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PROLOGO

El éxito de una empresa no se logra si los individuos que

la forman no alcanzan un desarrollo mdximo. Esto implica
determinar y resolver las necesidades de desarrollo de Ea-
da individuo que se traduce en Capacitacifén y Entrenamiento.
Cada programa de capacitaci6én debe de ir basado en necesi-
dades reales, ya scan prescntes o futuras para evitar un
desperdicio de dinero como de esfuerzos innecesarios,

Siempre ha sido y seqguird siendo, un factor determinante,
la falta de preparacién desde el comienzo de la Historia
del hombre. En el mundo dindmico en que vivimes es de vi-~-
tal importancia tener una preparacién; si esa preparaci6n
estd encaminada al desarrollo, se logra un objctivo comtin
dentro de su campo de trabajo y nos conduce rotundamente

hacia el &xito.

Es (€sto sin lugar a dudas, lo que debe de aplicarse péra
que las empresas de hoy tengan mayores ganancias y mejo-~
res fndices de satisfacci6n en su personal. Dentro de la
-moderna empresa, la "Administracidn de Ventas" es una de
las partes o elcomentos gue han llegado a considerarse
entre las funciones principales del Gerente de Vtas. o el
ejecutivo de ventas, dentro de esta Administracidén, el en-
trenamiento y la capacitacién tiene una relevante funcién
por lo que se le debe de dar la importancia gque merece.



Aunque es responsabilidad del Gerente de Ventas princi-
palmente ya que de €)1 depende que estén bien dotados para e}
logro de sus objetivos, quien estard directamonte encargado de
que lo0s representantes de ventas tengan un buen entrenamiento
serd el supervisor del Departamento de Ventas.

t1amese supervisor de Ventas quien debe proporcionar el en-
trenamiento prdctico 6 en el campo y, quien en su funcidn de

"vigilante", deberd§ orientar y asesorar a los representantes
de ventas contando con un grupo de herramientas tales como
Programas de Capacitacién, Apoyo a la Gerencia de Ventas,
Guias de Desarrollo, etc. |

lLas viejas creencias, las ideas de que el vendedor nace, no
se hace, deben ser desechadas y no se debe pensar tampoco como
se hacia antiguamente que un buen representante de ventas puede
vender cualquier cosa, adn sin instruccidon previa. En el en-
trenamiento moderno no encajan ya esas ideas que podemos tachar
de obsoletas y sin fundamento real, ya que en el mercado mundial
tan desenvuelto, se ha comprobado que todo vendedor que quiera
ser reconocido dentro de su campo, debe estar actualizado en un
entrenamiento cada vez mds formal. E} propbésito de este trabajo,
es el dar a conocer las necesidades de tener capacitacidén sufi-
ciente, probada en una empresa consiente del! eterno cambio del
mercado y por ende, la necesidad de cambiar con las situaciones
externas, logrando de una manera programada, satisfacer los re-
querimientos de sus Representantes en el mercado vigente.



INTRODUCCION

Como un pequefio tratado, este trabajo se refiere a un tema gue
desde que somos concebidos, tenemos la oportunidad de ponerlo

en pr&ctica, el aprender.

De una forma sencilla, se va introduciendo al lector en los
inicios de la Capacitacibén y el Entrenamiento analizando los
antecedentes como el proceso aprendizaje—gnseﬁanza en sus

etapas iniciales y cudl puede ser su repercusién en Mercado-~
técnia una vez que se toma la decisibn de aplicarla a deter-

minado grupo de empleados dentro del seno de una empresa.
* N

En este trabajo se van a presentar las disyuntivas o alterna-
tivas gue se puedein, en la actualidad, presentar para crear
todo uﬁ Programa de Capacitacl6én y Entrenamiento, se ven
ayudas para ir detectando necesidades de entrenamiento y de
re-entrenamiento; se ponen a consideracién diferentes tipos
de entrenamiento segfin secan los objetivos a alcanzar y se
mencionan ayudas o té&cnicas para lograr el mdximo beneficio

a cada Programa de Capacitacidn y Entrenamiento.

Aunéue el estudio se hace en una forma general, considerando
aspectos cientificos actuales y técnicas contempor&neas, el
caso prictico que se presenta se ha realizado en una empresa
que cuenta con todos los recursos necesarios para tener un

buen Programa de Entrenamiento y Capacitacién, realizdndose



nuestro enfoque al Departamento de Ventas.

Quiz& gquede mucho camino por andar en la ruta del Desarrollo de
Programas de Capacitacibdn y Entrenamiento en México, pgro la me-—
dianaiy pequeiia empresa pucde contar con los conocimientos reno-
vadores y profesionales de los actuales ejecutivos o Directivas
jévenes y lograr despertar ese cambio que debe ser constante

como lo es, en el hombre, la purificacibn de la sangre.



APRENDIZAJE - ENSENANZA

"E1 aprendizaje es un fendémeno en virtud del cual, se producen cambios
en la manera de responder del individuo a consecuencia del contacto con
aspectos del ambiente". *(1)

Desde que nace el hombre viene limitado en su conducta instintiva para
reaccionar como los animales inferiores, sin embargo, posee una gran capa-
cidad de aprendizaje y ésta juega un papel importantisimo en todas sus
actividades como son creencias, actitudes, prejuicios, etc.

E1 aprendizaje es el dinamo de donde salen la comprensidn y adapta-
¢ibn humanas. Aprendemos viviendo y vivimos aprendiendo.

Se puede explicar que desde que nacemos estamos expuestos a Jas sensa-
ciones externas que son nuevas y a las que "aprendemos' a reaccionar;
el recién nacido que siente hambre, tiene que responder con una reaccién
X que va a adoptar mas tarde para lograr que le satisfagan. sus npecesidad
y as7, ha aprendido que si llora, le dardn de comer etc. Ahora bien,
este aprendizaje puede ser positivo o negativo dependiendo del fin que
persiga el aprender mismo. Podemos aprender una actitud positiva hacia
la adversidad, hacia las personas, aprender bien a tocar el piano o se
puede viciar el aprendizaje al aprender negativamente a pensar, a escri-
bir a mdquina, etc.

La investigaci6n cientifica se ha dedicado en su mayor parte a las
siguientes clases de aprendizaje:

a)- aprendizaje por condicionamiento

b)- aprendizaje por discriminacién

c)- aprendizaje por improntacién

d)~ aprendizaje de actitudes

e)- aprendizaje de destrezas motoras. *(2)

*(1) "Psicologia y Vida" Floyd L. Ruch, Mex. 1964,
*(2) Consultar obra anterior.



Para que estas clases de aprendizaje tengan algin valor, es necesario de-
finir primero la conducta que habrd de considerarse como criterio de aprens |
dizaje y en segundo lTugar encontrar el procedimiento para medir cantidades.’
diferentes de esta conducta que nos servird de criterio.

En Tos estudios de aprendizaje realizados en los laboratorios, los cri-
terios que mds comunmente se han empleado como indicaciones de aprendizaje
son: 1- precisidn de la respuesta

2- velocidad de la respuesta

3- fuerza de la respuesta

4~ probabilidad de la respuesta

5- esfuerzo empleado en la respuesta
6- resistencia a la extincién

7- resistencia a la interferencia.

Teniendo ya conciencia de lo que es aprendizaje, las clases de aprendizaje
que se manejan cientificamente en la actualidad y los criterios con que
son normados éstos, enunciaremos las pricipales teorias del aprendizaje,
mismas que han servido de pilares para los adelantos que han alcanzado ac-
tualmente todos estos estudios.
Teorfa de Clark Hull, quien crebé un gran sistema de postulados y deduccio-
nes; organizé los datos empiricos que habfa y proporciond nuevas hip6tesis
para seguir haciendo experimentos.
Teorfa de F.Skinner.- Procura prescindir de las hipotesis acerca de Jos fe-
némenos que acontecen en el interior del organismo y concentra su atencidn
en acontecimientos observables, especialmente en las relaciones entre res-
puestas y condiciones de reforzamiento.
Teoria de J.B.Watson.- Precursor de la teoria conductista, rechaza los fené-
menas subjetivos y propuso que toda la conducta podia explicarse observando
las condiciones ambientales en vez de observar los procesos internos del or-
ganismo.
Teorfa de E.R.Guthrie.- Crey6 en la contigiiidad temporal, pensaba que era
ésta elemento importante en un acontecimineto de estifmulo con respuesta pro-
vocada. Para é], el aprndizaje se da independientemente del reforzamineto,
siempre que el estimulo condicionado y 1a respuesta vayan juntos; el reforza-
miento influfa en el aprendizaje (nicamente de manera indirecta,



Teoria de L.Thorndike.- £1 prefirid cambiar 1a'Ley del ejercidio" por

la "Ley del efecto" en la explicacidn del c6mo se fortalecen las conexiones.
Sostuvo que los acontecimientos agradables fortalecen las conexiones E-R,

en tanto que las desagradables las debilitan.

