vendedores operan en un
ambiente altamente competitivo y dinamico. En este sentido, los vendedores deben
enfrentarse a numerosa informacion (de la compaifiia, del producto, del sector, del
mercado, de las necesidades del cliente, entre otros) para que sean efectivos en
las visitas que realicen a sus clientes. Por esto, un elemento clave para mejorar el
éxito de los vendedores, los gerentes de ventas, y en general a la fuerza de ventas
de una organizacion es la capacitacion, de este modo, entendiendo la capacitacion
como un componente esencial en el éxito de sus vendedores, se propone la

capacitacién por competencias.

Adicionalmente, es muy importante establecer los objetivos que se esperan al

implementar una capacitacién en el area de ventas, por ejemplo:

Incremento en la productividad o efectividad: un objetivo de la capacitacion es
aportar a los vendedores las habilidades necesarias para que su actuacion en
ventas contribuya de manera positiva a la empresa, en un periodo relativamente
corto; la capacitacion trata de ensenar las habilidades que poseen los miembros
mas experimentados de la fuerza de ventas. Con ellos se acorta bastante el tiempo

que requiere un nuevo vendedor para lograr niveles satisfactorios de productividad.

Motivacién: Uno de los objetivos de la capacitaciéon en ventas es preparar a los
vendedores para que realicen tareas de forma tal que su productividad se
incremente. Si saben qué se espera de ellos, sera menos probable que
experimenten las frustraciones y por ello se debe trabajar temas como tolerancia a

la frustracion, persuasion, inteligencia emocional y motivacion.

Reducir la rotacién: Si la capacitacion de ventas puede conducir a un mejor estado

de animo entonces éste debe de resultar en una menor rotacion del personal.

Mejorar las relaciones y comunicacion con los clientes: Otro beneficio de la
capacitacion en ventas que acompafa los beneficios de menor rotacion del

personal es la continuidad en las relaciones con los clientes, al tiempo que
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conserva el mismo representante de ventas para que visite a los clientes

periédicamente promoviendo la lealtad de estos.

Mejorar las habilidades en ventas: Capacitar en las habilidades basicas de ventas,
como por ejemplo la administracion del tiempo, el uso del lenguaje corporal y el

proceso general de venta en general.

Por lo anterior, es importante considerar que la capacitacién de la fuerza de ventas
responde completamente a las necesidades operativas, si se busca incrementar la
efectividad, se pensara en programas de reforzamiento de promociones o técnicas
de venta, versus si el objetivo es disminuir la rotacion en la que se tratara de
abordar habilidades blandas como inteligencia emocional, o quiza si lo que se
busca es trabajar con la fidelizacion de la marca entonces la capacitacion

respondera a temas como atencion al cliente, calidad y calidez.

En el caso de SKY México la prioridad en la capacitacion va muy de la mano con la
necesidad de incrementar la efectividad de los vendedores, es decir, desarrollar las
habilidades en ventas para cumplir con los objetivos comerciales, a su vez el
interés secundario de la capacitacion sera obtener la autorizacion y el alta de
Distribuidor, ya que entre mas distribuidores se tengan dados de alta, existe mayor

probabilidad de ventas y ganancias para la empresa.
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Capitulo Il. Marco Contextual

2. SKY Meéxico

En 1996, Televisa y News Corporation se unieron para crear la empresa conocida
como SKY México. Ofreciendo a sus suscriptores un servicio de television de paga
a traveés de la transmision de sefal satelital.

Para el ano 1999 SKY Meéxico logré posicionarse como la empresa lider en el
mercado de television satelital y comenzé a expandirse en Centroamérica, en
paises como Honduras, Guatemala, Panama, Republica Dominicana y El Salvador.

El servicio de streaming llegd a SKY en el ano 2014, ofreciendo a todos sus
suscriptores la posibilidad de disfrutar del Mundial de Brasil a través de sus
dispositivos moviles.

En el 2017 SKY inicia el proyecto Blue Telecomm con el que se integra el internet a
su portafolio de servicios. Al siguiente ano se habilitd la comercializacion de
Combos en la que un suscriptor podra contratar television satelital mas internet en
una sola factura y a un mejor precio.

El servicio de telefonia celular llega a SKY en el afio 2019 a través del proyecto
Blue Telecomm Cel, con este lanzamiento la oferta comercial disponible para los
nuevos suscriptores se amplia a un Triple Play en el que en una sola factura
podran pagar los servicios de television satelital, internet y telefonia celular.

El mismo ano, tras la pandemia por el virus SARS-Cov-02 que causa la
enfermedad de Covid-19, el consumo de estos servicios se vio afectado, conforme
a un analisis de Soto (2021) en la revista digital EI Economista, la industria en
medios y entretenimiento se vio seriamente afectada, registrando una caida del
8%, en cuanto al consumo de internet y contenidos via streaming se notd un
incremento del 10.5% en México, a diferencia del afio 2018.

Lo anterior conlleva a SKY en el afno 2022 a replantear su oferta comercial de
programacién, para responder a las nuevas demandas de consumo, en la época
en la que de acuerdo con Zamarrén (2022) “las empresas de television de paga
deberan dejar de ofrecer un gran numero de canales, para comenzar a ofrecer
contenidos que el nuevo consumidor quiere ver’.

Cada transformacion o innovacion de la empresa requiere que el area de
capacitacién plantee nuevas estrategias que permitan mantener actualizados a
todos sus colaboradores para mantener la continuidad del negocio y la calidad de
Sus servicios.

2.1 Misién, Vision y Valores de SKY México

SKY es una empresa comprometida con el medio ambiente, sus colaboradores y
sus suscriptores. Con el objetivo de crear un ambiente de trabajo que mantenga el
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orden, el prestigio de la marca y una sana convivencia entre sus colaboradores
disefio el Codigo de Etica SKY a través del cual da a conocer a sus colaboradores
la Mision, la Vision y los Valores.

La Mision de la empresa es:

‘Llevar a nuestros clientes en Meéxico y Ameérica Latina lo mejor del
entretenimiento a través de la television por suscripcion brindandoles un
servicio de excelencia, utilizando tecnologia de punta, respaldados con el
mejor talento humano y maximizando el beneficio de nuestros accionistas”.
(Cédigo de Etica SKY, 2022)

Por lo anterior, en cada nuevo colaborador, se busca desarrollar el sentido de
pertenencia a la marca, asi como habilidades para brindar un servicio de calidad a
todos los suscriptores.

La Vision de SKY es:

“Crecer como el lider en el mercado de television por suscripcion en México
y América Latina con un enfoque hacia el cliente, haciendo de nuestra
empresa un modelo de entretenimiento, servicio y tecnologia”. (Codigo de
Etica SKY, 2022).

SKY tras 25 afos de ofrecer servicio de television satelital en México vy
Centroamérica ha buscado mantenerse a la vanguardia, compartir con sus
colaboradores la evolucion y el crecimiento que ha tenido como empresa a lo largo
de la historia es indispensable para sensibilizarlos ante la necesidad de continuar
siendo lideres en el mercado de entretenimiento.

Para continuar con este liderazgo en el mercado, a través de los Valores SKY
(Cédigo de Etica SKY, 2022) enmarca las habilidades y actitudes que espera de
cada colaborador, como:

e Maximizacion de Beneficios: “asegurar el aprovechamiento eficiente de
los recursos a fin de obtener el maximo beneficio econémico en toda
actividad realizada”.

e EI Mejor Entretenimiento: “contar con Ila mejor oferta de
entretenimiento de acuerdo con las exigencias de nuestro mercado,
asegurando la mejor programacion para cada uno de los productos’.

e Innovacioén: “fomentar la generacion constante de ideas y soluciones
para responder a un entorno altamente cambiante, implementando
estrategias, meétodos y procesos novedosos que incrementan la calidad
en el servicio y la eficiencia de las operaciones”.

e EIl Mejor Talento Humano: ‘busqueda constante de un crecimiento
integral individuo-organizacion con el que se aproveche al maximo el
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talento interno y se vea reflejado en una mejora continua de los procesos
de negocio y sus resultados con una calidad humana”.

Servicio de Excelencia: “desarrollar y mantener una relacion estrecha y
duradera con nuestros clientes otorgandoles un servicio de excelencia,
congruente y amable, detectando y respondiendo oportunamente a sus
necesidades de acuerdo con lo que estamos en condiciones de cumplir”.
Tecnologia de Punta: “asegurar la vanguardia en cuanto a tecnologia
para que nuestros productos satisfagan las exigencias de nuestros
suscriptores. Logrando que la experiencia SKY sea siempre innovadora y
de excelencia”.

Etica: “trabajar consecuentemente con todos los valores, llevando a
cabo practicas profesionales apegadas a la honestidad, justicia y
comparierismo. Respetando las politicas y normas institucionales para
hacer frente comun y sélido”.

Liderazgo en el Mercado: “‘mantener consolidado el liderazgo en el
mercado a traves de estrategias exitosas y la mejor calidad de nuestros
productos, contando asi con el mayor numero de suscriptores’.

Unién de Esfuerzos: “gjercer las actividades individuales o grupales con
plena consciencia de las implicaciones que para las otros conllevan
(equipo de trabajo, clientes internos, clientes externos y proveedores),
trabajando como unidad por un mismo fin. Compartiendo el éxito y el
aprendizaje’.

Los Valores SKY guian las actividades y actitudes que todos los colaboradores
deben tener dentro de la empresa para aprovechar al maximo el talento de cada
uno, generar nuevas ideas o metodologias que permitan optimizar el trabajo diario
y con ello cumplir los objetivos empresariales.

2.2 Estructura Organizacional

SKY opera en los 32 estados de la Republica Mexicana y en 7 paises de
Centroamérica. En el afno 2022 modific6 su estructura organizacional con el
objetivo de responder oportuna y estratégicamente a las nuevas necesidades de
consumo a través de seis areas orquestadas por una Direccion General.

TN
Direccidn General
\_T,/
Comercial Transformacion Marketing Contenldolsrv Tecno[oglla' N Recursos
Programacion Informacion Humanos
S~ S~ N~ S~ S S~

Esquema 1. Organigrama General. Elaboracién propia.

