
• 
. 

. 

. 

UNIVERSIDAD NACIONAL AUTONOMA 
DE MEXICO 

FACULTAD DE ESTUDIOS SUPERIORES 
CUAUTITLAN 

COMO OBTENER LA MAXIMA PRODUCTIVIDAD 

DE LA FUERZA DE VENTAS 

T E s 1 s 
QUE PARA OBTENER EL TITULO DE: 

LICENCIADO EN ADMINISTRACION 

DE EMPRESAS 

p A E 

FERMIN 

S E 

CERVANH:S 

N T A 

MAATINEZ 

DIRECTOR DE TESIS: LIC. JOSE CALDERON VELAZOUEZ 

CUAUTITLAN IZCALLI, EDO. DE MEXICO 1991 



UNAM – Dirección General de Bibliotecas Tesis 

Digitales Restricciones de uso  

  

DERECHOS RESERVADOS © PROHIBIDA 

SU REPRODUCCIÓN TOTAL O PARCIAL  

Todo el material contenido en esta tesis está 

protegido por la Ley Federal del Derecho de 

Autor (LFDA) de los Estados Unidos 

Mexicanos (México).  

El uso de imágenes, fragmentos de videos, y 

demás material que sea objeto de protección 

de los derechos de autor, será exclusivamente 

para fines educativos e informativos y deberá 

citar la fuente donde la obtuvo mencionando el 

autor o autores. Cualquier uso distinto como el 

lucro, reproducción, edición o modificación, 

será perseguido y sancionado por el respectivo 

titular de los Derechos de Autor.  

 



1 N D 1 C E 

PÁG. 

INTROllUCC !O~ ••. , •• , ••.•••.••.•....•...•.....•.••.••• , •• 

CAl'lfliLtJ 1 

i"l \'t-.SUCL):Jj{ \ L.\ t-.'U'IU :-·\ 

1. t. Ll. \'L:\DfllUf{,.,,.,,.,, •......• , ••••••.•..• ,, •. ,.,,. 

1.2. l~IA<.a:\ 'IK.JilllCIO.'\.\I nr1 \'l.\'DI IJOK ••.•••••• ••••••• •• • I{\ 

l.J. Dlrun:~flA:-- l\IKt r1 \J\OfOllt\ l~·UUll IO\,\I y ll 

\f'\lHlll11{ p;.;1l1·1 .... ¡11\.\I .. , ......•.•. 

J.~. CLASIFlCACltl\ lH. LO:-. YL'dlf"ílHIOS .• • • •••••.•. ••• . •• 16 

1.5. l!-IPOKfA\C;A nr 1 .\ Cd'·\C[!:\( IO\ !:\'!ti!"- ,\f;t·:Sll-~ \T\-

DEDUJ.1.1'.S, •••• ,, ••••••••••• , ••••••••••••• , ••••••• ,.. :.!): 

1.1:1. l~!PtlR'l.\\CI:\ lll ,,, i·lll"}{/.\ nr \'!:\!\:.:................. :!6 

CAl'JTl;Lu 11 

C:\KACll KTSl"IC\:_--. Y l t'\(111\I~...; li\._...,H ,\_...: 

01 !·\ lllR./-\ nt \!-\1\:-

:!. I. C-\rt.\CTERi:-'tlC.\:-:;;,. •• • •• • •• • . • •• • • • . . • •• • • ••• •• . •••• ~'~ 

:! • 1. 1, 0[ C ·\H \(' I"l:K •.•••••••• , ••••••••...••••• ,.... J.t 

:! • l . :.! • lll''l·\\ \:-.. . . . . . • • . . • . • • . • • . . . . . . . . . • . . • . • • • • .t 1 

:? • 1 • :: • ~ti s 1 .\1 l". _..:.. • • • • • • • • • • • • • • • • • • • • • • • • • • • • • • • • • • ~(l 

:!.l.J. lJt \P,\alE\C!·\.............................. :;1.i 

::.i. r1:\;cJ11!\f~...... ... .••. ... .• .........•.. ...•.•..••• ~:; 

: . .:: , 1. lll: \ l.S T \_:.\ ••••••••••••••••••••••••••••••• , • • ) =) 

llL :"'1--H\' IC 111 •••••••••••.•••••.•••••••••••••• 

:.!.:.:!. I. Al Cl ¡¡.\fl ••• , . • • • •• • • . • . • . • •••••• Ot' 

: • 2.:. 2. .\ l \ f'-i!'h'.I ... \ i,:t t ... t :..:\ l . . . . • . • • . . t•:! 

01- l'!\fl\l~ •C 1 LI\ •••••••• , ••• , , ••••••••••• , •• , • • o; 
:! • .! • J. nr \ll .. 11\I ..... tti.\Cl\I\ y :il' "IA\[.:n 11 t\.l<.i l'OtiJ \l.. 