La teorfa E.C.Tolman.- Es una sintetizacidn de las teorfas anterfores. Pue-
de distinguirse en la afirmacin de que 1o aprndido son conecciones E-E.
Habla de "mapas cognositivos y de “expectativas gesttalt-signo". *(3)

Dentro de las varias teorfias se encuentran factores de 1os que nos po-
demos valer cuando intentamos aprender algo y son: meotivacidn, concentracién,
actitud, organizacidn, comprensidn y repeticitn. *(4)

Todas estas teorias presuponen el mismo objetivo de ensefar de una u
otra manera, perc logrando cubrir una necesidad. Las necesidades han sido
estudiadas por muy diversos autores, ya Maslow mencionaba las principales
necesidades humanas a partir de su pirdmide:

PIRAMIDE DE NECESIDADES DE MASLOW:

A (4) AUTOACTUALIZACION

/3 \ (3) NEC. DE AMOR-ESTIMA
/2 O\ (2) NEC. DE SEGURIDAD

- (1) NEC. FISIOLOGICAS

Las variedades de las necesidades parten de la naturaleza misma del ser
humano y por lo mismo cada vez son incontables; los principales autores,
como se muestra en el anexo # 1 nos presentan un cuadro de necesidades que
nos impulsan o motivan dependiendo de las causas. Lla motivacién para ha-
cer una actividad o tomar la decisidn de estudiar o de aprender algo sale
de nuestros propios antecedentes vividos y es s6lo una reaccifn producuda
por una accién impulsiva. Los estudios realizados para satisfacer una ne-
cesidad pero que no producen al mismo tiempo la automotivacibn de la perso-
na que se estd preparando, no tienen los mismos resultados y e} aprendizaje
se vuelve confuso al poco tiempo transcurrido. Un buen método de Capaci-
tacidn debe tomar en cuenta las mds posibles alternativas para lograr objeti-
vo de un perfecto entrenamientc.

*{3) "r icologfa y Vida".FloydlL.Ruch."
*(4) "Como estudiar".Thomas F.Staton.KI.Trillas 1965.



ANEXO (1):

MOTIVACION PSICOLOGICA

[\
CLASIFICAC'ONES DE NECESIDADES Y DE MOTIVOS HUMANOS

Fisielégitar

Sociales
Integraderas del ye

agre e reclizatién

Exhibididn

" Aulsnomia

Alliodisn

Inttatepeion

Sotatro
Baminio
Rebojomiento
Protecsién

Comble

Perteverando

Helerowrvalidad

Agierisn

Se han secliiude numersior intentos e closificor los neceridode y los maeatives humaones. Una

cdatilisncién descubrié tres cotegorias de necesidades {Prescalt, 1938). -

Hecesidades de condiciones y matenales esencioles, de un determinodo nitmo de aclivided y des-
camo, y de actoidod seaval

Hecesidodes de ofecro, de “penenecer” y da atemejorse o otioy

Necevdades de contatto con la reolidad, de armenio con to teolidad, de sunbol.aonén progresve,
de crec.ente cutodueccton, de una bueno proparmién entte el éwto y el frocoio, vy de oute-
nomia del yo

Otra carificacibn enumera quines “necaridodes moniliestos” qus, con fusria vatlable, sa pusden
obtervor on lado el mundo {Edwards, 1959). ® Fiier hems ss derivoron de wao lisla onterier

formoda por las rerpuestor al Yerl de apercepiién tamdtlio que vimes an ol coplivle 4

Hater Jos 230t lo mejor que se pueda, tener é1ito, realuar toreas que tequieran devteis y s
fuerzo, set una owondod reconcoda, realiaar algo importants, detempe®ar bien una torea dificl
Reibir sogerenion de otio, saber lo que oftal persan, alender recomendociones y hacer 1o que
se espreia, eloyiur o olros, ocepiul Yo direceion de otros, plegoris o fa cotlumbre

Conservar luvjiuy y erdencdas las totos, hocer pionet de ontemono, organizar loy detalles de
teiobajo, ordenud Jos coval de maneta que low lareas se Heven o (obo sin contintempo y tin
cumbiot

Decir cosas ngudos ¢ ingern.cios, hocer que ottor ohierven y comenten el otpec'o de uno, dear’
cosos para ver el cfetto que cauton en ooy, hoblar de reohizaciones penonoies

Ser copor de hacer lo que 1o quiere, de decir o que vho preria, de et independente de oo
al tomar deon.ones, hocer cotar &n preccupcne por [0 que otros puedun pensor

Ser leal con lov amigos, portcpar en grupor de emgos, formar vinculos fuestes, tompartr conas
con amiges, ©3tatar corlal 6 omigos, hoterse del mayor pimero posble de omigos

ALneliror foy prop.os molivos ¥ senlimienior, tomprender qué o1 lo que sienten ot/os penonot, jut-
got @ lus proonoy por lel motivey que tengan paro hocer e que hacen, mds que por la gue
hocen, predecir la condudo de olrns

Hoter gue o1eob prepuicioncn oyuda cuondo te vea wno en apuroy, buscar oliento de otras, hacer
que oty te moettien omobles y emprentives, recbur mucho afecia de attor

Ducutn en defense del progio punto de wista, ser diigente ¢n grupos o los que e pertenece,
petsvodic o otras e influir en ellos, vigitar y difigir las ciciones de oiros

Leatuse culpoble cuondo te hace nlge malo, oceplor lot censuras cuvande no alen bien los cosor,
senbs que los sufnmuentos penanales hocen mds bien que mol, sentise apocado e inferior
Ayudor a nm.yos (wondo se vean en apuros, Hotor o ottes ron bondaed y comprennca, perdonar
© otros y boceiles favores, moitrac ofecto y hocer que otios conlien en una

ducar dodes y com-

Hater ¢o10% nuevor y diferenter. viojar, conocer o ggrsonos d .
parmopor en maodas y gustos

bios en la 1utine disno, probar empleor auevor y diferentes,
colectivos nuevos.

Ejecutar vno 1area hone terminado, Trobojor esfarsodoments en wna 1orea, dedicone @ un oo
trabojo antes de emprender olros, persistir en to boiqueda de lo 1olucén de un problema oun
tuando no se hagan progreios mamfiestoy

Dedicarse o attvidodes sonoles con peryonos del 1ea0 opucs!o. edlar enomorado de afguien del
sexo opueito, ser condadetado fisicumente otraclive por los del 1exo opuesto

Alacor opinicnes coatronas, decrles sus dordades™ o ctros, vengane de snultos, echar la culpa
a ohtoy cuunde las rosay talen mal, criticar @ olros publcamente, teer relalos de violendia

* Tomado ton primiso, Copyrigth 1934, © 1959, The Piychale
Corgraration, Murva York, N, ¥. Todoy los derechns rerervadin




Cuando después de poner todos los esfuerzos que se te-
nfan a la mano el entrenado no ha aprendido lo que se

requeria de €1, lo mis probable es que se haya pasado

por alto alguno de los principios bésiqos del entrena-
miento que nos menciona que parten de: ’
.) motivaci6n

conocimiento de los resultados

.

prictica

.

aprendizaje total contra aprendizaje pa:ciai i

diferencias individuales

)
)
.) distribucién del aprendizaje
)
)
)

tipos de instructores en el entrenamiehto;*(S)f 

*(5) “Administracién de éersonal" de Chruden y Sherman
CECSA— 1975-,
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LA FUNCION DE MERCADOTECNIA.