Todos los procesos de capacitacion se realizan en el area de Recursos Humanos,
la cual tiene por objetivo atraer, formar y retener a los colaboradores de SKY
(Intranet Corporativa SKY, 2022):
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a) Atraer: “a través de diferentes fuentes de reclutamiento, buscar y
seleccionar a los mejores candidatos’.

b) Formar: “disponer de programas de capacitacion y educacion
continua enfocados a fortalecer las habilidades e identidad de los
colaboradores para integrarlos a la filosofia y cultura organizacional
de SKY”.

c) Retener: “contar con Planes de Carrera y Sucesion los cuales
permitan a los colaboradores elegir diversos caminos para avanzar
hacia una sdlida trayectoria profesional dentro de SKY”.

Para cumplir con los objetivos anteriores el area de Recursos Humanos se
subdivide en:

a) Desarrollo Organizacional: en la que se capacita a todo el personal
administrativo de nuevo ingreso sobre la Induccion Corporativa y se
generan los planes de carrera para el personal activo.

b) Capacitacion Centros de Contacto: en la que se capacita a todo el
personal de Servicio de Atencion a Clientes y Ventas telefonicas
sobre temas de conocimiento del producto, procesos operativos y
habilidades blandas.

c) Capacitacion a la Red: enfocada en la capacitacién, actualizacién y
atencion de la Red de Master, Distribuidores y Vendedores.

En SKY se entiende por Master a una empresa autorizada por SKY para
comercializar sus servicios a nivel nacional. Por otro lado, un Distribuidor es una
empresa pequena, de igual forma autorizada por SKY para comercializar sus
servicios, supervisada y acompafada por un Master.

Hasta septiembre de 2022, de acuerdo con los registros en el Sistema de Gestion y
Capacitacion (SGC, 2022) SKY tiene una plantila de 7 Master y 1,150
Distribuidores, mes con mes la cifra de distribuidores se modifica, debido a que
estos son evaluados por SKY para asegurar que realicen ventas e instalaciones
alineadas a los estandares de calidad en ventas y calidad en campo, adicional a la
medicion del cumplimiento de la cuota de ventas. En caso de incumplimiento los
distribuidores son penalizados econoémicamente y se les da una suspension
temporal o incluso una baja definitiva de SKY. También la cifra cambia debido a las
altas de nuevos distribuidores.

Mantener capacitados y actualizados a los distribuidores es de gran importancia
tanto para SKY como para los Master y los mismos distribuidores dado que el
desconocimiento de los estandares y los servicios pueden conllevar a realizar
alguna mala practica que le conlleve a una afectacién econoémica.

A través del area de Capacitacion a la Red se proporciona a los Masters y
Distribuidores todos los conocimientos necesarios para llevar a cabo de manera
correcta el proceso de comercializacion e instalacion de los servicios, esta area se
subdivide en:
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a) Capacitacion Comercial: encargada de desarrollar a los Distribuidores y
vendedores en habilidades, conocimientos y actitudes necesarias para la
comercializaciéon de los servicios de SKY.

b) Capacitacion Técnica: forma a los Técnicos Instaladores en las habilidades
y destrezas necesarias para realizar la instalacion de los servicios
alineandose al estandar de calidad en campo.

c) Capacitacion en Sistemas y Canal Training: atiende todas las dudas o
inquietudes que presenten la Red de Distribuidores, Vendedores y Técnicos
Instaladores durante el proceso general de la venta, la instalacién de los
servicios y el servicio de posventa.

TN

Recursos Humanos

-
L L N

Capacitacion Capacitacion Desarrollo
ala Red Centros de Contacto Organizacional
\._T/ S~ ~—
/l ™~ e J‘“\ - l‘\
Capacitacion Capacitacion Capacitacién en Sistemas
Comercial Técnica y Soporte a la Red
~—7 S~ ~ 7

Esquema 2. Organigrama Recursos Humanos. Elaboracién propia.

2.3 Capacitacion Comercial

En SKY, un Distribuidor es dado de alta si cursa y acredita cuatro cursos:

Curso de Ventas 1

Capacitacion Técnica

Capacitacion en sistemas HEAT y SEC
4. Nuevos Distribuidores

wn =

El curso de Ventas 1 “Evolucién SKY” fue disefiado en el afio 2019 bajo un enfoque
constructivista. Esta dirigido a nuevos distribuidores y vendedores. Consta de
cuatro médulos, que deben impartirse de manera presencial, con una duracion total
de 20 horas.

A través de este curso el area de Capacitacion a la Red busca dar a conocer a los
Distribuidores y vendedores las politicas de comercializacion de los servicios y el
estandar de Calidad en Ventas para que estos a su vez realicen de manera
correcta la comercializacion de los servicios de SKY y eviten penalizaciones.

Adicionalmente, el curso busca desarrollar en los participantes habilidades vy
actitudes en ventas, que les facilite la colocacion de los servicios para obtener mas
ganancias. De forma indirecta SKY busca a través de su proceso de formacién
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disminuir las bajas y suspensiones de la plantilla de Distribuidores y vendedores y
obtener mas ganancias.

Dicho el impacto operativo que tiene el curso de Ventas 1 “Evolucion SKY” es
importante que éste se encuentre siempre actualizado, ya que los contenidos por
su naturaleza comercial tienden a tener cambios constantes, como por ejemplo en
precios, promociones Yy contenidos de programacion. Pensando en el
mantenimiento y actualizacion del curso, cuando se disefid se estructurd en cuatro
modulos (ver Anexo |. Contenido):

a) Médulo I. Ejecutivo de Ventas: en el que se busca desarrollar en los
participantes actitudes para desempefiarse como un Ejecutivo de Ventas de
SKY, centrandose en temas de induccion, sentido de pertenencia a la marca
y motivacion.

b) Médulo Il. Producto: a través del cual se da a conocer a los participantes
las politicas de comercializacion, contenidos de programacién, beneficios,
promociones, precios y condiciones de contratacion de los servicios que
deben vender.

c) Médulo Ill. Ventas: da a conocer el proceso general de una venta a los
participantes y busca desarrollar en ellos habilidades para las ventas como
escucha activa, comunicacion efectiva, manejo de clientes y técnicas de
ventas.

d) Moédulo IV. Normatividad: sensibiliza a los participantes sobre el uso y trato
de datos personales de sus clientes, para prevenir delitos como el robo de
identidad.

Generalmente el modulo de contenido que tiene mayores actualizaciones es el
Mddulo Il. Producto; ya que al menos una vez al mes se tienen que actualizar las
vigencias en los precios y los contenidos de programacion.

El objetivo general del curso es que:

‘Al finalizar el curso el participante, contara con herramientas que le
permitiran un mayor desarrollo en las ventas de Blue Telecomm y SKY,
reconociendo y potencializando sus capacidades, eliminando obstaculos y
dificultades que se le presenten en todo el proceso.” (SKY Manual de
capacitacion, 2019)

El curso evalua el aprendizaje de los participantes a través de tres cuestionarios de
opcion multiple aplicados al término de los modulos (ver Anexo Il. Evaluaciones:
Producto (compuesto por 15 reactivos), Ventas (compuesto por 10 reactivos) y
Normatividad (compuesto por 11 reactivos), estas evaluaciones deben ser
acreditadas con una calificacion minima de 8 y fueron disefiadas con base en los
contenidos, recursos, actividades y objetivos del plan de capacitacion.

La evaluacién permite identificar el nivel de conocimiento de los participantes sobre
los productos, las politicas normativas de la empresa y la teoria sobre estrategias
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de venta, sin embargo, estas evaluaciones no permiten evaluar al participante en
cuanto al desarrollo de sus habilidades en ventas.

Adicionalmente, para acreditar el curso, a los participantes se les solicita asistir de
manera obligatoria a los 3 dias de capacitacidn y realizar las actividades indicadas
por su Instructor en su “Manual de Capacitacion”. En caso de que un participante
no acredite una de las evaluaciones, se le permite repetirla tantas veces como sea
necesario, siempre y cuando no haya presentado faltas, con esta accién el area de
Capacitacion a la Red busca disminuir el indice de reprobacion, haciendo que de
cierto modo todos los participantes acrediten el curso y restando valor y seriedad a
la accion de evaluar el aprendizaje de los participantes. Pese a esta situacion
existen casos en los que a pesar de realizar mas de tres intentos en la evaluacién
el participante continia obteniendo una calificacion reprobatoria y en esos casos,
dado el tiempo de la capacitacion se da por reprobado al participante y se le invita
en un futuro a regresar a curso completo.

Una vez concluida y aprobada la capacitacion los distribuidores y vendedores
estan autorizados para comercializar los servicios de SKY, en caso de no aprobar
tienen la posibilidad de repetir la evaluacion tantas veces sea necesario o repetir el
curso, conforme al histérico de intentos de aplicacion de evaluaciones (SGC, 2022)
el 6.64 % de los participantes realiza mas de seis intentos para aprobar y el
93.35% de los participantes aprueban en menos de 3 intentos.

Hasta el 22 de noviembre de 2022 (SGS, 2022) se han registrado un total de 1,851
participantes capacitados en el curso de ventas presencial, de estos el 93% han
aprobado y 7% no aprobaron (ver Grafico 1). Es importante considerar que en el
afno 2020 se observa el mayor numero de participantes capacitados (1,196) esto se
debe a que la Direccion de Capacitacion a la Red solicité que se capacitara a todos
los vendedores tanto activos como de nuevo ingreso, a esta accién se le considero
como un reentrenamiento obligatorio.

Personas capacitadas en curso de Ventas l. Evolucion SKY

(modalidad presencial)

Aio Aprobados  No Aprobados Total
2019 175 45 220
2020 1155 41 1196
2021 211 17 228
2022 187 20 207
Total 1728 123 1851

Tabla 1. Personas capacitadas en curso de Ventas |. Evolucién SKY (modalidad
presencial). Reporte de cursos en Sistema de Gestion y Capacitacion de Personal

SKY. Elaboracion propia.
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Grafico 1. Porcentaje de aprobacion y
reprobacién capacitacion presencial

No Aprobados,7%

B Aprobados No Aprobados

Posterior a la capacitacion, si durante la venta o la instalacion de los servicios los
participantes llegaran a presentar alguna duda, pueden apoyarse del area de
Soporte a la Red y Canal Training quienes brindan asesoria telefénica, el vendedor
ademas debera apoyarse de su Supervisor (jefe directo) y el distribuidor de su
Master, ambos (el Supervisor y Master) tienen la responsabilidad de ayudarlos en
cualquier duda sobre el proceso de venta al menos en los primeros tres meses que
son considerados para su curva de aprendizaje.