PÁG. 
1 • .!.5. Ot:: l\.UAt:ltl\E~ Pt'BLICA"" l l~t.\GFS •••••••••••. 

~.~.O. llt SUi'ER\Cl(JS Pi·K;:;.tl\At,,., •••••• , • • • ••• • ••• 75 

C.\l'l tTl t1 l l. t 

l.Ml\\t\TA.SCIA DE L.\ :-'EtNE:\IACIOS DFL MERCAOO 

r DF /OSA . ..; l'AK.A u. tl.:rJUA m \l'\TAS 

J. l. LA SfG"1L~1ACIOS ...••..•....•.•...• , •• ,,,, .. , .•• ,.. i~ 

J.1.1. ~It.SlfICADt1 ••••••••••••.•.••••••••••••••••• ;'CJ 

J.1.:!. !\i:::C~:-··oAn .•.•..•..•....•..•..•...••.••.•••• 31 

:1. 1. ~. Rf\;ll: I!-'I T11!"i ••••••••• , • , • • • • • • • • • • • • • • • • • • • • • .;;_-: 

.;.1 • .,i. \'f!\lAJA:-:; ••.••....••.•.•.•.•.••.•••..••••••• to 
_;.:!. AS1\l l~l:O: DI l. ~líR(.\{)i1, •.•••••.••••.••••. , • , • •• • • • • • 5o 

_;,:..1. CAK:\Cl[Ri~1:Cb l!l\,l~Tl\:\~ [lF Ll)S 1'.:.1.:-:IlH.ES -

C1l\tPR.\D(1R.t> ••••••••••••••• ,......... •• • • • • • ü: 
:';.:..:.:.. t'LlH.~,(I.\I Dll 'if:"¡.¡_C.\OP •.••.••••••••.•••••••• ll)l 

l=-'lAlHll't.'llt\TP !H. l'\ rurn.lTO~Jll l\A:'.-:í(t) l'.\l·L\ LA --

FlfK/.\ ill \l\l\="'·································· ll.'5 

J .. ~.I. PRlSCIP·\lf~ 1H-\rlil!1)..,.: •Jl'E 1.~fS"tRA l'\.\ .\DE-

Cí'-'.{H OFlFR\l!\.\.(i1l\ nr lFRRIT!ll\fO:-:; nr \FS--

r :\. . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . 1 o~ 

tn:- lFHKllu1'itl.:'.- Pt!\l\ Tl\!M. IGL\l.D.Hl Df --

l'lllf\Cl-\l nr \~\¡\~ .•.......•.......•.•.... 111 

D[!LR.'tl\.\Clt•\ D!:t \.l'~l:\t' Dt: \!:3-ll\::- t 1 l"1)S-

L\Cll1="' '.,ltr rntl! 11!.\Ui. "- t·uw t\' .\la\tt-: ul 

\'t '\ l ,\S ....•...•.................•• , . • . . • • • • 11 Z 

3.3.,:. !.H.ll:f'i.!'11\.\:\ L.\ ~Kltlt\~ !-\ il! t.\:- \l~~t . .;.':' •••• lt.• 

...... '· \.\l\l'lll flfl \.l'\!ff\.t~ fl[ l 0

1.•\!P¡.,:-'.DORL..: .\ (llT DE-

llf ~tK\':}<i. i\ .\<°';!\TI DI \!\í\="'·············· 11.t 

.~. ~-f'. Cll\fllCl\_t\.f":-- lh! ~HRl.\f\1• 1,,,1L! .\i-'FCi-'.\ .\l T.\~-

~•\\1~ D!:l HS!{ll11¡.\¡1_i rH \l\P.:-: •••••.••••••.• 115 



CAT'l Tl!LO I\' 

PLA..'i f~"TR..\n:GlfO PARA p, fl.'FRI.A DE \'E'.'iíA ... S 

PÁG, 
.t.l. cosnrnt UE 1:\ rt'tR/A Dt \l"Sl_.\:-: •••••••• •••••·•••••• 11:'3 

,t.1.1. REPON.11: DlAN.lll nE \'l~lT:\.5 \ PUllD03 nu. ---

Vl:::.SDEDl)¡.: ••••.•••.•••• ,., ••••••••••••••••••• 

J.t..!. KU'llkH. Di G . .\:-:lll~ .......................... 1:!6 

J.1._:;. RE\I::.f1i!.' DL Kll'ui\.ifS .•.•••••.•••••••••••••• l.:!~ 

.l.t.J. l'R[!--fSC;A DE\. \TSDfl)tlR ES L..\ OFlClSA ....... l.!O 

J.;. :::t:Pftlv1~1us nr \l\Otn111·ff:-! ••.•••.•••••••••••.•••••• l.\l 

,\.:!.t. l'íl't'RI.\\C1A [)l \.\ :--U'\i-;.\i.~lu\........ l.'3 

.i.;.1. ll~G-\\1/·\Cl~I\ nr l.\ St'PER\L~lu\ ...•••..•.... 13/ 

.l.~. 'srsnK:..'lltsro A n:~nfDU!U5........................ i.u 
.l.3.1. \::-·dl.\~ "P:..:n~i't\111:- L\ C".\~!'-1.~n. nrt \t·\nr-

1H1K ••• ,, ••••••• , ••••• , •••••• , •••••• , ••••• ,. lJ.:! 