Hasta hace muy poco tiempo habia empresas que adn consideraban un 1ijo
6 gasto superfluo los Programas de Capacitaci6n y mandaban a sus represen-
tantes de ventas a la calle casi inmediatamente después de ser admitidos en
la empresa, llevando (nicamente como herramientas algin instructivo, algunas
muestras, listas de precios y todo su mejor &nimo. Afortunadamente, en Ja
actualidad cadavez son mds las empresas en las que el Rep. de Vtas.tiene que
pasar hasta algunos meses "almacenando* toda clase de Técnmicas, instruccio-

nes, prdcticas, etc. para terminar su Capacitaci6n y su Entrenamiento.

Cuando los Directivos de ventas se percataron de que con un largo y re-
forzado perfodo de entrenamiento se obtenfan mds valores que costos, co-
menzaron a modificar sus criterios respecto a los Programas de Capaci-
tacibn, y asi el Representante de ventas capacitado adecuadamente puede
vender a compradores mds concientes de los costos y de los valores., EI
perfodo de Capacitacidn y Entrenamiento deberfa de planearse tomando en cuen-
ta o1 costo margipal de un dia, esto es, deberd ser a]argado‘o acortado dicho
curso hasta que no se exceda el valor marginal de un dia con el aumento de
un dia m&s de entrenamiento. *(6)

Cuanto mds grande es una cmpresa, supuestamente mds sofisticados se-
rdn los planes para Programas de Desarrollo en cuanto a Capacitacidn se
refiere, por 1o que el Departamento de Mercadotecnia tendrd que tomar en
cuenta el costo de dicho Programa para sus prondsticos de niveles de ven-
tas asf como a lo que a productividad se refieren las nuevas _g&cnicas de sus
representantes en comparacidén con los resultados pasados.

Una empresa considera que una cantidad destinada para capacitacion es
una inversion a largo plazo y la puede amortizar en un tiempo bastante
méds corto de To que los rendimientos de dicha inversién pueden dar sus
frutos.

Pongamos el caso de una empresa que destina § 500,000.00 para Capaci-
tacion y Entrenamiento del Dpto. de ventas, se pretende que su costo se
amortice en 12 meses, en Tibros contables aparecerd ésta cantidad asfi:

* (6) "Direccién de Mercadotecnia® de Philip Kotler. Ed,Diana 2a,Ed,1974,
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Activo Diferido

Gastos de Capacitacibn................ $ 500,000.00
menos Amortizacibn.......ceveeen NP el
NETO e evr aeeeeeennns . '$ 500,000.00

Al finalizar el primer mes estard de este modo:

Activo Diferido

Gastos de Capacitacién ...... vesesess.$ 500,000,00
menos Amortizacibn ........ Cerecreensa 50,000.00
NETO. .. et rennans 450,000.00

Cuando termine el sexto mes, el resultado serfa:

Activo Diferido

Gastos de Capacitacibn.....c..eeveecans $ 500,000.00
menos Amortizacibn........ evsrasersse._300,000,00
NETO .vu cenernnennnn $ 200,000,00

Siguiendo de esta menera, al finalizar el ano habré absorvido el
gasto y los resultados de la Capacitaci6n apenas empiezan a dar

los resultados esperados , mismos que irdn creciendo,
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EL ENTRENAMIENTO Y LA CAPACITACION DE

REPRESENTANTES DE VENTAS.
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CAPACITAR:- hacer a uno apto para algo

ENTRENAR ; ~ prepararse adecuadamente para
realizar un esfqerzo

Traslademos toda la informacién anterior a una empresa,
la que fuera, y pregunté&monos, ¢C6mo puede mejorarse
el desempefio del personal mediante la Capacitacibn?.

Hay gerentes o ejecutivos de ventas que creen que en
determinadas actividades no es factible mejorar el de-
sempefio y mecanizan al mé&ximo sus operaciones; a pesar
de ser una tendencia de poca visi6n, en México existe

en abundancia- No obstante a pesar de 8sto, creo que
aunque algunos empleados pueden aprender su trabajo mds
répidamente que otros, con una buena capacitagién se
puede mejorar en un &lto porcentaje el desempeino de cual-
quier empleado independientemente del grado de habilida-
des naturales que tenga la persona que se entrenari.

Las necesidades de Capacitacibn varlan segfin las cir-
cunstancias. Existen actualmente muchas Té&cnicas entre
las que podrfamos adecuar m&s de una a nuestra necesi-
dad.. Teniendo una buena planeacibn evitaremos tropie-
zos O errores y lograremos mayores beneficios con

nuestro personal. Si se determina cudnta eficiencia
podria obtenerse normalmente sin capacitacién y cuanta
mds podria resultar con ella, se establecerfan los linea-
mientos externos del campo de accién de un adecuado

Programa de Capacitacién.
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PORQUE DEBE ENTRENARSE AL REPRESENTANTE
VENDEDOR QUE INGRESA A LA EMPRESA.

Por lo general, la formacidn de los representantes de ventas en una
empresa que se dedica al ramo de las ventas de una manera voluminosa, tiene
que tener, inevitablemente, personal que canalice sus habilidades naturales
y explote de una manera mds productiva esas cualidades inhatas en sus ventas.

Siempre habrd alguno que sepa salir adelante sin pecesidad de que se le
desarrollen cientificamente sus habilidades con herramientas de Técnicas de
ventas, asimismo, la experiencia es un factor muy importante en el frea de
ventas, pero a su vez, lleva consigo el tiempo invertido, los errores de
lTos que se aprende, pérdidas de oportunidades por falta de preparacién en
el momento en que se presentan éstas, dejando atrds muchos sinsabores.

Cuando se deja de ver la actividad de ventas como mero principiante y
se enfoca de una manera seria y profesional, es cuando se debe de pensar
en un entrenamiento que valorice las posibilidades de cada pS}ticipante y logre
desarroilar cualidades, hdbitos y estrategias. Por ende, todo representan-
te de ventas requiere de una instruccién inicial formal y continua para vender
todo tipo de productos, independientemente de 1a habilidad y experiencia con
que cuente, pues ademds, seria como ensefiarlo a encauzar su propia energfa y
sacarle el mayor provecho.

Pongamos el caso de un representante de ventas que es capaz, bueno para
hablar, que comienza a desarrollarse en ese campo, no cuenta con una prepa-
racidn suficiente y adecuada y, éQué sucede?, que a los primeros tropiezos
que se le presenten en este actual mundo competitivo de las ventas, se desa-
nima y desmotiva, truncando poco a poquito su futuro como vendedor, por
falta fe medios para poder explotar todo su potencial teniendo que renunciar
sin haber alcanzado ninguna satisfaccién; con ésto, podemos darle a la Capa-
citacion un punto de apoyo al agregarle que es factor importante ep uno de ]os
problemas internos de la empresa como es la rotacion de personal,
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Con lo anterior, vemos que evitar la constante :totaci6n de personal trae con-
secuencias de reduccién en los costos dé Supervisién con el ingreso de nuevos

elementos en ventas, asimismo, el tiempo dedicado a ellos es igual o mayor que
cuando estdn mal capacitados y en costos horas-hombre, se filtra mucho mis de

lo que se supone en gastos.

Toda empresa debe de considerar estos puntos y realizar un estudio para crear
métodos y programas de Capacitaciéii y Desarrollio para conseguir rdpidamente un
nivel de eficiencia que sea satisfactorio para ambas partes (empresa y repre-
sentantes de ventas), contribuyendo al logro de los objetivos de 1a empresa y
logrando que los representantes 1leguen a utilizar todas sus habilidades y ca-
cidades reales.

Cuando se logra establecer en bases reales un buen programa de Capacita-
ci6n y Desarrollo, permite a los representantes de ventas lograr objetivos bi-
laterales, pues al mismo tiempo que siguen wetas fijadas por la empresa, estdn
logrando objetivos personales con lo que les permitird estar satisfechos de
su situacién automotivdndose, aportando por un lado, mayores entradas a la em-
presa, dando una imagen excelente de ésta que lo estd respaldando y, por el otro
lado, logra personalmente la oportunidad de tener ascensos, mayores ingresos,
relaciones internas satisfactorias, etc.