La dinamica operativa con la que se lleva a cabo el proceso de alta de
Distribuidores tiende a que la capacitacion y su aprobacion sean vistas, por
algunos participantes, como un requisito administrativo y no como un proceso de
desarrollo personal y profesional.

Lo anterior se ve reflejado en la baja participacién de los Distribuidores a eventos
de capacitacion continua, en los que se les dan a conocer cambios en la oferta
comercial o promociones, dado que estos eventos de capacitacion ya no son
obligatorios para mantener la autorizacion para ser distribuidores autorizados por la
marca.

Por ejemplo; conforme a datos obtenidos en la presentacion “Entrega de
Resultados Trimestral de Recursos Humanos” al cierre del afo 2022, en el primer
trimestre del afio se convocaron a 1,500 Distribuidores y vendedores a la
capacitacién “SKY HD Silver”, y se tuvo un porcentaje general de participacion del
58% dado que este evento no fue obligatorio. En cambio, para el segundo trimestre
del afio, en mayo de 2022 se convocd de manera obligatoria a 1,450 Distribuidores
y vendedores a la capacitacién “Confirmacion de SMS”, y se obtuvo un porcentaje
general de participacion del 98%.

El reto del area de Capacitacion a la Red es crear contenidos de capacitacion
atractivos para la red de Distribuidores y vendedores que permitan incrementar la
participacion de estos por interés personal y profesional, y no por cumplir un
requisito administrativo obligatorio. El reto para el afio 2023 es crear en los
vendedores vy distribuidores el deseo de participar en los eventos de capacitacion y
apoyados de las nuevas tecnologias crear contenidos mas breves, atractivos y
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divertidos, sin perder el objetivo principal que es formar a los colaboradores de
SKY en México y Centroamérica.

Para la formacion inicial, SKY tiene como objetivo principal replantear los criterios
de aprobacion del curso, dando mayor importancia a los resultados de aprendizaje
y a la medicion del impacto que esta capacitacion tiene en el comportamiento dia a
dia de los vendedores y distribuidores. Por un lado, se busca que los participantes
logren acreditar las evaluaciones del aprendizaje al primer intento y que adicional
se incluya una evaluacion posterior a la accion formativa que permita asegurar que
la capacitacion esta logrando no solo brindar conocimientos sino desarrollar las
habilidades.

Se busca considerar a la evaluacion del curso mas alla de la medicion de los
aprendizajes sino del impacto que esta tiene conforme a los objetivos planteados
por la empresa, esto permitira de manera constante actualizar los contenidos del
curso y alinearse a las nuevas tecnologias y estilos de aprendizaje de cada
participante.

2.4 Virtualizacion del Curso de Ventas |. “Evolucion SKY”

El 11 de marzo del afio 2020 la Organizacion Mundial de la Salud (OMS, 2022)
realiz6 una declaratoria de pandemia causada por el virus SARS-Cov-2, esta
compleja y nueva situacion sanitaria obligd a la sociedad mundial a implementar
una serie de medidas de prevencion para disminuir el contagio masivo entre las
personas.

Dentro de las medidas de prevencion el Gobierno de México (2022) recomienda el
uso de cubrebocas en lugares publicos con poca o nula ventilacion, sana distancia
de al menos 1.5 metros de otras personas, evitar aglomeraciones y si es posible
mantenerse en casa durante los periodos de alta transmision.

SKY como una organizacion que aprende y para mantener a salvo a sus
colaboradores implementd medidas como trabajo desde casa al personal
administrativo, adaptacién de espacios de trabajo para mantener la sana distancia,
uso de cubrebocas obligatorio dentro de las instalaciones y gel antibacterial.

Las juntas y capacitaciones presenciales quedaron suspendidas, por lo que se optd
por utilizar herramientas como Microsoft Teams and Go To Training para realizar de
manera remota dichas actividades.

Debido a estos cambios el area de Capacitacion a la Red se enfrent6 al reto de
adaptar los contenidos del curso de Ventas 1 “Evolucion SKY’ de modalidad
presencial a una modalidad en linea (en vivo) al cual se le llamé “Tu Conexion con
Ventas”, con la intencién de responder a las solicitudes operativas de altas de
Distribuidor y nuevos ingresos.
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Esta adaptacion implico:

a) Seleccionar el contenido y las actividades del curso de Ventas 1.
“Evolucion SKY” que debian mantenerse en la version corta en linea.

b) Disefo y desarrollo del nuevo curso de Ventas “Tu Conexion”.

c) Virtualizar las evaluaciones de los moédulos Producto, Ventas y
Normatividad.

d) Seleccionar una herramienta de comunicacion sincronica que
permitiera capacitar en tiempo real y a distancia a los vendedores.

e) Formar a los Instructores Comerciales en el uso de la plataforma y en
el manejo de sesiones virtuales.

La version en linea del curso tiene una duracion de 8 horas, por lo que se
redujeron 12 horas de la version presencial. En cuanto a los contenidos del curso
se optd por mantener los modulos de Producto, Ventas y Normatividad, eliminando
el médulo Ejecutivo de ventas y agregando soélo un apartado de induccion en
donde se habla de la mision, vision y valores de SKY a grandes rasgos. (Ver Anexo
IV. Menu Tu Conexién) Para minimizar los tiempos de capacitacién se eliminaron
las actividades y dinamicas de todos los mdédulos manteniendo solo ejercicios de
cotizacion.

El primer curso que se impartid en esta modalidad fue en mayo de 2020, hasta
septiembre de 2022 (SGC, 2022) se han reportado un total de 4,091 participantes
de los cuales el 98% han aprobado y 2% no aprobaron. Es importante mencionar
que en esta modalidad se observa que el mayor numero de participantes
capacitados fue en el afio 2020 con un total de 2,329 seguido del afio 2021 con un
total de 1,275 participantes evaluados, en este caso el incremento es tal dado que
el area de Capacitacion a la Red indico que debian ser capacitados todos los
vendedores y técnicos vendedores activos como parte de un reentrenamiento
obligatorio, adicional, al ser una modalidad en linea se lograron incluir otros perfiles
de puesto que de manera indirecta realizan labor de venta.
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Total personas capacitadas en curso de Ventas |. Tu

Conexion (modalidad en linea)

Aio Aprobados  No Aprobados Total
2020 2276 53 2329
2021 1247 28 1275
2022 475 12 487
Total 3998 93 4091

Tabla 2. Personas capacitadas en curso de Ventas |. Tu Conexion (modalidad en
linea). Reporte de cursos en Sistema de Gestidén y Capacitacion de Personal SKY.

Elaboracion propia.

Grafico 2. Porcentaje de aprobacion

y reprobacion capacitacion en linea
No Aprobados,2%

|

B Aprobados ™ No Aprobados

Para el area de Capacitacion a la Red optar por la virtualizaciéon de contenidos ha
traido beneficios, como:

a) Capacitar a un mayor numero de personas en un menor tiempo.

b) Reducir costos por gastos de viaje y traslados de los Instructores.

c) Control total de los contenidos y actualizaciones de los materiales de
capacitacion.

También se identificaron desventajas, como:

a) Desconocimiento por parte de los Instructores en estrategias de formacion
en linea.

b) Incremento en el indice de intentos y no aprobacién del curso.

c) Baja participacién de los vendedores en las sesiones en linea.
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d) Problemas de conexion a internet o a la plataforma por parte del instructor o
los participantes.

e) Falta de formacion en el uso de las tecnologias por participantes e
Instructores.

Actualmente, ambos cursos “Evolucion SKY’ y “Tu Conexion” se utilizan para dar
de alta a un nuevo Distribuidor o vendedor. La eleccion sobre qué version a utilizar
es auténoma por parte del Instructor quien en la mayoria de las ocasiones no
cuenta con presupuesto de viaticos para realizar el viaje e impartir el curso
presencial.

Por lo anterior, hoy el area de Capacitacion a la Red requiere unificar ambos
cursos en una version que permita seguir capacitando a los nuevos Distribuidores y
vendedores, mejorando el proceso de aprendizaje en los participantes y con ello el
servicio de atencion y venta.

Capitulo Ill. Metodologia

3.1 Planteamiento del problema

Analisis de la evaluacion del desempefio de los vendedores de punto de venta en
la empresa SKY México, con el fin de realizar una propuesta de intervencién que
facilite el cumplimiento de los objetivos de aprendizaje y desarrollo de habilidades
necesarias para el puesto.

3.1.1 Problema de investigacion

Se parte de la idea de que los vendedores no cuentan con las habilidades vy
actitudes necesarias para desempefarse en su puesto de trabajo y lograr los
objetivos planteados por el area comercial.

Por lo que es necesario evaluar el desempefo de los vendedores en su lugar de
trabajo, a través de la técnica mystery shopper para identificar las areas de mejora
y realizar una propuesta de intervencion que permita cumplir los objetivos
esperados.

3.1.2 Pregunta de investigacion

¢ Cuales son las areas de oportunidad de los vendedores de punto de venta en
SKY México para desempefiarse en su puesto y alcanzar los objetivos?
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3.1.3 Objetivo general

Identificar las areas de oportunidad de los vendedores de punto de venta para
desempenarse en su puesto.

Objetivos especificos

e Evaluar el desempefio de los vendedores de punto de venta sobre el
conocimiento del producto, las habilidades para las ventas y el proceso
general de venta.

Analizar los resultados identificando las areas de oportunidad.
Realizar una propuesta de intervencion que permita cumplir los objetivos
esperados para el puesto.

El presente estudio se basa en una investigacion evaluativa sobre el desempeio
de la fuerza de ventas en la empresa SKY México, metodolégicamente se plantea
como un estudio de caso de caracter descriptivo.

Para llevar a cabo esta investigacion evaluativa, se cre6 un plan estratégico que da
respuesta a las tres premisas del ;Qué evaluar?, ; Como evaluar? y ¢ Para qué
evaluar?