.i • .::. :. i!j{l;.\''dl.\t';u\ ('\! IHl \!11,r.::; lH \'r\TA ......... t.l5 

C\i'l lH ~I 

~\uT1\'.\Chi\ nr lA n_1¡.w,.., m \r\L\ .... 

5.:. 111~ Ctl\l'\K_...O._ Di \l\i\ ............................ 15:; 

~· \, ltl:-< l!'!irt\ll\11~ .\ \l"SOlt'l•KF:- ....................... l~:; 

~.]..\. l\C\'!-dl\t):-- '\..\1U'1A1I~ •l \L(l~l!!>Lr;J;-:. .•••••••• ¡5:; 

:; , _;.l. 1. l •_11t.¡ ¡ ~ l l•\l:::., • . . . • • • • • • . • • • . • . • • • • • • l 50 

~.:.1.;. ntl!\"i!-"iCAl:l)Sr:- ..•...•••.....•..... 101.' 

:¡.::..1 .. ~. ;.:.11'\i\.Tll nt l1ll!D.\Df:-- ............. lot 

5 .• -:. t ·-'· l'RllLi'.~"1\.- llt .-..i.:,~:·¡~~~'\1' ..-cii'U'\lCA.. tn:.:!. 

.;. _;. \. :¡_ 1 , ... \ \C\1'1n:.! . ..:.. n: 1 tl:"' .\Gt-\l[~..... lOJ 

.::; •. ~.l.t'. l'~·a:--1..\."'"\1•:-' Df_ A\l"l)\ ~nl'L"\Cll\'.\,\l_ •••• tris 

:¡ __ ,_\.- • .\:--0':--il:-- y l'~(i"\t;(1d~t::- ............ \ÓÓ 



PÁG, 

5.3.1. l~C(Sfl\'(\,S ~w fet'SLl'\I(('l~... •.. .• •. . . . • .. . . • •. • • • to; 

5.J.:.t. KE(lJSOC:Mlí\TO \ FSfIHACJOS...... ...... lÓ~ 

5.J.:.::.. t•PoJKTl.\lD . .\D flf f'hllGR.ES.\R •••••••••••••• , 171 

5,3.:,J. EXPRE5ItJS Df SI ~i!S~il.'~ ..•..•••.• , . •. ••• • 173 

5.j.:..~. A~1BIE.STE !'>l)(IAL... .• . • . .•• . . • .. .. •• ••. . 17.f 

5.3.2,5. CUSl1C!~fltSTU nr LUS NESLlLTADUS......... 1;5 

5,3,:.n. PARTJfIPACIOS Y DESCICit1~ ES GRUPO..... J77 

COSCLUSIOS[~.. .• . •• • . . ••• ••• . . • . • ••• . . • • • • • • . .• • •• ••. •• 1;S 

CITAS BIBLIOGR.Jr.FICA.S ••••••••••••••••••••••••••• , • • • • •• • l·~l' 

DlBllOGRAfIA ..•••.••.•....•......•..•.••.•...•• , • • . • . •• t8J 



INTRODUCCION 

Ant l¡::11amt•nt-c- !-><' p1·n~.'\h.1 qu" ,-.,n l.i pr .. ;\11ct 1ún 1!t• .ilg:lin

•lrl iculn fl(H·rdt•:•<n> ,...,. tc•ndri.1 ,·,,lt<• t'll ~·! mt•1·1.1Ju; 1·n la artu~ 

l1d.1d p.tr.~ pud1·r tt>n1·r •''lt" , • .., Hrl•- ... .11·1" .1d•·m.i~ lf1•l p!'Hrillct~• 

OO\.'C"d4">:">o. cnnt.J.r ._·un un.1 ••rg,\1\1;.1, 1u11 m1•dr•1 n..i. d•· \'!•nt:1::.. '.' Ct•n 

\11\ l'l,1n qu•· 11 .. -. .1~11.11· .1 "'Jt 1·1it•1 l.1 r. .. i\,1r;-.. 1 pr• .. lii.-t I\ td.'1L1 d•' 

qur lt• ll.1 't<-1.1 .1 l.1::.. d,•n•.Í,.. ft111c1 .... n1•-.. d·· l., •'mpr1·~.:1. 