La fuerza de ventas tendrd un mayor arraigo en su trabajo, motivando que
la empresa crezca en ndmero de representantes de ventas y mantenga en desa-
rrollo gerencial a los representantes con mayor experiencia dentro de 1a misma,
logrando con esto establecer mayores metas y fortalecer su fuerza de ventas.
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NECESIDAD LEGaL .,

ILa implicacién de todolderecho trae consigo la conce-
cuencia de una obligacifn, por lo que es preciso men-
cionar que asi como se legislan los derechos laborales,
también se condideran fas obligaciones laborales.

Como derechos laborales tenemos por ejemplo:

- recibir capacitacitn o adiestramiento

- formar parte a travé€s de sus representantes, de la
Comisién Mixta, a efecto de participar en la toma de
decisiones acerca de planes y programas, formas de ins-
truccibn, expedicifn de constancias, etc.

~ hacer constar en el contrato colectivo de trabajo "las
disposiciones sobre la Capacitacién o adiestramiento ini-
cial que se deba de impartir a quienes vayan a fnqresar

a laborar a la empresa o establecimiento. (Art. 391 Fracc.
VIII)

~formar parte, a través de sus representantes, del Comité
Nacional de Capacitacifn y Adiestramiento que les corres-

ponde.

Como obligaciones laborales tenemos por ejemplo:
- asistir puntualmente a los ‘cursos, sesiones de grupo y,
demis actividades que forman parte del proceso de Capaci-

taci6én o Entrenamiento.
- atender las indicaciones de las personas gque imparten la

capacitacifn o entrenamiento y cumplir con los programas

respectivos.
~ presentar los ex&menes de evaluacifn de conocimientos y

de aptitud que sean requeridos. (Art. 153-H)
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ﬁaciendo un poco de historia, la obligacibén de capacitacibn
y entrenamiento estuvo como Ley de letra mierta durante 8
afios, aungue las Reformas que incorporan los cursos de Ca-
pac%ﬁacién como una obligacién de las empresas entraron en
vigor el 1°de mayo de 1970.

El elevamiento de la Capacitaci6én a la categorfa Constitu-
cional revela el inter&s del Goblerno en este aspecto de la
relacioén laboral, al mismo tiempo que denota que la Cons-
titucién y sus Leyes Reglamentarias -la Ley Federal de tra-
bajo en este caso -, les otorgan plenos derechos a las
autoridades laborales para que cjerzan el control y la vi-
gilancia sin las cuales toda Ley es suceptible de ser ig-

norada.

La Ley Federal del Trabajo en su Artfculo 523 explica:
"La aplicacif6n de las normas de Trabajo compete en sus
respectivas Jurisdiccionesa:
) - Secretarfa del Trabajo y Previsi6n Social
})- Servicio Nacional del Empleo,Capacitaci®n y
Adiestramiento.
Siendo necesario que se establezca una entidad que realice
*las actividades de vigilancia y desarrollo de &stos dere-
chos y obligaciones, €l Art. 538 menclona que el Servicio
Nacional de Empleo y Capacitacifn y Adiestramiento estard
a cargo de~-la Unidad Coordinadora d21 Empleo, Capacitacién
Y Adiestramiento. (UCECA) Siendo un organismo descentrali-
zado, dependiente de la Secretarfa del Trabajo y Previsibn

Social.
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La sancifin por incumplimiento de la obligacién de presentar
ante la Srfa. del Trabajo y Previsién S. los Planes y Pro-
gramas de Capacitacién y Entrenamiento dentro del plazo que
corresponde, viene reflejada en la fraccién IV del Art. 878
y consiste desde el pago de una multa del monto de 15 veces
el salario mInimo general vigente en la zona, hasta el mon-
to de 315 veces el salario minimo vigente en la zona, y es
la Unidad Coordinadora del Empleo, Capacitacién y Adiestra~
miento (UCECA), la encargada de dictaminar sobre 1as_sandones

que deben de imponerse.
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TIPO DE ENTRENAMIENTO

En la actualidad, con el desarrollo de tantas ciencias y el
nacimiento de otras tantas cada véz se crean mis alternati-
vas para determinar el tipo de edtrenamiento que se requiere
en cada actividad. Los estudiantes, pasan por la encrucija-
da cada vez mas grande de decidir qué estudiar; se crean
Institutos de orientacién wvocacional, se les dan temas rela-
cionados a los posibles estudios a cescoger, etc. Las empre-
sas cuentan con una diversificacibn y especializacibén cada
vez mds grande de sus operaciones internas por la que tienen

que definir perfectamente el objetivo o tipo de entrenamiento

que realmente le va a redituar beneficios.

La pregunta serfia ¢Qué tipo de entrenamiento o de capa-
citacidén? En el estudiante se propondria: uné escuela ¢Téc~
nica?, seré& Ing. mec8nico; una escuela de educacibn fisica?
seré maestro de cultura fisica; una ¢escuela profesional uni-
versitaria? seré Licenciado y la pregunta se vuelve eterna

bGsqueda y eterno encuentro de cada vez '‘mids posibilidades.

E1l tipo de entrenamiento va relacionado con el programa
o métédo de cap;citacién en que, si bien el método son los pa-
sos a seguir para lograr una capacitacidn especifica, el tipo
de entrenamiento es el objetivo que perseguimos con el método

o sea la capacitacidn especifica.
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Cuando un empleado es aceptado en una empresa, lo que se debe
de seguir es una serie de orientaciones acerca de sus primeros
dfas y posteriormente una reorientacidn de acuerdo a cada

posicifn y/o lugar que ocupe.

Hay que hacer notar que al principio, un empleado no va a
asimilar todo el programa de orientacibn inicial tal como
detalles de la Cia., reglas o normas de seguridad, datos de
ubicacibn exacta de las oficinas internas, tr&mites, ectc. por
lo que es recomendable, que en un tiempo razonable, (digamos
los primeros 10 o 15 dias se realicen junto con el empleado
juntos en los gque se ver@n reforzado; los datos ya dados, se
resolverdn preguntas, se analizar& capacidad de aéaptacién,
etc. Hay empresas que cuentan con listados o programas de
orientacidn para el nuevo empleado y que le sirven mucho de
ayuda para que &l mismo vaya viendo su integracibn paso a paso,
logrando que a su vez se vaya programando con el siguiente paso
a cubrir. Sin embargo, existe una tendencia gque puede llegar a
afectar el estado animico del nuevo emplecado y es que en los
primeros dias, se hace mucho hincapié& en lo que el empleado no

sabe hacer; esto se debe de tomar en cuenta para que no pueda

influir negativamente.

Una vez que se lleva a cabo la etapa de orientacidn
Anicial, en lo que se denomina adaptacibén, sc debe de cncaminar

al empleado a otro tipo de orientacidn o entrenamiento ya de
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manera mis especifica. Aqui se analizar8n los requerimientos
del puesto y se le irad dando material de entrenamiento de
acuerdo al puesto y segin el programa de capacitacién y

entrenamiento de la empresa.

Los diferentes tipos de entrenamiento se dan en funcién
del giro de la empresa y/o de las diferencias de empleados.
Asi podemos programar para un montaéérgas, como tipo de
entrenamiento inicial, el hecho de que fisicamente deberfa de
aprender a maniobrar un determinado modelo de montacargas,
representando en €ste tipo de entrenamiento el desarrollo de
habilidades notorias del individuo; en cambio si el empleado en
cambio fué contratado para hacer los cilculos mensuales en el
Dpto. de Planeacidn, el entrenamiento requiere que se ejercite
su agilidad mental y su capacidad de andlisis al enfrentarse
con elementos continuamente en situacibn cambiante para poder

lograr una planeacibn lo més realista posible.

Si un empleado cuenta con el adecuado entrenamiento, va a
producir lo que se espera de &1 en un lapso de tiempo razonable
y dentro de lo planeado por la empresa, con 1o que a su vez, la
empresa debe de ajustarse a las prdximas necesidades del

empleado.
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Algunas empresas en la actualidad, (IBM de México, S.A.,
Procter & Gamble entre otras) le facilitan al empleado otro
tipo de entrenamiento posterior al de su entrenamiento °~
otorgéndole mis informacibn para que realice mas y mejor su
trabajo, desarrollando aptitudes nuevas o reforzando carga$

existentes.
Haciendo un esquema de esto, tenemos:

TIPOS DE ENTRENAMIENTO

}

Orientacibn o Entrenamiento Inicial

jc
Montacargas Administrativo
Entrenamiento Especifico Entrenamiento Especifico

REENTj:NAMIENTO
DESARROLLO DE APTITUDES Y

POSIBLES REUBICACIONES SEGUN
POSIBILIDADES

*(15 "Entrenando en casa" condensando de “Trainingvinlausiness
& Industry" 1976.
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VENTAJAS DEL ENTRENAMIENTO DE VENTAS.
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VENTAJAS DEL ENTRENAMIENTO EN VENTAS.
‘'VENTAJAS PARA LA EMPRESA.