¢ Qué evaluar? Se requiere evaluar el desempefio de los vendedores, para ello se
subdividié en tres categorias principales:

d) Conocimiento del producto.
e) Habilidad y actitud para la venta.
f) Proceso general de venta.

¢ Como evaluar? Tras la revision literaria se optd por la técnica mixta mystery
shopper en la que la encuesta y la observacion del shopper permitiran llevar a cabo
la evaluacion.

Y, ¢Para qué? Se pretende identificar las necesidades de capacitacion de la fuerza
de ventas para actualizar el curso basico y proponer estrategias de capacitaciéon
continua.

3.1.4 Poblacion y muestra.

¢ A quiénes se observa?

Para fines de esta investigacion, en coordinacién con la Direccion de Capacitacion
a la red y la Direcciéon de Venta Directa se seleccioné un grupo focal con los
vendedores de punto de venta de la zona CDMX, Portales. En esta zona se
encuentran un total de 75 vendedores distribuidos en 35 puntos de venta.

Para ser considerado el vendedor a participar en esta evaluacién, se marcaron
como criterios de inclusién:
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e Tener cursado y acreditado uno de los dos cursos basicos de ventas
(presencial o en linea).

e Contar con una antigiedad en la empresa mayor a tres meses, este
requisito es importante porque al cumplir los tres meses el colaborador ya
cuenta con su contrato por planta.

e Ser vendedor de punto de venta y pertenecer a la zona CDMX, Portales.

¢, Quién observa?

La funcidén de shopper se llevd a cabo por tres especialistas de capacitacion
comercial, quienes fueron instruidos sobre la aplicaciéon de la técnica y el uso de la
herramienta Forms en la que se fue recabando la informacion.

Se realiz6é una planeacion para realizar la evaluacion (ver Tabla 3) considerando un
periodo de evaluacion del 31 de octubre al 11 de noviembre de 2022,
considerandose unicamente los dias habiles (lunes-viernes).

Planeacion Mystery Shopper Punto de Venta CDMX

Dia Shopper Punto de Venta N2 Vendedores
31/10/2022 KPueblay MOlivares A,B,C,DyE 10
01/11/2022 KPueblay JMendoza F,G, H, 1y 10

03/11/2022 KPueblay JMendoza K,L,M,NyN 8
04/11/2022 KPueblay JMendoza O,P,Q,RyS 9
07/11/2022 KPueblay MOlivares T,U,V, Wy X 9
10/11/2022 KPueblay MOQlivares Y, Z, AA, BBy CC 9
11/11/2022 KPueblay IMendoza DD, EE, FF, GG y HH 8
Total 63

Tabla 3. Planeacion mystery shopper Punto de Venta CDMX. Elaboracién propia.

3.1.5 Diseno del cuestionario.

De acuerdo con Briones (1996) “el cuestionario es el componente principal de una
encuesta” (p. 61). Las preguntas que lo conforman deben derivarse de los objetivos
del estudio y, por lo tanto, del problema de investigacién planteado.

El cuestionario se debe conformar de tres secciones: a) determinacion del
entrevistado, que permite saber si corresponde o no al grupo de personas
requeridas por el estudio; b) preguntas demograficas (edad, sexo, ingresos,
ocupacion, etc.); y c) preguntas referidas al tema central del estudio (pueden ser
preguntas abiertas o cerradas). (p. 62).

Para fines de esta investigacion evaluativa se diseid un cuestionario de 28
preguntas (ver Anexo IV. Cuestionario) en la herramienta de Microsoft Forms, esta
herramienta digital permite crear encuestas, cuestionarios y sondeos, facilita la
creacion y mezcla de diversos tipos de preguntas como: abiertas, cerradas, de
opcion multiple, de acuerdo o desacuerdo, verdadero o falso, entre otras. Una vez
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creado el cuestionario se genera un enlace de acceso directo al mismo, desde un
explorador web, dispositivo mévil, y en tiempo real a medida que se envian las
respuestas, el creador puede ir monitoreando los resultados ya que arroja un
analisis resumido en Excel que facilita la interpretacién de los resultados.

Siguiendo la recomendacién tedrica de Briones (1996) el cuestionario se cred
partiendo de las tres secciones recomendadas, siendo las cuatro primeras
preguntas abiertas enfocadas a identificar a la persona evaluada dentro del grupo
seleccionado y preguntas demograficas para conocer su nombre completo, el
punto de venta en el que labora, la modalidad de capacitacion inicial y quién es el
shopper que esta recabando la informacion. Estas preguntas permitieron identificar
el porcentaje general de efectividad de acuerdo con la modalidad de capacitacion.

Para las preguntas referidas al tema central de estudio se utilizo la escala de Likert,
de cinco puntos, donde las respuestas de acuerdo con Monje (2011) se clasifican
del 1 al 5, dandole a cada sujeto observado una nota global que es el resultado de
la suma obtenida en cada respuesta. La puntuacion 5 indica la mas favorable de lo
que se quiere medir y la 1 la menos favorable. Resultados que se encuentren por
debajo de la media, es decir por debajo de los 3 puntos también se consideraran
como deficientes, dado que el ideal es que los vendedores demuestren un
desempeno superior a los 4 puntos para ser considerado como Bueno.

La escala numérica se definid con tres categorias: a) categoria conocimiento con 5
items, b) categoria habilidades y actitudes para las ventas con 5 items y c)
categoria proceso general de venta con 11 items, quedando de la siguiente
manera:

El desempefio del Optimo Regular Deficiente Insuficiente

vendedor fue:

Por ultimo, se agregaron 3 preguntas que permitiran medir la efectividad del
vendedor, a través de una pregunta cerrada, ¢se cerrdé la venta? y una pregunta
abierta indicando el servicio que se colocd, asi como un espacio para colocar
comentarios adicionales.

3.2 Analisis de resultados:

Los resultados que se presentan corresponden a la evaluacion de 63 vendedores,
el universo a considerar era de 75 vendedores, sin embargo, al realizar el ejercicio
4 de ellos se encontraban en incapacidad por COVID-19 y 8 no cumplian con la
condicion de inclusién de tres meses de antigiedad laboral.

Los resultados muestran que de los 63 vendedores evaluados 40 de ellos han sido
capacitados con el curso basico en modalidad en linea y 23 han sido capacitados
con la version presencial. (Ver Grafico 3).

52




Grafico 3. Total vendedores evaluados por
modalidad de capacitacion

Presencial,37%

En linea,63%

M Enlinea M Presencial

En cuanto al porcentaje de efectividad (total de ventas realizadas) se observa en el
grafico (Ver Grafico 4) que el mayor porcentaje de efectividad lo logran aquellos
vendedores que han sido capacitados de manera presencial, esto quiere decir que
es mas probable que un vendedor capacitado de manera presencial venda, siendo
un total de 16 ventas registradas durante el ejercicio, lo que equivale a un 68% de
efectividad del total de vendedores evaluados con la modalidad de capacitacion
presencial.

Grafico 4. Efectividad

En linea,32%

Presencial.68%

W Enlinea ™ Presencial

De las tres categorias evaluadas: conocimiento, habilidades y actitudes y proceso
general de venta, los vendedores lograron obtener un promedio de desempefio
general de 3.5 lo que esta por debajo de lo esperado por el area de Capacitacion a
la Red que son 4 puntos para ser considerado como bueno, es decir quedaron en
la media de la ponderacién regular.
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La categoria que presentd el promedio general mas bajo fue la del proceso general
de venta siendo de 3.2 puntos, esto indica que los vendedores de manera
deficiente se apegan al proceso general de venta y dada la relacion con el factor
efectividad se deduce como principal area a analizar para aplicar una intervencion
oportuna. (Ver Tabla 4).

Promedio general por categoria

Categoria Promedio
Conocimiento 3.7
Habilidades y actitudes 3.7
Proceso de venta 3.2
Total 35

Tabla 4. Promedio general por categoria. Elaboracion propia.

Estos resultados requieren su atencion a detalle por categoria, por lo que es
necesario presentar a continuacion el detalle.

3.2.1 Conocimiento

Para medir el conocimiento se disefiaron 5 preguntas (items). De manera
general los vendedores demuestran tener buen conocimiento del producto (3.7
puntos). En el item 3 “El vendedor conoce los beneficios y promociones
vigentes” se nota una baja siendo 2.3 el promedio. (Ver Tabla 5).

Promedio de nivel de conocimiento por
pregunta "Conocimiento"

() Promedio
4.1
4.0
2.3
4.0
4.0
Total 3.7

Tabla 5. Promedio de nivel de conocimiento por pregunta “Conocimiento”.

Elaboracion propia.

Esto nos indica que el 70% de los vendedores encuestados no conocen las
promociones y beneficios vigentes al momento de ofrecer el servicio. (Ver grafico
5). Para el area de ventas es indispensable que todos los vendedores conozcan al

100% las promociones y beneficios de manera puntual y actualizada, ya que
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brindar informacion equivocada a un cliente podria tener implicaciones legales,
incluso con instancias como la Procuraduria Federal del Consumidor (PROFECO),
por lo que este punto requiere una atencién inmediata por parte del area de

capacitacion.

Grafico 5. Item 3 “El vendedor conoce los
beneficios y promociones vigentes”

Deficiente,70%

B Optimo Bueno M Regular M Deficiente B Insuficiente

3.2.2 Habilidades y actitudes en ventas

Se disenaron 5 items para evaluar las habilidades y actitudes para las ventas. De
manera general los vendedores demuestran tener habilidades y actitudes para las
ventas 3.7 puntos.

En esta categoria un item que muestra una tendencia a la baja es el item 7 “E/
vendedor utiliza un lenguaje corporal adecuado”. En el que se muestra que el 55%
de los vendedores tienen un regular manejo del lenguaje corporal, Io que equivale
a un promedio general de 3.6 puntos. Esto aparentemente no seria un foco rojo sin
embargo se considera una alerta preventiva que requiere ser reforzada para evitar
que se muestre una tendencia mayor a la baja. (Ver Grafico 6).
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Grafico 6. ftem 7 “El vendedor utiliza un
lenguaje corporal adecuado”

Regular,56%
Bueno,29%

M Optime ™ Buenc M Regular M Deficiente M Insuficiente

En el item 9 “El vendedor escucha activamente a los clientes” se nota una baja de
promedio general 2.8 puntos (Ver Tabla 6).