l.1 rn'pt'•"-..\ tn<''\.¡,·,.t1.1 r.i .. d.·1·n.1 dí.1 ,l dí.< h.1 \.-111d" :-;11per.-i~ 

dci:-01• 1·11 lt' q11.- ..,,. r,·f1,•1·1· .1l .1d1•·,.;t:·.1l!\irnt•.1 :-. ,·,1¡l.~t· 11.1c1(1n de 

\'t•11t.1 l11•1\1•n un.1 1dc•.1 r..\•\ d~ ... t 1r.t,1 dt• l.1. n.1t11r.1.l•·1.1 ~- t1nal1-

d.Hl .!1·l t:-.it'.11" d"l .•;!••nt·· d•· .. ,·nt.i-.. fl d1·-...1r1·.--,ll.) dt· n11t"--

jll"<ll.hHt,.-. )" ..._,.f·\t< :,,.., '\ l,1..., ¡..!l·.;i1d1•.._, .l\.O!ht•:-- dt• l,\ tt-.·ri-.•l~ 

¡!i .• !:.1n lit•¡'~\,, q11•· ..,,. L l"f' .. !l!\ IHH''\d 1 lP" d.· i11t·r·::1 dt• .... nt ,1.;,, -

uH.t t 1ln ... 1•I i.1 .¡¡ .. 1111\<1 p.tr.1,,._;t1 ... f;1ct•r !.~.-. dt"m.1nd.~ .... de --

f,:ui-.\dt•rl' q<n• ll<l -.p};,r.lt'lltt• dt• ¡¡¡·,.~ •H1t•i..U:1.d;1 Jll"t•p.U'.lt'11.~ll

~.lp;1, \t,l( \l;ll dr 1.1 t'11t•r:.1 dP \"t'11t,l.-. dt.•pen.1r t~n f:._ran p;1t•t•· -

,. ! •. , 11" dt• ¡ ... •:-. ¡,, ¡.;:.,. ¡ , ....... 

f:-. ¡1L•r rll .. , q.1~ 1•n ,.¡ d1·..;d1·1,ill~ d•·l =i~rrc• 1•,pon~11 lv~

¡Htt1t ,,.., m.i:-. 1n.11 .-.¡'•'11.-..>t:.1 ,.,... p.•-1t·d \'~'(h·r· .. ht 1·n•·:· l .1, tT;,i,i?::a ]'! Pdll!:._ 

t l\"id.-td dt• \,1 fuer.·,. d1• .. ~·111.1..;, f-.tt" t1·..1b.ijo par."l !>~1 t'.-..tudilc 

1<> ht-• d:. .. 1d1d" ,·n c11H·,, ~-.-,pitul.1,..., 111,.., p1·1rr.t•r.,..; trilt,-ir..in .;,u-

l•rt• 1 ...... 1 ... r··~ t •. ,:~ .• ~ .. l,T.jh'f"t .111tt·~ dt· ur. 'rndt:'d"r ,,.,rr,.::1 _q1n: , • ..,_ 

111; '\•'~;d1·d1" •. i,1 1:..Íi"rn ql1•· t1.~ .ictqu1r·1L~<) .: l r.-1\•:,.. ,it·4 , .. , ,i.l'"" 

\. l.1 ... ¡'; ~='-• 1¡·.1~ ..... : .1-.q·_,. .. qu•· '1.<tn d.1d,1 rr">I 1 .. ,, .\ ~~,t.'\. .\-oi "!.! 

!:'" l.'> ,11 .. t llH l,:,n q•i.· •"'\.i!--:•· .-11t1·r ,·l '\t'IH~t·J,11· ;.!<' v"·-.-i,-j._í11 t¡th'

t-"J•'l'• r l ..... idh••i·.--... .!r \ra:,1 p.~t' d1vt•1·-.."l:-. re\oonc•,.. dr •.•r·.i..-:t.-·r-



,1._.dl'll' i1hHle1·nn tp11· •·.1•-t't" .. l.t l,lh•1r dt· ,·,•nt.1..,, onu p1·oft•-.,itin y -

•1U•· le pl'lh1u ... t· ,.,,11. l-.l.l• ( l,;,¡ ¡1or ..,{ M1::-.m,1. 

llr•l mi..,iru ll'll>•it·· d.t1·•·r. .. .., ,¡ C!\ll•lc""I' !.1 1m¡i,q·t ,HH \,1 r¡ta• t \t•

llt•O \;,,., t.•1npr1•:..1'- ,ll tl.1r .1dÍ!•:.t1·,1m1ent1¡ ,\ ...,¡,..., .1i;::t•nt~·:-.. de \"t•nt.1-.., 

Y·• que• en C't1·0,., llt·t":'lp<t-. ··l .1,,_:r11tr• 1· ... 1.1h.1 .. 1\ ~r.111 Jl:ll"t•• .ih.l.THio-

,. , r• ud dt• ¡H'••;:;r.~m.1s cu!_ 

ta~. 