A) AUMENTO EN EL VOLUMEN Y CALIDAD DE LAS VENTAS REALIZADAS.

Resulta 16gico que el entrenamiento nos dé dividendos en la for-
ma que mi&s interesa a la empresa y, en particular al Dpto. de Vtas.,
ya que en €sta forma cumple con su cometido especifico, que es lograr
el aumento en la productividad de los Rep. de vtas., que se veri
reflejada en el incremento de las ventas en volGmen notorio, tanto
fisicamente como representado en valor monetario o real. trayendo con-
sigo las utilidades esperadas para la empresa.

B) MENOR ROTACION DEL PERSONAL DE VENTAS.

Existe una estrecha relaci6n del personal de Vtas.y la capacita-
cibn o instruccibén que se les brinde; desde luego que esto sblo
resulta cierto y efectivo cuando el entrenamiento proporcionado es,
como ya sc explica, planeado y elaborado especificamente para las -
necesidades de cada enpresa, dependiendo el servicio & el producto que
‘desec vender.
Las empresas que cucntan con un programa de entrenamiento y capacitacién,
bien planeado v estructurado. cuentan con aue li rotacién de versonal
sobre todo en ¢l Doto. de Vtas.. tiende a irse reduciendo notablemente.

El evitar o reducir la rotacién de personal dentro de nuestra
fuerza de Vtas. es relevante, ya gque la inversifn gue representa en
tiempo y dinero por parte de la Cfa. en el reclutamiento y seleccidn
de personal es muy elevado. A este costo se le aumenta el monto
del entrenamiento se verd como perdido pues no se recupera al no
obtener la productividad esperada por la salida de la Fza. de Vtas.

Cc) REDUCCION DEL NUMERO DE REP. DE VTAS./MAYOR PRODUCTIVIDAD.

Bl iminando a los inadaptados, a los que no refinan los requicitos
o simplemente no sean satisfactorios sus logros, tendremos dentro de
nues&ra Fza. de Vtas. menor nimero de Rep. pero todos los que se
queden tengan mas posibilidades y por ende mayor productividad.
Los Rep. nue habiendo sido seleccionados y en el entrenamiento se
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se vea gue no son adaptables a la empresa, pueden y deben de ser
eliminados para ahorro de un entrenamiento que resulte ineficaz y
sea un desperdicio de tiempo y dinero , tanto para el prospecto

en particular como para la empresa.

D) MAYOR ESPIRITU DE COOPERACION HACIA LA EMPRESA.

Esto lo podemos lograr con una adecuada motivacién, tanto al
seleccionar a los candidatos para integrar nuestra fuerza de Vtas.,
ccmo con las personas gue va han sido seleccionadas v van a ser
entrenadas para ser Rep. de Vtas. eficientes para s{ mismos v la em-
presa; cuando un Reo. de Vtas. siente gue la empbresa vara la cual
va a trabajar piensa en su constante desarrollo y tiene planes a un
futuro pré6ximo para €1 y toda la fuerza de Vtas. no le queda otra
- salida que la de cooperar y lo hace.con- la mayor disponibilidad y
gusto de hacer crecer cada vez a "su” Cia. sin ver que se siente
orgulloso'de trabajar para &sa empresa en lugar de a otra.

E) REDUCCION DE COSTOS.

Un Rep. debidamentec preparado representar§ para la empresa menos
gastos que una persona que no ha sido entrenada. Ya que carecerd de
la preparacién necesaria, cometiendo errores que pudieron haberse
evitado o al menos previsto, perdiendo negocios, imagen externa,etc.
Ademds, un Rep. que ha sido suficientemente capacitado, va a realizar
" ventas mds s6lidas con lo que se ahorran gastos de cancelaciones,
rechazos, devoluciones, papeleo que involucra gastos de papeleria,
gastos de personal administrativo encargado de tramitar 6rdenes de
compra que nunca salieron. gastos de almacén, transporte, horas-hombre

de supervisibn constante, etc.

F) RELACTONES MAS AMPLIAS Y SATIéFACTORIAS (CON LOS CLIENTES.
Cuando un cliente en potencia cuiere saber de las cualidades
del producto por el cual se interesa y quiere investigar con el
Rep. de Vtas. de esto y de todas las cualidades incluso que puden
competir con los de la competencia, un Rep. bien entrenado deja al
cliente satisfecho y con la convicci6n de que el producto mostrado
es el que va a llenar todas sus necesides. La impresifn de la empresa
representada por un vendedor de &ste tipo, es todo lo buena deseable.
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Cuando un cliente queda satisfecho con un producto y/o servicio,
es lo mismo que si quedara contento con la empresa que lo ofrece,
por lo yue v;cne.n ropresentar hasta una ayuda para la empresa en
forma de "publicidad", pues en cuanto tiene oportunidad de hablar
de su experiencia de compra, slIo va a tener palabras de elogio
para la formacibén profesional del Rep. de Vtas.. El serd el mejor
salvoconducto contra la desbocada carrera en el mercado actual de
las ventas.

G} QUE EL REP. SE SIENTA PARTE DE LA EMPRESA.

Al sentirse Gtil y productivo, el Rep. de Vtas. logrard sen-
tir cada venta no tanto como una comisibn wmas, sino comc un logro
a nivel personal haciendo que se¢ sienta como un ejecutivo integral
-dc la' empresa.
Conociendo los credos y politicas de la empresa, el Rep. se sentird
parte de ella uniendo sus objetivos personales a los,trazados por
la empresa, sintiendo gue as{ le agradece y contribuye al desarrollo
de ambos (empresa y Rep. de Vtas.).
La empresa logra ademds que el Rep. se sienta una célula viva que
va a tener la capacidad de detectar fallas en el mismo entrenamiento,
en fases de entrenamientos posteriores, facilitando la planeacibn

del Programa de Capacitacifn y Entrenamiento.
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- VENTAJAS PARA EL REPRESENTANTE DE VENTAS.

a) CUMPLIR EFICAZMENTE LOS OBJETIVOS.
Al '‘cumplir los objetivos que le han sido asignados, las

cuotas de ventas que le correspondan, serd en &se momento el ven-
ldedor que la empresa necesita y el Rep. lograr8 lo que desea ser.
Ademds, los ingeesos que necesita, sobre todo si sus ingresos

son a base de comisi6n. También le aydar8 a ganar concursos de
propios de.sus ventas, premios especificos, bonos especiales, etc.

B) HACERSE MAS PROFESIONAL.

El entrenamiento le proporciona al vendedor la preparacién
a través del entrenamiento'de ventas para hacerse mds profesional
en su trabajo, ya que le da conciencia de su valer como vendedor y
de la importancia que su trabajo tiene para la empresa.
El entrenamiento le proporciona la sensacién de seguridad en su
trabajo; sin embargo, hay que hacerles notar que no se es un pro-
fesionista de la venta por el simple hecho de recibir la teoria
de un esmerado entrenamiento, por mis completo y perfectamente
‘estructurado que éste sea, la educacién sobre ventas y el logro de
llegar a ser un verdadero vendedor estrella consiste en saber
aplicar esa teoria en la prdctica y con ésta, agrandar mds aln los
conocimientos obtenidos dfa con dia, logrando un desarrollo en es-
tado dindmico y continuo.

C) MAYOR OPORTUNIDAD DE PROGRESO.

Cuando se recibe un entrenamiento inicial, el "prospecto”
de Rep. de Vtas. se empieza a dar cuanta de cu8l es su situacibn
real dentro de la empresa y cuiles son las verdaderas oportuni-
dades que tiene de progresar, de ascensos, de hacer carrera dentrc
de una empresa que se estd tomando la molestia de invertir en
su entrenamiento, para lograr ofrecerle al Rep. de Vtas. un desa-
rollo a niveles gerencilales.