Promedio de nivel de conocimiento por
pregunta "Habilidades"

ltem Promedio

Tabla 6. Promedio de nivel de conocimiento por pregunta “Habilidades”.

Elaboracion propia.

Esto indica que el 79% de los vendedores escuchan de manera regular a sus
clientes y 21% de manera deficiente. En este caso los porcentajes de desempefio
bueno, insuficiente y éptimo no tuvieron ninguna participacion, esto indica que la
habilidad de escucha activa es un area de oportunidad en los vendedores. (Ver
Grafico 7).
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Grafico 7. Item 9 “El vendedor escucha
activamente a los clientes”

Regular,79%

B Optimo ™ Bueno M Regular M Deficiente M Insuficiente

3.2.3 Proceso general de venta

Se disenaron 11 items que permiten identificar cada paso del proceso de venta. De
manera general los vendedores demuestran tener un promedio de 3.2 de
desempefio en el proceso general de venta. (Ver Tabla 7)

Promedio de nivel de conocimiento por
pregunta "Proceso de venta"

item Promedio
11

12
13

14
15

16
17
18
19
20
21

Tabla 7. Promedio de nivel de conocimiento por pregunta “Proceso de venta”.

Elaboracion propia.
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Los items 13 y 14 tienen un promedio general de 2.7 y en ambos se aborda el
tema de deteccion de necesidades de capacitacion. El item 13 “;El sondeo que
realizé con el cliente fue?” muestra en los resultados que el 63% de los vendedores
tienen un desempeino deficiente al momento de aplicar preguntas claves para
detectar necesidades reales a los clientes. (Ver Grafico 8).

Gréfico 8. Item 13 “;El sondeo que
realizo con el cliente fue?”

Bueno,37%

Deficiente,63%

M Optimo Bueno M Regular M Deficiente M Insuficiente

El item 14 “ldentifico necesidades del cliente de manera” en donde se muestra que
el 59% de los vendedores de manera deficiente identifican las necesidades del
cliente. (Ver Grafico 9).

Grafico 9. [tem 14 “Identifico necesidades del

cliente de énanera”
nsuficiente S

Bueno,35%

N

Deficiente, Regular,2%

B Optimo Bueno M ERegular M Deficlente B Insuficiente

En esta categoria el item con menor puntaje es el numero 19 “;ldentificé el
momento adecuado para el cierre?”, en donde el 64% de los vendedores tienen un
desempenio insuficiente al momento de detectar el momento adecuado para aplicar
un cierre de ventas.
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Grafico 10. item 19 ;Identificé el momento
adecuado para el cierre?”

Optimoe,14%

Bueno,22%

Insuficiente,63%

B Optimo ™ Bueno M Regular M Deficiente B Insuficiente

Este punto es importante ya que si los vendedores no aplican cierres de venta la
efectividad disminuye (total de ventas realizadas). Al ver los resultados de
efectividad (ver Grafico 4 Efectividad) se puede relacionar la baja del porcentaje de
efectividad con la falta de intentos de cierres de venta en dénde el 68% de
efectividad lo tienen aquellos vendedores que han sido capacitados de manera
presencial versus el 32% de efectividad en aquellos que fueron capacitados en
linea.

La falta de aplicacién de cierres rapidos nos da una baja en el item 20 “Intento
cierres rapidos” (Ver Grafico 11) siendo un porcentaje del 53% en el que los
vendedores de manera deficiente los aplican y sélo un 3% tienen una aplicacién
Optima.

Gréfico 11. [tem 20 “Intento clerres rapidos”

ptimo

Bueno,33%

Deficiente,52%

Regular,11%

B Optimo ™ Bueno M Regular M Deficiente B Insuficiente
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3.3 Propuestas de intervencioén

Tras el ejercicio de analisis de los resultados del mystery shopping se puede
concluir que los vendedores demuestran tener suficiente conocimiento de los
servicios que ofrecen sin mostrar diferencias entre la modalidad de capacitacion
inicial que tuvieron. Como area de oportunidad en esta categoria se detecta que en
cuanto a las actualizaciones de promociones, beneficios y ofertas los vendedores
no estan al dia, es decir, no cuentan con la informacion actualizada. Al cuestionar a
los vendedores al respecto indican que los supervisores no les hacen llegar los
comunicados y cuando les llega la informacion, no hay quien se las explique y

temen a brindar mal la informacion a sus clientes y prefieren no mencionarla.

De manera general los vendedores demuestran contar con las habilidades vy
actitudes para realizar ventas de calidad. Sin embargo, de forma deficiente se
muestra que los vendedores no escuchan activamente a los clientes, y a su vez
esto se ve reflejado en la deficiencia de deteccion de necesidades de capacitacion
del cliente para colocar el producto adecuado y realizar un cierre de ventas
efectivo. Por lo que es necesario trabajar con los vendedores técnicas de escucha
activa y concentracion, de esta forma se podra ver un incremento en el intento de

cierres de venta y un aumento en la efectividad.

La categoria Proceso general de venta es la principal area de oportunidad
detectada en los vendedores, ya que los resultados indican que los vendedores no
se apegan de manera satisfactoria al proceso general de venta y a su vez esto
impacta en la baja efectividad. Esta categoria es de vital importancia para el area
comercial ya que busca un perfil de vendedor mas agresivo, que escuche al cliente
y aplique cierres de venta efectivos por lo que al notar estos resultados se hace
necesario capacitar a los vendedores en técnicas de cierres de venta, neuroventas,
escucha activa y pasos principales para realizar una venta efectiva. Dotarlos de
estos conocimientos y hacer que los lleven a la practica permitira alinear el
desempeno de los vendedores a los objetivos comerciales (numero de ventas

solicitados).

60



Tras el analisis de los resultados de la evaluacién del desempefio de la fuerza de
ventas en SKY se lograron identificar las principales areas de oportunidad de los
vendedores de punto de venta, lo anterior trajo consigo las siguientes

intervenciones:

3.3.1 Implementacién de reforzamientos mensuales “Nuevas

promociones”

Para el tema de conocimiento de las promociones y beneficios vigentes se propuso
al area comercial y mercadotecnia trabajar en conjunto un documento electrénico
denominado Argumentario de Ventas (Ver Anexo V. Argumentario de Ventas) el
cual permitira a los vendedores desde su dispositivo mévil conocer a modo de

resumen las promociones y beneficios mensuales por servicio.

Argumentario
@ﬁ de Ventas

iConviértete en un vendedor ganador!

iDa clic aqui! 3 '
ky CANAL

TRAINING

Acompafnado de este documento se implementaron capacitaciones presenciales
los primeros dias del mes con los vendedores en las oficinas de Portales para
darles a conocer los principales cambios en las promociones y beneficios, en ese
momento compartirles el documento electrénico a través de WhatsApp para su
consulta en punto de venta y desarrollar en ellos la habilidad de mencionar los
beneficios con sus clientes al momento de ofrecer los servicios. Por lo que, estas
capacitaciones adoptaron la modalidad blended learning al conjugar los elementos
digitales y las sesiones presenciales para rescatar los beneficios que a la empresa
han permitido obtener con esta modalidad, como mayor alcance de participantes
en menor tiempo, la actualizacién constante de los vendedores y la unificacion de
informacion a todo el equipo de ventas, con esto se busca que no sélo los
vendedores conozcan el producto, sino que ademas vayan desarrollando las

competencias necesarias para desempenarse en su puesto de trabajo, abordando
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en cada sesion una de las habilidades con menor resultado en la evaluacién de
desempenio y reforzando el proceso general de venta. Esta intervencion tiene una
proyeccién de continuidad mensual la cual sera medida a través de evaluaciones

mensuales de diagndéstico de necesidades de capacitacion.

A continuacién, una muestra de los materiales de capacitaciéon que se disefiaron

para la primera intervencion.

sky
Promociones I
s qgoospago
CANAL
TRAINING
Vi.0 ro——
sky |pospago

iDisfruta de mas y mejor entretenimiento a
un precio increible!

Ofrece a tus clientes los 2 incentivos al
contratar 2 equipos con los paquetes

Efectivo y Tarjeta - o
Sky silver Sky de Débito Tarjeta de Crédito

ahorrando desde $1,212 dependiendo
de la forma de pago que elija

Restriccion de la promocion:

« Aplica solo para cuentas residenciales
y en single play

V1.0 Vigencia del 01 al 31 de mayo de 2023. tif]%ﬁm%
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Recuerda el proceso de venta

Cy X .
. A
el
- e
| 1 B o A
L — i A 1 / 4
v 3 i —id | :
& R & =

|

Presentacion

1
)

— (T

Consiste en identificar y atraer

clientes potenciales

—

CANAL

V1.0 TRAINING

Rompe el hielo

Es un punto estratégico del proceso de la venta. El vendedor debe captar rapidamente la
atencién del prospecto y empezar a detectar sus necesidades.

' Dirigete - § p -

" Daun salﬁ priees Q)" Cllidat \' Utiliza frases \ ‘

. siempre a tu de impacto Mantén una
|

Vistete para

impresionar cordial y lenguaje

- : ¢ prospecto por escucha activa
positivamente e prospecton corporal para captar la
su nombre atencion
".«“
W
ANA
V1.0 Em\mm%

Durante las primeras sesiones se aprovecho para reconocer a los vendedores que
en el mystery shopper mostraron un desempefio satisfactorio, con el objetivo de
motivar al resto de los vendedores a hacer el mayor esfuerzo y darles alerta de que

este ejercicio continuara en SKY.
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3.3.2 Rediseno del curso basico “Ventas 360°”

Se propone redisefar el curso basico de ventas considerando unificar los cursos
actuales “Evolucion SKY- presencial” y “Tu Conexién con Ventas — en linea”
logrando rescatar de cada version su fortaleza siendo que de manera presencial se
abordan todos los temas de conocimiento, habilidades, actitudes y proceso general
de venta, que a través de esta evaluacion se logré identificar que los vendedores
que han sido capacitados en esta modalidad tienen un mayor porcentaje de
efectividad 68% de ventas efectivas a diferencia de aquellos que han sido
capacitados en modalidad en linea, y esto se debe a que esa modalidad no
considera el desarrollo de habilidades en ventas ni a profundidad el proceso

general.