},1,., puut._l,., r..i .... 11:1p.)rt.1nt • ._.., p.t;·,1 P•·d•·1 t· .. 1.-1hl1-.._·1•r un '•·rritnrio 

hj .. 1~1' ~Ir \t'11t~s. 

•'1i.1rt•11111.L1dt·,... pn•·""t" •tu•· l.i ....... n.1 .. dt· ,,.111., ..,,. 11_¡.i11 1·11 

llt>\.11· .1 •·.'\h•• 1111 ~··J••r· •••ntrol d<' 1.1 fu•·rzd t!•· \t;ntd.,., :-· C'"i\mr1 -

1.1 ,.,tip.-r\ i ... i ,·,n •"tl pr···,...1•11• 1 .1 d~· p1·e..,fH'• t n.,. 1·-. dt• ::-::1·.1n ·''.' url,1 y.'\

qnt• ..,,. JHlt'd••11 1h•,.,._·11hr1r 1,,..., d••ft•t t,1,.. r~·l.ll :,,, .. ,1 _...\I ._-u1111t·1nit"_!:!. 

tu drl pr1>rh11·tn, dt,~ i.~ l-~,mp,1ñi.1, •,t~cn1c.1,., d·· \"•""IH .. 1s ctl·. fa --

r1>1· 1ilt \l"t•.> -..r!i.1l..o11·,•mu.., l.1 ... pr·1nc1p.1l••.._ f1~r:i::.1-.. d,· mot l\••

, 1,'•H p,,,,Á la. :':n·:·:.; ¿~. ,.~.,.1_,.,. qH•· ¡,. .--.:ttr:.111,:i .1 ti-.1b,i..1.:ir r:;.is

~ ,li. "l\,.,~lo l lt":::IP•' .t ub\t'1lt'I' ~.1~"1' S.\t :, .. : .H't Ílill th•1 t J "''·•J•• q11t· 

TI 



Ub~~t·v~r~m~~ la n~1:csi,t:1d tll11i tod.1.., J., ... t1rg~nila~1un1=s -

t i1•nrn p.l;r,1 t>::.l imul.¡~ i\ ... u.., <1,!;1~nt t~s .1 que d.-·~ar1·1.d l•~fl su m.i,i

ma ...:ap.H:íd"d y opt•t·rn cnn ma~ur 1•ntu..,i,1-.mt1. Ya qui• la mnli\".1-

ci1)n cu11s1 ... tP ,.n p1·op••lt 1011.u· ,J lu ... ,l¡._\:"lll1·.,. .1li, it·ntP.., P 1·~tí

muln ... qui• influy;ul ''ri ¡,.._ "mnti\'n!--" q11t• p111·rlan t1•11t-·r par.i 11·.1-

h.1J.1r y drdt(,11· tud11 ,..u t•:-.f11t·rzn .v l~.1p.u:id.1d .1 t>S.<' tr.th.iJo. 

r.11 dt•l \"t•nd(•dn1•, .1st·~ur-.1r :-.u P:-.t.1b1l1d.1cl ,.11 t•i tr.1h.1j11, m1"'jo"1-

r.1:· .:-.u~ r1·l.1•~1,11H"'"' ( "11 L1 1•mp1·1· ... 1 t>lt•\.;1 -.u 11,\t•l d1· \ idii, 1~ 

~1·.1r ~u ct ...... 1rrnl lu 1·ur.io ¡H·r-..nn,1-.. y• .1r.1n •'J•'I u~ l\<>"" d,. l~l c11rap.:! 

uia, obt1..•111t•11dq '"l'.1u , • .i1,,.1•1uc1i. i.t 1111 .1u1:1.·r.t11 <'11 <'l \ultil""",1.,•n dt•-

],¡s \1•11t.1"" y l.1 '"'1m¡d1i"1c.i...H.•n d,. 1,,.., p1·n!JJ,•in.1-.. propi .. 1.., rlr 1.1-

c.•rnprt"-...t, i'.H'i \¡t,11Ht.1 1•\ \,1¡;,;rn dt• l•h· 11llj•·ti-..n-.. ~· 1.:i.-> m.-tas rlt.~

ld m1,,.m.1. 