D) MAYOR SEGURIDAD.

La capacitacitn y el entrenamiento, al darle mayor nfmero
de recursos paré realizar sus objetivos,le estd aflorando sus habi-
lidades para la venta, su técnica de persuacidn; estd logrando
darle al Rep. desarrollo de lapropia personalidad que trae consi-
go la madurez del carlcter, reflejando mayor seguridad en todas
las actividades do sus relaciones con el mercado,.e internamente.
Esto es muy importante para el Rep. de Vtas. pues una de las cosas
que mi&s busca es la estabilidad y seguridad que puede ir teniendo
en cuanto a su trabajo.

E) INVOLUCRACION CON EL NEGOCIO.
., Cuando el Rep. de Vtas. se ve en la situacién de un cmpleado
a desarrollo, se va incorporando a la empresa de una manera muy su- "’
til pero en forma por demds firme, analizando el mercado desde pun-
tos de vista mis profundos y tratando de crear espectativas de cambio
a corto y largo plazo para aportar nuevas alternativas de accién.
Compara,analiza, estudia, prepara, determina, rebate y objeta nuevas
maneras de realizar las estrategias de ventas, logrando la integra-
cibn emocional del Representante de Vtas.con su empresa.

F) MOTIVACION

SegGn un viejo proverbio chino, “motfvate a ser un arbusto-y
llegar8s a ser un roble"; esto lo podemos resumir en, que si una per-
sona piensa que puede hacer determinada actividad, s6lo tiene gue
motivar a su voluntad, para que su mente produzca las situaciones
que le convengan para la relizacibn de sus propbsitos.
La motivacién pues, es el dinamo que hace rugir todo el engranaje
de nuestras actividades diarias, ya seca &sta, de forma intencionada
o en forma inconsiente; cuando la empresa se dedica a atender las
necesidades de sus Rep. y a da;lcs el apoyo para su desarrollo,
crea cn ellos de manera conciente la motivacién de superacibn
constante al plantearles nuevos retos cada dfa y las ayudas que

requieran para salir adelante en cuanto surjan algunos imprevistos.
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PLANEACION DEL PROGRAMA DE CAPACITACION.
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OBJETIVOS
Cuando se trata de lograr llegar a un objetivo, el gque sea, la

accibén a tomar es determinar el objetivo.

Ya habiamos mencionado antes que para planear un Programa
de Entrenamiento, tenemos que considerar qué tipo de entrenamiento
requerimos para investigar sobre lo que existe acerca de la
materia. Cuando logremos obtener una visibn clara de nuestro
objetivo, podremos hechar a andar creando seg{in nuestras
necesidades y capacidades, un m&todo adecuado a nuestros

requerimientos.

Pongdmonos en el caso gque el método a desarrollar en &ste
caso tiene por objeto el Entrenamiento y Capacitacién de la

fuerza de ventas de una enmpresa productora de bienes de

consumo.
Entrenamiento Adiestramiento
Preparacibn Habilidade para
para una tarea Tareas Motoras

EDUCACION

Adquisicibn intelectual

de Bienes Culturales
Desarrollo Capacitacién
Formacidén de la Conocimientos
Personalidad (*)

* "administracidn de Recursos Humanos" Fernando Arias Galicia
Editorial Trillas 1976. :



Proyectando la suposicibn anterior en el esquema, encontramos
que el Programa que debemos désarrollar, debe de cubrir nkcesidades

de entrenamiento y capacitacibén excluyendo el Adiestramiento,

pues todo el trabajo requerido es intelectual.

Algunas veces, el objetivo de crear un programa de entrenamiento
no es para desarrollo de habilidades intelectuales o.de Capaci-
tacidn sino que algunﬁs empresas cuando pasan por una situacién
diffcil, que sus ventas andan un tanto bajas, que el personal

se siente desmoralizado; que hubo cambios considerables dentro
de los niveles gercnciales moviendo a la gente de lugar; los
considerados para la definicibn del objetivo descado con un en-
trenamiento varian mucho, ya gque las necesidades p}ioritarias

de el caso sufrieron un cambio.

Siempre que haya que revisar el objetivo de un programa de en-

trenamiento tenderdn de analizarse de nueva cuenta las clases

de necesidades vigentes. ‘
Asimismo, las necesidades pueden clasificarse y/o estudiarse pa-
ra su satisfaccién, de acuerdo a la planeaci6n de la empresa en
cuanto a su desarrollo interno se refiere, en cuanto a imdgen,
pueden ser necesidades de aumento de produccidn, incrementos de
ventas, apoyo motivacional, necesidades de inversi6n en bienes

raices, de capitalizacitn, etc.
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INVESTIGACION

Toda organizacibn es diferente de las dem&s por 16, que si un mé-
todo de Entrenamiento y Capacitacibn es bueno para algunos, no
necesariamente va a obtener resultados satisfactorios completos.
para otra empresa. Cada empresa debe de considerar cufles s;;

sus necesidades, cufles son sus caracteristicas ¢Qué es lo que

se desea? en una palabra.

Para llevar a cabo la planeacitn de un programa de entrenamiento
que satisfaga las necesidades de la empresa a corto, mediano y
largo plazo, en primer té&rmino se deber&n determinar las necesi-

dades de capacftacién y entrenamiento.

Existen métodos para determinar necesidades y se averiguan com-
parando, lo que sucede, con lo que deberia suceder ahora o en
el futuro; la diferencia nos da la pauta para planear el tipo y

la intensidad de la capacitacibn.

Para detectar las desviaciones o necesidades de Capacitacibn de.-

una empresa, McGehee y Thayer nos mencionan el enfoqﬁe triple de:

1.~ Analisis Organizacional determinar en que puntos debe co-

locarse el é&nfasis principal del entrenamiento en la empresa.
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2.~ Analisis de Operaciones - determinar cu8l deberfa ser el con-

tenido del Entrenamiento en término de lo que el empleado de-
be hacer para ejecutar una tarea, puesto o asignacién en una

forma efectiva.

3.- Analisis del Hombre - determinar que habilidades, conocimientos

o actitudes deberia desarrollar un empleado para desempeiiar

las tareas que constituyan su trabajo en la organizacién.* (1)

* (1) Administracibn de Personal de Chruden y Sherman. Editorial
Continental, S.A. 1975.
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Se recomienda hacer un an8lisis organizacional en el que se
podrian ver, las diferentes &reas de la empresa, localizan-
do la que m8s urgyencia tenga de ayuda o la que requiera de

mayor necesidad de entrenamiento y capcitacibn.

Para lograr un an8lisis adecuado de la organizacibn, se to-
mard, en cuenta las variables que afectan estas necesidades

o las posibles inquietudes de los empleados.

Aqui intervienen los principales tipos de necesidades, que
pueden ser humanas, de productividad, necesidades guberna-
mentales, etc. Después de revisar los aspectos anteriores,
podrfamos, por ejemplo, definir que el dreca de mayor necesi-
dad para capacitacibn es el drea de ventas, el paeo siguiente

seria:

Realizar el an8lisis de operaciones.~- esto en lo que repre-
senta al contenido o materias a programar para que sean vistas
en la formacién del Programa de Capacitacibdn y Entrenamlento.
Esto abarca el An8lisis del puesto, a desempenar por emplea-
do para adiestrarlo a gue cumpla con los requerimientos de

desempeno correctamente.

El tercer punto.del andlisis general seria:

El factor humano en si mismo; buscaremos aqui, cudles son
sus aptﬁtudes, qué caracteristicas concuerdan con lo requeri-
do del puesto, sus tendencias y el tipo de inquietudes per-

sonales del empleado.
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CONTENIDO

Una vez que se han definido las necesidades a satisfacer se puede
enfocar el Programa de Capacitacibén y Entrenamiento de una manera

adecuada.

Logramos un Programa mis completo si tomamos en consideracifn que

existen principios de aprendizaje y tomamos en cuenta:

a) diferencias individuales
b) motivacibn

c) esté&ndares

d) las recompensas

e) el esfuerzo

f) antecedentes del individuo

Estos ya fueron nombrados, y pasamos a sugerir que existen técnicas
de Entrenamiento que se van a adoptar a nuestra situacibn.