De la modalidad en linea es importante rescatar la flexibilidad del tiempo y la
distancia, asi como la posibilidad de unificar los conocimientos ya que a través de
esta modalidad se logra tener un control de la informacién del como se dice y evita

el feeling o influencia del instructor.
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Por lo anterior, se propone una modalidad blended-learning en la que aquello que
sea conocimiento sera abordado en una capacitacion en linea “autocapacitacion” y
aquello que sea habilidad, actitud y proceso general de venta sera en una

modalidad presencial.

Dentro de esta propuesta también se identificé que es necesario realizar dos
versiones de capacitacion para cada perfil ya que el vendedor de punto de venta
versus el vendedor de cambaceo, de inicio principio deben si conocer todos los
servicios que se ofrecen y contar con habilidades y actitudes para las ventas, pero
el proceso general de venta cambia dada la misma naturaleza del puesto,
recordando que, de manera particular, el vendedor de cambaceo sale a buscar a
sus clientes a la calle y el vendedor de punto de venta lo espera en su lugar de

trabajo y esa diferencia hace que el proceso de venta cambie.

Por lo que se propone una capacitacion que incluya tres modulos:

a) Mddulo Induccién Corporativa: ésta debera ser para todo personal de nuevo
ingreso y aqui se abordaran las politicas de la empresa como Cddigo de
ética y Ley Federal de Proteccién de Datos. La modalidad de capacitacion
sera en linea para ambos perfiles.

b) Mdédulo Producto: ésta incluira las politicas de comercializacion,
caracteristicas, beneficios, ventajas, precios, contenido de programacion y
todo lo que le dé a conocer al vendedor los servicios que se ofrecen en SKY.
La modalidad de capacitacion sera en linea para ambos perfiles.

c) Mddulo Proceso general de Ventas: éste debera ser un taller teérico practico
sobre las habilidades y actitudes del vendedor y los cinco pasos para
generar una venta efectiva. Este modulo debera ser presencial y estar
adaptado en los ejercicios y pasos necesarios para cada perfil, ya sea

vendedor de punto de venta o cambaceo.

3.3.3 Mi amigo SKY

Por ultimo, se propone incluir en la capacitacion un dia de capacitacion en

campo o0 mejor conocido como periodo de sombra o acompafamiento en el que
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al término del taller, los vendedores y el facilitador iran a campo y podran tener

la oportunidad de coaching al momento.

Para poder realizar esta actividad se propone que aquellos vendedores que
obtuvieron un desempefio satisfactorio sean formados como coachees para
recibir a los nuevos vendedores, el proyecto sera conocido como “Mi amigo
SKY”.

Mi amigo SKY, debera ser un proyecto de crecimiento que, a través de la
evaluacion de desempefo se permitira que los vendedores con mejores
resultados sean reconocidos y obtengan una recompensa econdémica, asi como
una categoria mas en su puesto de trabajo, seran los vendedores expertos
quienes acompafaran durante su primer semana de ingreso a los vendedores y
ensefiaran todo lo necesario para permanecer en su puesto, esta actividad

pretende disminuir la rotacion y aumentar la efectividad del equipo de ventas.

Tras el ejercicio piloto el area de capacitacion comercial en coordinacidén con
recursos humanos pretende implementar a nivel nacional el proyecto, en un
primer afio con la fuerza de ventas directa y posteriormente con los Masters y
Distribuidores autorizados. Esto permitira un crecimiento profesional de los
vendedores y de la empresa misma al mejorar los indicadores comerciales y de

recursos humanos.
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Conclusion

Capacitar y evaluar a los colaboradores es una necesidad presente en las
empresas ante la creciente competencia en el mercado y la busqueda de la calidad
en los servicios. En estas dos actividades la figura del pedagogo es importante,
como expertos en educacion, facilita la creacion y adopcién de metodologias y
herramientas que permiten lograr resultados objetivos sobre las necesidades

reales de formacioén en los colaboradores.

Como pedagoga y colaboradora de SKY México, mi compromiso ha sido
desarrollar a los colaboradores para que estos se desempefien en su puesto de
trabajo y a su vez en su desarrollo personal. Ante esta situacion y tras vivir la
pandemia por Covid-19, es necesario analizar el impacto que esta situacidon
sanitaria tiene en los colaboradores y en los resultados esperados por la
organizacion, ya que de ello dependera su permanencia en el puesto del trabajo,
su plan de carrera dentro de la empresa y a su vez en el cumplimiento de metas

personales.

Tras la adaptacion de los materiales de capacitacion, en SKY México, a una
modalidad en linea y con las limitantes de tiempo, herramientas y habilidades
tecnologicas, esta investigacion nos invita al cuestionamiento sobre, ¢cual es el
impacto que tras la pandemia por Covid-19 se tendra en los servicios de ventas y
atencion a clientes de esta empresa?, ;esa adaptacion facilita el cumplimiento de
los objetivos esperados por la empresa y los vendedores? y por ultimo, ante la
implementacién de modalidades de capacitacion en linea, el perfil del Especialista
en Capacitacion debera reestructurarse para contratar Disefiadores Instruccionales
y no Instructores. La reflexidon sobre ;si en el contexto mexicano estamos
preparados para adoptar en su totalidad programas de formacion en linea? es algo
gue desde anos atras se ha aterrizado, sin embargo, la pandemia nos obligd a dar

ese salto que no se queria dar.

Adicionalmente, invitd a la reflexion sobre la teoria y la metodologia que hasta el
momento hay de evaluacién en puestos operativos, como el caso del vendedor en

SKY Meéxico, la practica del shopper, facilita la adaptacion de la herramienta a la
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deteccion de la necesidad real de la empresa, sin embargo, realizar esta actividad
implica recursos, entendiéndose como disponer por un determinado tiempo de
Especialistas de capacitacion figurando como shopper y costos de viaticos para
lograr que este proyecto se aterrice a Nivel Nacional y posteriormente en Centro
América. Otra alternativa es contratar una empresa externa que se dedique a

realizar esta actividad y continuarla ejecutando en la empresa.

Por ultimo, invitd a recuperar esta experiencia en otros espacios, donde sea
necesario la observaciéon de comportamientos ya que implementar esta practica
ayuda a disminuir los prejuicios sobre ser evaluado como algo negativo, quita los
miedos a ser observado, evita las malas practicas entre comparferos y
supervisores y logra generar un cambio a partir del aprendizaje organizacional,
dandole importancia a las experiencias de cada colaborador, del entorno y de la
misma empresa lo que permite ser cada vez mas competitivos, mas resilientes al

cambio y lograr la continuidad del negocio.
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Anexo |l. Evaluaciones Evolucion SKY Ventas 1.

SU progrese  \%

Evaluacion 1 - Producto

‘V/ Evaluacion 1 Producto

Evaluacién 2 - Ventas

"g/ Evaluacion 2 Ventas

Evaluacién - Normatividad

Para realizar tu evaluacion del
Modulo IV Normatividad

i\

Pregunta 1 éCémo se distribuye la sefial de sky?

Sin responder
atin Seleccione una:

Puntaje de 1.0 a. Via satelital

 Sefalar con b. Con cable

bandera la () c. De forma analégica
pregunta
Pregunta 2 éCual es el minimo de recargas que se debe cumplir en SKY Prepago?

Sin responder
atn Seleccione una:

Puntaje de 1.0 a. 12 recargas

\? Sefialar con b. 18 meses

bandera la O c. 20 recargas

pregunta

Pregunta 3 iCual es el presupuesto mensual de datos para Blue Telecomm Inalambrico?
Sin responder

atin Seleccione una:

a. Ilimitados
> Sefialar con b. 100 y 120 GB
bandera la O ¢ 120GB

pregunta

Puntaje de 1.0
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Pregunta 4
Sin responder
aun

Puntaje de 1.0

\? Sefialar con
bandera la

pregunta

Pregunta 5
Sin responder
aun

Puntaje de 1.0

\P Sefialar con
bandera la

pregunta

Pregunta 6
Sin responder
aun

Puntaje de 1.0

\? Sefialar con
bandera la

pregunta

Pregunta 7
Sin responder
aun

Puntaje de 1.0

\P Sefialar con
bandera la

pregunta

Pregunta 8
Sin responder
aun

Puntaje de 1.0

\P Sefialar con
bandera la

pregunta

Pregunta 9
Sin responder
aun

Puntaje de 1.0

\P Sefialar con
bandera la

pregunta

Es uno de los beneficios que obtiene el cliente al contratar SKY Platinum

Seleccione una:
() a. 1 mes de programacion SKY gold

() b. Acceso a todo el contenido deportivo.

() c. Acceso total a los canales internacionales.

éCuales son las modalidades de precio para SKY pospago?

Seleccione una:
() a. Precio Local y Pago de Ocasion

() b. Precio Lealtad y Pago Oportuno
(O c. Pago Oportuno y Precio de Lista

¢Cual es el precio de habilitacion del modem para el servicio de Blue Telecomm Inalambrico Single
Play?

Seleccione una:

O a.$849
O b.$530
O c $630

Es un paguete Prepago:

Seleccione una:

() a. SKY prepago
) b. SKY gold
) €. SKY silver

éCuales son los paguetes SKY (pospago)?

Seleccione una:
() a. 5KY, SKY gold, SKY platinum

) b. SKY silver, SKY gold, SKY platinum
) c. VeTv, SKY gold, SKY platinum

éCuales son los tipos de suscriptor o tipos de cuenta que existen en SKY?

Seleccione una:
() a. Casa, Departamento y Negocio.

() b. Casas, Oficinas de Gobierno y Hospitales.

() c. Residencial, Comercial, Bar/Restaurante y Hotel.
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Pregunta 10
Sin responder
aun

Puntaje de 1.0

\7 Sefialar con
bandera la

pregunta

Pregunta 1 1
Sin responder

aun

Puntaje de 1.0

\P Sefialar con
bandera la

pregunta

Pregunta 12
Sin responder
aun

Puntaje de 1.0

\7 Sefialar con
bandera la

pregunta

éCuantos meses de permanencia minima tienen los paguetes de SKY (pospago)?