III 
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EL VENDEDOR Y LA EMPRESA 

1.1. EL VENDE~JR 

1.2. JHÁGEN TRADICIONAL ÜEL VENDEDOR 
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1.1. EL VENDEDOR 

[n la a11tigl1rda,1 la dCt1v1dad ddl com~rcio SP rc-ducía a 

i11tt.·rc.1mbi,) de .<..1t 1.sf.-ict.Jrrs. :..urgidn do• una relación r-n

trr (tus pt•1·,..nn~,.,. Acll1.1lm1•1lt•• ~l c0rn~rc10 ~l~ll~ sirndo un -

lnte1·c.imbiu. lH~1·n .dHH"..i ~l' <:.1n;b1a t111a rtt~d1d;i. qu(~ rrp1·t.•SC"Ot.:t

.1\,it· drt1•rm1n.1rl" poi· on ~ .. t1.sf,c¡cto1·. 

Ll comt•rc1,1 :-.u! ~e cu,.1a!,1 ::><' :.up,·1 a l.1 s~1c¡l!J.Hi df'l aut.!.! 

c011~um0. or1g111ind0:..c eicPdt·ntC"~ de pr11Jucciór1; tale~ exc~-

d1•ntP:.. d.~n lng;;,1· .1l \1·o··qut•. que e:.. 1.1 pr¡rnc1·a i¡,,.1njfe::>t.oci,;n 

lle ramrrc1~ y que con~1stíd Pn un intC"1·camb10 d1• mercancías; 

t•s dt•t·ir, u:1,'\ l'l'l'-S1.'nd 4ut• Í'""''·Í.i piclPS y n<:"cc-~1t.."lb.l :"::..iiz se 

"~·ia c-n 1;1 11t·~-t·s:d.1d r!.t> t•nc,•ntr.u· ,\ o~r.1 pí't'~un,1 qut• tuvit~r.J. 

t''.\.t,.r;h'Hlt':. ~·11 r:i.-1.í.r y .idt•m.1~. rH'~C'Sltar.> plt"l•·~ y 1r.1tar oe --

llt•gc.r ,1 un .1ct1t•rd .. , ..,,,l.:··· (:i5-o ~ .• tnt id.idt•,.. .l intp1-L.i:..bi:1r er1--

P1•r•• <"l t1·1a•q11c• lirr.tt..i.b.i 1.1:. 0pt"1·.1ctOll\.'S a tr:in,..,lccio-

deb1d<' J qut• ~e ca1·ecí~ de 11na mrrlida de CdObi0. ya qu~

el .. ,11,11 dt· l.1s mt~rc.11H í.1:. \."t1'1.1b.• <l<" acup1·do con l.1s neces.:._ 

<ladrs dr rad~ ~>t"rsana. 

ld act1v1d.1d J,• \t"nta~ c11~0 pdrtC' d~ la Íli11c16n mrrcad~ 

l&g1cd n~ ~:. 11add n11e\J, v.1 q11r los ho~bres, han practir~do

tJcn1cas de vrnt..i.:. de~~~ h~ce si~l0s al r~al1zar interca~bi0s 

St"'I'\. lC j, (l-.. • 

p.1r.l. t'<•"'!":P!"C i.11· ... n ... ¡H·c•duct••:. t'n !,'Is rr.t.>1-c.-Hh''"' de "1".s.opntamia

~ [g1pt~. Así t3nbi~n St• tt·a~lac!~bdn a ntr·u~ paises a inLe~ 
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f'r"ro t•n t•s,_,,.. t 11•mpc1s l.ls tr.:.n.:-..1cc10nt":i se r~ali:..1ban -

pri~ord1almr11t~ p0r ~Pdi~ d~ tru~qu~s. qL1~ l1rnit~ban las op~ 

r~c1~1l~~ y a lA \t•: 01·1G1n~ban la b~squrd,1 d~ una cPdida quP 

diera 1111if0r~1c!~d y fac1lld~d ~ la~ tr~11~~cc1~nes, Es así -

(';._1ml1 S-ln·1~ .. • ..-1 ditn•1·,-., ll' ..:;ut" Cl-ir.stitu:-' Lt b"1se fundiH~t~:nal-

p~r"' t•l r!t·~.1ri-.-·d!n Jt•l 1."1"l~t·r·.:-.i.<) d~ f"!uch•'" pucb)l1~, c:1tro:> 

~llns 10~ !•·n1c¡0~ y los B~h:lci111c.l~. 