Técnicas de Entrenamiento:

~Rotacidn de personal entre diversos puestos
~Lecturas dirigidas
-Redaccién de articulos
-Andlisis de casos
-Disersiones Dirigidas
~Seminarios

-Mesas Redondas

~Viajes de estudio
-Conferencias

~-Retiros



36

-Dramatizaciones
~Demostraciones

~Cursos Interrnos y/o Externos
~Juegos de Gerencias
-~Instruccibn Programada

Si bien cuando determinamos la manera de aplicar una técnica para
llevar a cabo nuestro Entrenamiento, contamos con ayudas did&cti-
cas que son auxiliares importantes en una ccaunicacidn, cuando
una persona (emisor) desea comunicarse con otra (receptor) de-

be de tener en cuenta factores como nivel de conocimientos, an-
tecedentes socio-culturales, actitud hacia el tema y tipo de
actividades del receptor, por &so, las ayudas did&cticas son

el conjuﬁto de técnicas que utilizando el impulso provocado de
los sentidos, ayudan a crear un medio ambiente propio para la
mejor comprensibn de las ideas, y la captacib6bn de lo gque se

desea comunicar.
Las ayudas visuales mas conocidas son:

-Proyectos de cuerpos opacos

~Portafolio -Diagramas

~-Pizarrbn ~Grabaciones

~Franelégrafo -Peliculas

-Transparencias ~Proyeccidn de Acetatos

-Audiovisuales -Carteles de Exposicién
etc.*

* Manual de capacitacibétn de Expositores. M.Calleros.-1982.



INVESTIGACION DE CAMPO.
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CASO REAL EN LA EMPRESA.

La investigacibn que se llev6 a cabo sobre el tema fué

en una empresa Transnacional de productos de consumo ma-
sivo, en donde se considera que el entrenamiento es de
vital importancia tanto al inicio de un nuevo Rep. de
Vtas.,como durante toda su carrera en la empresa.

Esta empresa, en base a sus propias experiencias, ha de-
sarrollado su propia tecnologfia y ha creado sus planes de
entrenamiento adecuado a sus necesidades. Nunca ha recu-
rido a fuentes externas para que sus cmpleados tomen cursos
en cualquicra de sus &reas; lo cual, al decir de las per-
sonas entrevistadas ha sido motivo de OXCQlengcs resultados,
pues ecs considerada como la empresa mejor organizada y
administrada a nivel mundial, siendo sus represcntantes de

ventas de los mejores entrenados y capacitados del mercado.

El entrenamiento de un nuevo representante de ventas es im-
partido por su futuro gorente, el mismo que ya ha aprendido
a su vez, el tipo de entrenamiento gue debe de impartir, &1
ya pas6 con &éxito la etapa por donde el representante de
ventas va a cmpezar. La politica de esta cmpresa es de no
contratar personas para pnestos claves o de gerencia, pues
ella misma se encarga de entrenar a sus dirigentes desde un
nivel inicial bajo y -los comienza a desarrollar:conforme a
laa habilidades de cada empleado hasta formarlos de acuerdo
a las necesidades de la cempresa.

El programa de entrenamiento se inicia con la contratacién
del nuevo candidato contando con seis etapas.

La primer etapa se conoce como de "Orientacién" y consis-
te en dar al nuevo representante de ventas un conocimiento

bidsico de:
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a) La empresa, beneficios y politicas

b) Su trabajo, responsabilidades y objetivos

c) El mercado

4) Procedimientos gue usard

e) Conocimiento de los productos c¢ue venderd

f) Familiarizacién con el material administrativo (registros de

clientes, pedidos, facturas,reportes de trabajo, etc.)

~-)Esta parte del entrenamiento es manejada a través de platicas
Yy précticas éue le permitan al nuevo representante familia-
rizarse con el manejo de algunos elementos rutipnarios en su
futuro trabajo. Esta etapa e¢s de dos dias de sesiones.

-)La segunda etapa es llamada "Entrenamiento Inicial" y tiene
por objetivo el desarrollar breves hibitos de trabajo y un
procedimiento mecdnico con el trato a sus clientes. Esta
etapa marca el inicio préctico del entrenamiento, y es lleva-
do a cabo en el campo, para que el representante se vaya adap-
tando a lo que serdn sus actividades de rutina. .
El gerente, durante ¢sta etapa tomard todas las visitas a los
clientes, llevando a cabo un procedimiento mecdnico gue a su
vez va siendo observado y asimilado por el Rep., el cual,
ina vez gue se siente ya con confianza, hard una o dos vi-
sitas dirigidas totalmente por €1, pero bajo la supervisifbn
de su gerente. Esta etapa tiene una duracidén de 5 dias.regu-

larmente.

-)La tercera etapa se llama de "verificacibn y Correccién".

La funcibn en esta etapa consiste precisamente en que el re-
presentante de ventas demuestre que ha quedado empapado de
los nuevos conocimientos y gque maneja las herramientas dadas
de acuerdoa lo esperado, tanto en el camps directamante con
los clientes <omo en su organizacifn con los papeleos admi-
nistrativos, esto se evalGa y va llevando un récord de sus
logros qorrigiéndose en esta etapa cualquier desviacién que

se presentara para poder proseguir con el entrenamicnto.

ESTA TESIS MO BEBE
SUR BT (A wisuBTECE
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La duracib6n de la tercera etapa es aproximadamente de 3 a
5 dias segln la captacifn y como se desenvuelva el repre—
sentante -de Ventas. : k i

La cuarta etapa se llama de "F]exibilidad ¥y Tacto,-:Ménejo
de Clientes Importantes”. L !

En &sta etapa el representante debe de manejar, ya en for-
ma natural, su actividad, adoptando una postura flexible hacia
los clientes, dejando presente su profesionalismo y confian-
za, sobre todo con los clientes m3s importantes, ya que
estos requieren un cuidado especial.

El objetivo principal en esta etapa es fijar en la mente del
representante de ventas gque cada visita la vea como un pro-
grama especial de venta que requiere solucibn. Para 6&sto,
debe de aplicar su inteligencia y sps habilidades personales
en la soluci6n de los mismos, ayudindose con las técnicas y
disciplinas ya aprendidas, logrando en cada visita, mejores
resultados cada vez.

La flexibilidad les permite adaptargc a las diferentes situa-
ciones con cada cliente sin perder de vista su objetlvo.

El tacto, les permite tener una firmeza de caricter que deben
de saber exponer con la mayor de las sutilezas, ya que est&n
concientes que ellos representan a una gran codpaﬁia Y en
sus acciones reflcjan la imagen de la empresa, conservando
as{ sus relaciones comerciales en perfecta armonfa.

Durante la semana que dura esta etapa, los representantes

de ventas demuestran su capacidad para scguir adelante.

Quinta etapa es la llamada "Reventa".

La actividad a desarrollar en esta etapa est& enfocada a
promover cada producto dentro de los locales de cada clien-
te, tener dentro de cada cliente el manejo de precios,
colocacién de los productos, espacios, c¢rear junto con el
cliente las ekhibicilones necesarias, anuncios en prensa,

crear volantes destinados al consumidor final, etc.
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E1 tiempo considerado para ver resultados es esta etapa
es de cuatro 6 cinco dfas. : : '

La etapa sexta se considera de "Administracién".. Los‘objé-
tivos bdsicos de ésta son:
a) manejo del negocio en forma organizada
b) obtener mejores resultados con menor esfuerzo incrementan-
do su productividad
c¢) analizar resultados propios para establecer planes y ob-
jetivos a lograr.

Cuando se ha pasado por estas etapas -6-, se ha terminado el
entrenamiento Inicial dejando la puesta abierta para continuar
con el entrenamiento Contfnuo,'donde el representante recibi-
rd técnicas mis sofisticadas y avanzadas ( comunicaciones, ven-
ta persuasiva, etc. ), para hacer de su desarrollo algo mds pro-
fesional frente a sus clientes y representando mds solidamen-
te a su empresa.

Como se puede observar, el entrenamiento impartido por esta
empresa a sus representantes se muestra planeado de una manera
muy completa cubriendo todos 1os objetivos requeridos.