Seleccione una:
) a.18 meses

) b. 24 meses

) €. 12 meses

éHasta cuantos equipos podra contratar por cuenta un cliente con SKY prepago?

Seleccione una:
() a. Hasta 2 Equipos

() b. Hasta 2 Equipos, 1 SD y 1 HD
() c. 1 Eguipo

¢Hasta cuantos equipos podra contratar un cliente con SKY silver?

Seleccione una:
() a. Hasta 4 equipos

() b. Hasta 2 equipos
() c. Solo 1 equipo
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Pregunta 13
Sin responder

aun

Puntaje de 1.0
\P Sefialar con

bandera la

pregunta

Pregunta 14
Sin responder

aun

Puntaje de 1.0
\P Sefialar con

bandera la

pregunta

Pregunta 15
Sin responder
aun

Puntaje de 1.0
VP Sefialar con

bandera la

pregunta

Pregunta 1
Sin responder
atin

Puntaje de 1.0

V7 Sefialar con
bandera la

pregunta

Pregunta 2
Sin responder
ain

Puntaje de 1.0

¥ Sefialar con
bandera la

pregunta

Pregunta 3
Sin responder
aln

Puntaje de 1.0

7 Sefialar con
bandera la

pregunta

éPara qué sirve la app Blue To Go?

Seleccione una:

() a. Para ver toda la programacién contratada desde cualquier lugar
() b. Para pagar el servicio de video

() c. Solicitar atencion y servicio a clientes

Es uno de los beneficios de contratar SKY prepago:

Seleccione una:

)  a. El cliente puede hacer recargas de 10 dias
() b. El cliente puede decidir entre hacer recargas de 14 o 30 dias

() c. Recibir la revista skyview desde el primer mes de contratacion

Es uno de los beneficios mas atractivos de Blue Telecomm Inaldmbrico:

Seleccione una:
() a. El cliente puede mover el modem dentro de su domicilio.

) b. No reduce su velocidad al consumir el presupuesto de datos.

() c. El cliente no tiene que hacer llamada de activacion.

éComo es un Cierre de Alternativas?

Seleccione una:
(3 a. Se le ofrecen opciones de producto al cliente para que elija el que le convenza mas

(0 b. Con opciones que no convencen a los clientes y por lo que se le dan promociones

) c. Interactuando lo menos posible con el cliente para que éste se acerque y pregunte

éCuales son los tipos de objeciones?

Seleccione una:
() a. Naturales y duraderas

) b. Prospectadas y manejables

() c. Falsas y verdaderas

£En qué ayuda conocer mi producto y estudiarlo como minime 10 minutos diariamente?

Seleccione una:
(0 a. Me permite reagendar las citas con los clientes potenciales
() b. Da a entender que no me interesa el cliente y que debo esforzarme

(3 €. Me da seguridad ante el cliente al ofrecerle mi producto
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Pregunta 4
Sin responder
aln

Puntaje de 1.0

V7 Sefialar con
bandera la

pregunta

Pregunta 5
Sin responder
aln

Puntaje de 1.0
\ Sefialar con
bandera la

pregunta

Pregunta ﬁ
Sin responder
aln

Puntaje de 1.0
¥ Sefialar con

bandera la

pregunta

Pregunta 7
Sin responder
aln

Puntaje de 1.0

¥ Sefialar con
bandera la

pregunta

Pregunta 8
Sin responder
adn

Puntaje de 1.0

\> Sefialar con
bandera la

pregunta

Pregunta g
Sin responder
ain

Puntaje de 1.0

V7 Sefialar con
bandera la

pregunta

éQué es sondeo y enfoque?

Seleccione una:

() a. Hacer preguntas clave para obtener informacién sobre las necesidades del cliente
(O b. Entender el proceso de la venta para saber cuando cerrar con el cliente

() c. Dominar el producto para presentarlo en el momento que lo indique el cliente

éQué son las ventas?

Seleccione una:
() a. Hacer preguntas clave para obtener informacion del cliente
) b. Traspasar mi producto a los clientes por un precio acordado

() c. Presentarme con los clientes y lograr integrarlo a una base de datos

Es un ejemplo de Cierre de Ultima oportunidad:

Seleccione una:

() a.<¢Su forma de pago sera en efectivo o prefiere usted que sea con Tarjeta de Crédito o
Débito?

(O b. Esta promocién termind ayer, sin embargo, puedo solicitar una prérroga para usted si
contrata ahora mismo.

() c. Con base en sus gustos de programacion, vamos a llenar el contrato en este momento.

Es un ejemplo de Cierre Directo:

Seleccione una:
() a. Permitame su identificacion para recabar sus datos

) b. éLe marco mas tarde para ampliar los beneficios del producto?

() c. éPuedo confirmar la informacion de su paquete contratado?

Es uno de los aspectos mas importantes para comunicarse con los clientes:

Seleccione una:

() a. Alimentacidn
(3 b. Lenguaje Corporal

() c. Redes sociales

Son las inquietudes, dudas o negativas que presenta el cliente y que pueden convertirse en
oportunidades de venta.

Seleccione una:

(O a. Prospecciones
(3 b. Cierres de Venta
(O  c. Objeciones
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Pregunta 10
Sin responder
aun

Puntaje de 1.0

¥ Sefialar con
bandera la

pregunta

Tiempo aproximado en el que causamos una impresion en los demas

Seleccione una:
() a.7 segundos

O b. 3 minutos

) c.1dia

Proteccion de Datos Personales en Clientes

Pregunta 1
Sin responder
atn

No calificada
7 Sefialar con

bandera la

pregunta

Pregunta 2
Sin responder
atin

Puntaje de 1.00

7 Sefialar con
bandera la

pregunta

Pregunta 3
Sin responder
aun

Puntaje de 1.00

Y Sefialar con
bandera la

pregunta

Pregunta 4
Sin responder
aun

Puntaje de 1.00

¥ Sefialar con
bandera la

pregunta

Pregunta 5
Sin responder
aun

Puntaje de 1.00

¥ Sefialar con
bandera la

pregunta

Escribe tu Nombre completo en el orden siguiente
Apellido Paterno, Apellido Materno y Nombre(s):

Importante: Si omite o captura mal este dato su examen sera anulado

Respuesta:

Las Medidas de I:I , se recomiendan para evitar mal uso de la informacién o

robo de datos: eliminar datos, resguardar informacién, bloquear la pantalla del celular,
evitar registrar datos en block o cuadernos, tomar fotografias a los documentos.

Arrastra sobre el recuadro la palabra correcta.

Seguridad || Ley | | Emergencia

Derecho del Titular a solicitar la actualizacién y/o modificacién sus Datos Personales, en
caso de que los registrados sean inexactos, incompletos, inadecuados o excesivos:

Elegir... .

Da click en "V", de la lista desplegable elige |a palabra que complete la oracion.

Derecho del Titular a negarle al responsable el tratamiento de sus datos personales:

Elegir... v

Da click en "V", de la lista desplegable elige la palabra que complete la oracién.

Los Datos I:I que afectan la esfera mas intima del titular, o cuya utilizacién

puede dar origen a discriminacién o que conlleve un riesgo grave, tales como: origen
racial, estado de salud, creencia religiosa y preferencia sexual.

Arrastra sobre el recuadro la palabra correcta.

PatrimonialesH Personales || Sensibles
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Pregunta 6
Sin responder
aln

Puntaje de 1.00

¢ Sefialar con
bandera la

pregunta

Pregunta 7
Sin responder
aln

Puntaje de 1.00

V> Sefialar con
bandera la

pregunta

Pregunta 8
Sin responder
aln

Puntaje de 1.00

¥ Seffalar con
bandera la

pregunta

Pregunta 9
Sin responder
atn

Puntaje de 1.00

¥ Sefialar con
bandera la

pregunta

Pregunta 10
Sin responder
atn

Puntaje de 1.00

¥ Sefialar con
bandera la

pregunta

Pregunta 11
Sin responder
atn

Puntaje de 1.00

7 Sefialar con
bandera la

pregunta

Es un documento fisico, electrénico o de cualquier otro formato (visual o sonoro),
generado por el responsable que es puesto a disposicion del titular, previo al

tratamiento de sus Datos Personales, de conformidad con lo que establece la Ley: Aviso

Arrastra sobre el recuadro la palabra correcta.

| Privacidad || Ley ||Documentos

Derecho del titular a solicitar informacion respecto a sus datos personales, que se
encuentran en tratamiento.

Arrastra sobre el recuadro la palabra correcta.

Acceso H Cancelacién H Rec’ciﬁcacién|

Son las siglas del Instituto Nacional de Transparencia, Acceso a la Informacién, y
Proteccion de Datos Personales, quien se encarga de regular el cumplimiento con los
establecido en la Ley Federal de Proteccién de Datos Personales.

Utiliza el teclado y escribe las siglas en mayUsculas.

Respuesta:

El Robo de I:| sucede cuando alguien utiliza tu informacién personal y/o
financiera, con la finalidad de suplantar tu identidad para obtener beneficios de forma

fraudulenta.

Arrastra sobre el recuadro la palabra correcta.

Tarjetas || Identidad || Identificaciones

Los Datos I:I contienen la informacién de una persona fisica y la hacen
identificable, como: Nombre, direccion, edad, teléfono y domicilio.

Arrastra sobre el recuadro la palabra correcta.

Patrimoniales” Personales || Sensibles

Es la pagina donde se consulta el Aviso de Privacidad.

Seleccione una:
O a. www.privacidadsky.com.mx

O  b. www.avisodeprivacidad.com.mx

O  c. www.sky.com.mx
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Anexo lll. Menu Tu Conexién con Ventas

MENU

~ MODULO 1. INDUCCION

Conexién sky - Curso EN LINEA
a de Autorfa

INDUCCION
Linea del Tiempo
Quiénes somo

» MODULO 2 - PRODUCTO

> MODULO 3- VEN
Portada Ventas
Evolucién del Vendedor
Pro o flujo de la Venta
PROCESO GRAL DE LA VENTA P1

PROCESO GRAL DE LA VENTA P2
CANAL
TRAINING

Qué hacer despué:
Tiempo de Evalu

» MODULO 4 - NORMATI

Tu conexion
con ventas

TELECOMM

RECURSOS

sky |prepago
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Anexo IV. Cuestionario. Mystery Shopper “Evaluacion de Desempeino Vendedores
Punto de Venta CDMX”.