Au11qt1r ~~t0~ p~1ehl~~ f11~rcn c0rn~r~:antrs c~n tina ~r~n -

l!.'!'f'lir~.~t"!ci;, p·•r< ••l tt'rr1t ... "l1·1 ... .., •;1n· .1.b~rc.lh.1r. la acti\·idad dt!-

fn ~fJ:~ ~r ,,.~j~r l~~ c~~~~ci~nt~~ t11vie-ron q11e ace2 

t.11.r '.'" hacr-1 l!"t•n¡,• "' !Hi:-.t•:·,-.s.:-s p!'."l1~r~"'lS; dt•sde ,;,.nte-s dc-l ---

~ )('\(" ,\ • r .... ,, ! \•.:fl:_• l ,"\¡\; • ..- \:":',ir11: O Ó<." J),\Vt'f;..int ~~ QUt" \':Í,l,idndO -

rn 1..•~f ·''·'"·"' ,-r11:.i.!<>:-"i l''-tt•ns,,s tt-rr.1.t('lr~us pút· i!l.'lr ,_., p~•r de-

\llI ~ \l\ 10~ ~11~l··~r~ de i~ual ior=~· 'lªJª~~n ~'~ ~coraz~

~0~ n&1y b1,·:1 ~~~JJ0~ p31·A d~iendPrse e11 Stt~ lar~J~ trav~sias 

d~ p~r~t~s y l.i~:·~r··~. ,. atin en l~ A~~r:ca r0l~nl3l la~ \Pn

J1.-~d<'! t'~ ti .1b.1j.1t· .• 1·: l'-'.l'' l.\~ ~.is. ,,,1, t•r5-:.s ,; l !'C"\!n,:;;t anc ?.1~ t·n- -
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ci.t'rt.i dl,\~i.."~n dL•l tr.lb.l.jo, y.l 4tH" dl¡¡;u:h)S 1nt11,·1c\11••"" .:·sta

b.ln mc~jo1· cotp.H:·1t;nios q11t• ot1·os p.lra rr.1111.t.r ·"l~una cosa, -

l(\ que o..:..lsi,i1h) qut• p1·ndHj .. 1·.1n n.\s df' lo quL .. nPC1):,.it.t.b.\n pa

l"-' su prop10 C<.i11S\ir:l•' ~ Vt. .. ndit.•ran su t'"\.Ct•Uc•ntc a lo~ \f"\-1nos

l• r1\ l0~ mrrcd~o,_., mj3 cc1·~~nn5. A~i td~h1~n .i.lgL11\.tS p~rso-

n.l.S d<"mn..:.tr.11c>i1 t1'lH'I' 11n1 .~ .. 1y.1r c;q,ac1d.1•1 ~ h,1.h1l1~!.1d para -

pl"•hh1ci1· .11·t í1·ul"'"" :1u,• p11., \r:id.t•t ¡,,,..; dPsrh~ 1•-..t.: r.0m1•nto :>e 

C'"•111r.:rt•t,1ron .1 .1•t l\ id . .i.dt•s (•,clu,_.,t\.l.r.1.<'l\lt.• dr pr,1r.ucc11ln y co_!! 

t1·.1t.tl•'ll ,¡un 1r.di,1d11,· p.1r.1 qui• \t•ntli•"'t .• "\ sus p1·oductos t'.'-f""'!_ 

dt•lllt• ... , y ~; ... te:-.•' d,.,i1c.1b.1 ,1 1.1 ,lct.1,1d.od d•• '•'llt.l 

Uuc.tón dt• l\•S ,1rt i1 11 lu..,. 

d.1 :-.tri-

A.i in..::1-t"'r.,t.>nt.ors.t."' la p1·oduc'"-1ón ~ t.,l Cü::n•rc10 1nt••rno y-

1•,.,tt•1·n·'· 1.1..;, c.-.r.:un1c •• ct••nr,:. y t r.1n.:.p.ii·te d .... \.1rr.-.. l.1s acP.mi. 

i.i .... l ...... '.1b.1! l"' :.1,.. ". l.1 11,1\1 .. ¡::;.1c1,'\n ilu\·i,,J !'>t" tPrnan 

,tu1·t•,.. 1•n -.,d1;:\tui.! d·· !'•'dLd!.'S. p.11·1~c1• h.tbt•r·~t· 1·1·:;::111.tdn c•n -

do' (ur~.1:-.. tu~ \1d)3ntc:-. tlr ~umr1·c1u. Q\1<' rn 1·t•prrsrnt3ci01l 

1h• , .... 1.1hl•·«1~11·1,f,1- !"'1·1·:,lnt1l,• ... tt•11i., P<'r Tl':l"'-l<;n .t\t.•1-i¡::::u.1r -

i.l ,..1111.1, 1«•11 f¡1,.1n.:~··1·.1 ,\,· ¡.,,.. cJi,•n\•'S ~ t•l't•c-111.11· l.i rt-.::.111-

111• ... l"\.1~~ i,1 ut1<> l l>''' ,J,· :·:--¡iJ,•.,,\,,, el ··m.•,..,r.11ct,;n". G_U•' p<•,..;t!?_ 

r1,.t!!.-n1,• .. ,. C••f\\11·t1,; <'!~ \l.lJ.1n!P. rn un p1 inctp?n , ... t, .. r::;_ 

pl•'.ld" 1 .. n¡_. c11~n 111nci;•n .1..:c.:h.11 !., llc!:."H~:¡ d,• }"_:;, ,·,1rn1•1·--

' 1.1n1 ..... ¡ ,.1 ,1 ... 1 •'t., ... .-, 1,, ... h"t ,.¡,._ d•' \., e 1ud.H\. : «l.H J»n.ind:, . 