En el siguiente cuadro se resumen la etapas de Entrenamiento:
1 ETAPA
"ORIENTACION" [ Generalidades de la empresa]

11 ETAPA

"ENTRENAMIENTO

INICIAL" [ Desrrollo de rutinas de trabajo]
IT1 ETAPA

"VERIFICACION

v CORRECCION"[ Comprobacibén de 1o aprendido hasta aquf}

IV ETAPA "FLEXIBILIDAD

Y TACTO" [ Aplicacién de habilidades especiales propias]

V ETAPA "REVENTA" [ Maqejo de cualidades especificas de c/producto]
VI ETAPA "ADMINIDTRAT[VAf Obtener

Manejar los objetivos propios y de
Analizar la empresa ]
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Para reafirmar 1o anterior, se realizaron algunas entrevis-
tas por medio del cuestionario que se anexa a continuacién, he-
cho a base de diez preguntas cerradas a veinte Representantes
de Ventas, de un_universo de cuarenta en la localidad donde se
realizd el estudio, arrojando un resultado como sigue:

Pregunta # 1 S1_20_  NO_-_
Pregunta # 2 SI_20_  NO_-_
Pregunta # 3 SI_20  NO_-_
Pregunta # 4 SI_16  NO_4_
Pregunta ¢ 5 SI_18  NO_2
Pregunta # 6 S1_20 NO_-
Pregunta # 7 $I1_20  NO_-__
Pregunta # 8 SI_20_ NO_-_
Pregunta # 9 51_20 NO_-_
Pregunta # 10 “"Los dos" _17

"La Cfa!" _2

“Rep. Vtas. _1
Pregunta # 11 SI _20_ NO_- _

De las respuestas dadas, determinaremos claramente que una em-
presa que proporciona entrenamiento planeado desde el inicio
hasta crear un desarrollo profesional en cada Representante de
Ventas, logra un ambiente de confianza y entrega de sus emplea-
dos, de representantes satisfechos en su trabajo y motivado; en
su continuo desarrollo trayendo muchas ventajas; vemos la rota-
ci6n de personal y gente empleada que queda frustada por su fal-
ta de Capacitacién, con un plan de entrenamiento en cambio, la
rotacidén de personal baja considerablemente por no decir que ca-
si desaparece y, la gente empleada se siente en un ambiente seguro
y estable.



CONCLUSION.
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CONCLUSION.

Cuando una persona estd conciente de su valer, su autoestima,
su posicibn en un lugar de la sociedad, es una persona que
tiene, con mis facilidad sus metas bien definidas porque

estd viviendo en el presente la ganancia de sentirse nece-
sario e importante; se siente asegurado por su propio desa-
rrollo intelectual, en ése momento, se ha creado a una persona
capaz de vivir sin la aprensibfn de la eterna interrogante del

mafiana, ¢ Qué ir& a ser de mi?.

El estudio mostrado nos viene a presentar que un empleado,
independientemente que sea un Representante de Vtas., se siente
satisfecho con su trabajo cuando se le reconoce y se le motiva,
cuando se le demuestra que es necesario y se le acepta su valer.
Cuando se crea un Programa de Capacitacidén y Entrenamiento y se
involucra a un empleado explicdndole que implica su desarrollo,
haciéndole ver lo que la empresa espera de €l de una manera a
priori y/o a posteriori, se logran ganacias de mayor fuerza que
si no se hiciese de ese modo, pues el empleado mostrar& una
mayor aceptacidn y ganas de aportar sus esfuerzos sintiendo

a la compania como parte suya.

cada persona es diferente y como tal, deben de ser los Programas
de entrenamiento, con duracibn necesaria para alcanzar el objetivo
deseado para beneficio del empleado y de la empresa unificando

intereses de superacifn.
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Desde que el estudiante se pone a hacer las investigaciones
sobre el tema, sobresale la informacifén de Programas.de. Capaci-
taci6én y Desarrollo que han sido ejecutados =n compafifas extran-
Jjeras; desgraciadamente aqui en México aln no tenemos la auda-
cia de cambiar lo viejos patrones de conducta con respecto al
entrenamiento.

Alin vemos un grandisimo nlmero de empresas en las que sus
trabajadores van entrendndose "con la prdctica", después de
haberles dado un manual sin ninguna explicacién, y, caso por
el estilo.

Organismos creados por el Gobierno tratan de presentar gufas
que en el mejor de los casos sirven de relleno a viejos libre-
ros de oficinas sin que se 1leven a cabo en 1o mds minimo.

Desde que por Decreto Presidencial, la educacidn y la capaci-
taci6n se hicieron obligatorias, los -Programas de Lapacitacién

y Entrenamiento han tenido un ligero movimiento de arranque, cosa
que espero, se acelere hasta de verdad lograr una marcha continua
que por obligacién o no, se sigan realizando y actualizando tra-
yendo como consecuencia l6gica todos lTos beneficios para el em-
pleado y la empresa, asf como para México mismo.

Como estudiante de una de las carreras de mayor involucra-
¢ibn con ventas, observo que se debe de adoptar la idea de que
cuando nos veamos en una empresa trabajando en cualquiera de
las diferentes dreas de ésta, tenemos que influir para la ade-
cuacién de Programas de Capacitacibén y Entrenamiento y la ejer-
citacifén de ellos para lograr uno de los mayores crecimientos
tangibles en los empleados: la mentalizacién de un respaldo
de Entrenamiento como parte de una de las necesidades primarias,
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CUESTIONARIOQ (20 Paptes.)

1.~ ¢(Le gusta a Ud. ser representante de ventas en. esta eﬁpresa?

§I NO

2.~ ¢Se siente motivado coh;élftlpbm e‘entrenamiento que su empresa

le brinda?
sI ~NO
3.-
4.~
5.~
SI NO
6.~ ¢Cree Ud. que la imagen de la Cia.vgf 3 n 1a.1@agen del

representante de ventas?

SI NO

entrenamiento continuo?

SI - NO

8.- ¢Cree que un Rep. de Vtac. puede ocupar pucestos ejecutivos en
esta empresa?

SI NO

9.- (Crece gue la Cifa. proteje a sus R.V. cuando les brinda la opor-
tunidad de un desarrollo profesional?

SI NO

10.-¢Quién cree Ud. que salga ganando con un buen programa de entre=...’

namiento, el representante o la empresa?

¢Por qué? s

1l.-¢Le gusta esta Cfa. para desarrollarse en Vtas.?

SI ’ . NO PO QUB ? —cmrc e



BIBLIOGRAFIA.



48

PV

B IBLIOGRATFTIA.,

~"ADMINISTRACION DE RECURSOS HUMANOS"
Fernando Arias G.Editorial Tril]as 1974.

~"PSICOLOGIA Y VIDA"
F]oyd L.Ruch. Editorial Tr111as 19/ g

-"INTRODUCCION A LA PSICOLOGIA SOCIAL"
Hernry Clay L. Editorial Trillas-1976. -

~-"ADMINISTRACION DE PERSONAL"
Chruden Y Sherman. C.E.C.S. A Editorial Trillas 1976

-"HACIA UNA COMUNICACION ADMINISTRATIVA INTEGRAL"
Sergio Flores de G.-Emiliano Qrozco G.Editorial Trillas-1973.

-"LECTURAS PARA EL CURSO DE METODOLOGIA DE LA INVESTIGACION"
Compilador Fernando Arias G.Editorial Trillas-1976.

~"DIRECCION DE MERCADOTECNIA"
Philip Kotler. Editorial Diana-1974.

-TESIS: "ADIESTRAMIENTO DE VENDEDORES" Luis Castillo C.ITAM 1972
"ENTRENAMIENTO Y CAPACITACION DE VENDEDORES" Guillermo Rojas
E. ITAM.1972.

-SEMINARIOS:MANUAL DE CAPACITACION DE EXPOSITORES"
DESPACHO M.Calleros. México D.F.-1982.

YREDACCION DE TESIS Y TRABAJOS ESCOLARES"
Jonathan Anderson, Berry H. D., Millicent Poole-1978..



	Portada
	Temario
	Prólogo
	Introducción
	Aprendizaje - Enseñanza
	La Función de Mercadotecnia
	El Entrenamiento y la Capacitación de Representantes de Ventas
	Ventajas del Entrenamiento de Ventas
	Planeación del Programa de Capacitación
	Caso Real en la Empresa
	Conclusión
	Bibliografía