Mystery Shopper "Evaluacion de Desempefio Vendedores Punto de Venta CDMX

Nombre del vendedor:

Punto de venta:

Nombre del observador:

Modalidad de capacitacion inicial:

El desempeno del vendedor fue:| Optimo | Bueno | Regular |Deficiente |Insuficiente
No. Pregunta 5 4 3 2 1
CONOCIMIENTO

El vendedor conoce los precios y
1 vigencias del servicio que oferta:
El vendedor conoce los términos y
condiciones del servicio que oferta:
El vendedor conoce los beneficios y
3 promociones vigentes:
El vendedor conoce el proceso de
contratacion e instalacion del

N

4 servicio:
El vendedor conoce los materiales
5 publicitarios:

HABILIDADES Y ACTITUDES PARA LAS VENTAS
El vendedor es amable y empatico

6 con los prospectos:

El vendedor utiliza un lenguaje

7 corporal adecuado:

El vendedor tiene facilidad de

8 palabra:

El vendedor escucha activamente a

9 los clientes:

El vendedor viste conforme al

10 Cddigo de vestimenta:
PROCESO GENERAL DE VENTA

11 Realiza prospeccion de manera:

El contacto inicial con el cliente fue
empatico y de acuerdo con el

12 protocolo de servicio:
¢El sondeo que realizé con el cliente

13 fue?
Identifico necesidades del cliente de

14 manera:
¢Ofertd el producto adecuado segiin

15 las necesidades del cliente?
¢ Presentd ventajas y promociones

16 del producto?
17 ¢ Manejo objeciones del cliente?
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¢Mantuvo buena actitud ante la

18 negativa del cliente?

¢ldentifico el momento adecuado

19 para el cierre?

20 ¢Intentd cierres rapidos?

¢ Concreto la venta con el cliente

indicando proceso y tiempo de

21 instalacion y pagos?
ADICIONALES

22 ¢Cerro la venta?

23 ¢Qué producto colocd?

24 Comentarios adicionales
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Anexo V. Argumentario de ventas.

sky

Argumentario
de Ventas

iTe damos los mejores
elementos para vender mas!

Ofrece a tus clientes los 3 incentivos al
"“J'IMA D contratar 2 equipos con los paguetes

'_’_‘:2'2“—"1?—' sky |silver sky

con los que ahorraran desde $1,024 dependiendo @\
de la forma de pago que elija y tendran acceso a:

Latiga
BonDesuIGA &b Santander

o s ot

Descuento de $206 en los o Descuento de $206 en los
primeros 4 meses: primeros 6 meses:
Sky Silver:$249 Sky Gold:$299 Sky Silver:$249 Sky Gold:$299

Del 5° al 12° mes paga 2 El 7°y 12° mes paga 2
equipos al precio de 1 (2x1) @ @ equipos al precio de 1 (2x1)
Sky Silver:5349 Gold:$399 Sky Silver:5349 Gold:$399

6 meses gratis de canal 6 meses gratis de canal
afizzienades afizzienadas |
Aplica solo para cuentas residenciales y en single play

Vigencia del 01 al 30 de abril.

[
.O. TIP DE Utiliza las promociones vigentes y hazle saber a tu CANAL Vi
“S" VENTA cliente el ahorro que obtiene al aprovecharlas. b -

e e ® a8 8 s

Los clientes que contraten sky | prepago del 01al
09 de abril obtendran un descuento del 100% en su

segunda recarga

Utiliza las promociones vigentes y hazle
saber a tu cliente el ahorro que obtiene
al aprovecharlas.

mCANAL
TRAINING
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iServicio Destacado!

Blue ToGo es la forma mas sencilla
para que td y tu familia puedan
compartir juntos su programacion
favorita donde quiera que estén.

1 . . r . =
Lse rvicio Destacado! Disfruta de las mejores
. = - lusi tus di iti
Todos tus clientes que contraten .wky | platinum durante Eﬁ:;?;:?:;é:ZD;Sdp:SEISL\é:s
abril, tendran un ahorro de hasta $1,440 con esta gran ;
promocién, segln la forma de pago que elija: Hasta 30 canales en sky ‘ prepago y hasta 50 para 3I<y pospago

Al elegir esta forma de pago, Al pagar con TDC/TDD la
tus clientes pagaran como promocién empieza a partir
sus equipos Ultra como del segundo mes:

zapper desde el primer mes,
pagando solamente: | ler.Mes  2do.Mes |
$649.00 $409.00

_ Y programacion para todos los gustos y para
| Zerali2vo Mes — G e Todo esto

529.00 toda la familia g
$ $529-00 & . il -

Este ejemplo considera la venta de Sky Platinum con 1equipe Ultra.

Aplica solo l El descuento aplica en el | Vigencia del |Los equipos zapper
en Single | costo de la mensualidad, 0Olal30de estan restringidos
Play. no en la suscripcion. abril de 2023 | para Sky Platinum
P DE Utiliza la promociones vigentes y hazle saber a tu CANAL 4 Menciénale a tu cliente lo facil que serd acceder mcp\NAL
RETA cliente el ahorro que obtiene al aprovecharlas. R i a la app desde cualquier dispositivo mévil. TRAING

UNIVERSAL Lo Mejor de
+ Este Mes ¢

g

e . SONY del 1al 30 de abril de

/-\ UNIVERSAL un@n\sn Disfruta el 2023 en los paquetes
S e L L freeview del L

UNIVE RSAL UNIVERSAL nuevo canal i sky |pr pPago
e MOVIES :

+ UNIVERSAL UNIVERSAL

UM PREMIERE .

A través de

los canales S

Ya sabes todo lo que te espera con:

Universal+ es un médulo a la carta que consta de 5 canales
premium disponibles para cualquier paquete de video
sky |prepago sky sky sky |platinum 1:5522 ;II:?

Ademds, podras acceder a una aplicacién, donde
encontraras y disfrutaras de las franquicias mas
exitosas, estrenos exclusivos y peliculas que llegan

por primera vez a la regién mejores peliculas

del reconocido

estudio - . '
Todo esto porsolo E3PL: R al mes .
. Bt VS ¢
Vi

Investiga sobre la programacién que ofrece Vi L) Este freeview la da a tu cliente la oportunidad de
Universal+ y recomiéndale a tu cliente la A . disfrutar la mejor programacidn de esta
contratacién del modulo a la carta G )SANAL reconocida productora isin costo adicional! CANAL
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Programacion
Destacada

DESTROYER

Hazte experto en la programacidn que ofrece SKY y

A utilizalo para enamorar a tus diente de nuestroservicio (1] JSANAL

Programacion
Destacada

CHANNEL  SONY

o
: Y
M vovies

P DE Hazte experto en la programacién que ofrece SKY y
A utilizalo para enamorar a tus cliente de nuestro servicio (1] JGANAL

Disponible en Single y
Dual Play con
sky | prepago

Utiliza estos argumentos para explicarle a tu cliente los beneficios del servicio:

> % A

EbluETELECOMM

INALAMBRICDO

Ahorro en la Habilitacién Internet en toda la casa

del servicio 8in instalacién

Mueve el médem a la
habitacién que més te
convenga sin necesidad de
repetidores de sefial.

4G LTE

Red celular

Para tener internet solo tienes
que conectar el médem a la
energia eléctrica

Contrata y obtén un descuento
de $175 pesos directo al pago
inicial.

ey

|

Bolsas de Datos adicionales

Complementa tu Internet

La mejor ayuda para tareas en
linea y consultas de
informacién

Contrata mas datos, al mejor
precio, para que te mantengas
siempre conectado.

Contrata en zonas en las que
no se tenga cobertura de
servicios aldmbricos.

TIP DE VENTA M

blue.....

INALAMBRICO

Recuerda que Blue Telecomm Inaldmbrico estd disponible en
Single Play y Combos, aprovecha estos argumentos para sumar
atus ventas y [ganar mucho més!.
CANAL

TRAINING Wi}

Vendedor del Mes '|

Nuestro vendedor del mes te da
algunas recomendaciones para el
manejo de objeciones

| £Cmo cerrar mas ventas? ]

Contamos con canales a la carta
como Universal + y HBO donde
podra disfrutar de la programacién
mas reciente y exitosa, como la
serie “The last of us” que fue
sensacion a través de HBO.

No tiene Fox Premium para
ver peleas de la UFC

Tenemos una extensa variedad
en contenido deportivo, no
s6lo las peleas de la UFC, ya
contamos con canales como

Fox sports, Fox soports 2 y Fox

soports 3

0 cue con la liga premier

En exclusiva contamos con la liga
MX, la liga Santander y la
Bundesliga para que la disfrutes
completa y con la mejor calidad de

\ imagen.

B\

@CANAL
ITRAINING
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Anexo VI. Carta de autorizacion de uso de marca.

A QUIEN CORRESPONDA:

Por medio de la presente se autoriza a la Srta. OLIVARES GARCIA MONSERRAT con numero de
empleado 64590 el uso de la marca SKY México, SKY, Corporacion Novaimagen y sus derivados, asi
como la informacién interna sobre el proyecto "Evaluacion del desempefio" Unicamente con fines
académicos y como apoyo para su proceso de titulacion. Se solicita NO utilizar nombres de
colaboradores para mantener la confidencialidad y NO utilizar la marca con fines de lucro.

Se extiende la presente a peticion del interesado en la ciudad de México, a los 30 dias del mes de
diciembre del afio 2022.

- CORPORACION NOVAIMAGEN
Sky S.DERL.DECYV,

IviL 222

Atentamente. R.F.C. CNO-960801-876
RECURTO S aRIieinse
Recﬁnsc%; HUMANOS

Corporacién Novaimagen S. de R.L de C.V.
Insurgentes Sur 694 Piso 8

Col. Del Valle 03100 Ciudad de México
www.sky.com.mx Tel. 5448 4000
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