..... '"''" •·l l":-. ~ t r.;1.;1~d.-. ,1, • .::,l!l\•·n~-.-1 }, .. ~ p.it .1 qu,. h1(_" \t'T'•1n -

-.u, ,·,"l1T"p1 ,¡.._ .1 ¡.,.._ .. ll'fl.l• •·no•-. qllt' ,··1 l <'])1 ""'""' ;,t;,1. '.,l} l<~ZHi<,...,1•-

j\•· tn¡¡,, t 1p¡,1 dt• .. 1-~1H4t'O~i' ... \H'! -.11,¡,.,¡,,, .... q11t· 1h.'ln d,· ... d·- 1:1 --

CHtl~· ..... i.1 h.•,\:1 ;¡lr.11~1·1, .... l.''º ~··i1n.-1.1 ... p •• 1 .• ~.-.~.,- .... " ... :!'llS\("l""-



Pa~t,•rinrrn~nt1• la c .. i~prtrncid rn rl c,1rn~1c10 rit' hacl· 

m.ls .t~ud.\, ¡1or 11.-' q1ll~ ••l "r:H1,...c.1t·d•'n" tu''" qu•_• ir <t \Cr a \o,.; 

d1•l•'lll1:"t.1s .1 ~u"' lu,.1\1,\.1dt!s (l.•11 ..,·1 fin th• nbtf•ner Sil prom!;: 

sa dr \i~ltdr rl •lm.1c~11 c11.1n1ll• f11•·ra11 .1 la c1uddd, 

posi hlt.• •)bt t'lH~1· pt .. 1i11.\u..-. 

di' lnl'> C1.1rr.t•rci.11H1'~ pt·(•,lOCl.lOu"' c~I' 1t· pt•;·1ád1c.ur.<'1'tt• .t 1.1. -

1.· i1H1.1d y \,'\ f dl't'.' dt• \'1•n,\t·1 ,1 ~ , . ._ 111•t .t} \ 1 "l ,,,... <'11 -.,u pt·,1pit1 

.1}!"1,tÓI;\) O 1"t•-.1dt'HCi.I .;.p Ji\:l{• r,\,¡,,. ir.p<>!lollltl', r,>..,1h)t•m('fl!t.' 

1.1 pr·1nc1p,1l 1.·.\11..,,\ Lit• ••-.,t•' <.::.t~b:<> de rel.1c-1.,nt•,... fin; r1 ..;urgl_ 

r.1t•t1t,1 J,• l..i 111.111-..tt·•.1\17.H"i,in, y.1 q1a• ¡1"r r.c•d1.-1 d.- .~!-'.t.l ..,,._ 

\.H't)du, í . .1n r--.i .... trl ¡,-11\0:-. ;\1• ¡, .. ,,., '°1'1'' lh•tl':".ilr.;t•nl(" p·HiÍ-111 ("üOSU-

dt•rr..1IHL\ ill ~..::1n-'· q111' !7.\l< ~'".., p:·n.1111 l•q' ... :.;..,.,l"" ,\p l'l !:10:11•' d1•-

1~:->t1r.ad.1r .1 lu,.. <1o11 ... 11r\1d"1-,•:-., dl' ln ,tur rt~sult1l ·~l ,.;uP¡;lrni<'~ 

t.l' ,f._• 1.1=- p11•,..,•11t1•,., 1-r1,,, l<>IH':-- ,•nt1·,• ¡11 •du.:..tnr :o: c.-.n ... u::'li~L""'l1·-

un cnn.i1111t" 1k• ,Hl \'\1c!.td1· ... ,-,;n l.;,... ..:11.11<'""' .1 11.t'\•~.:; <I•' un

'end<·•h>1·. ,·-• 1bl··· ,.1 111•, •"l\t,1ct •'d.- l lP•' r··1·,;n11.ll t',!! 

\¡-,· l.1. t·r:.¡•1-1•-..1 '\t'lhicd.•: ,;. ~ o•l • .. n ... 11"":l.i·•1 •. 1 1 lt! ti<' pc·l ,.,\l,\dl_!.: 

\,, ,1 •·' < •'rnp:-.1. '," ... d,1rc1 ... • 11.-nt .1 ¡J,. l" c.'r.pl1•j,1 •011•· , ... "'11 -

1•\h'J',\C l •~11, y.\ q•ll' , ''"·"'n~ :• jH'I' 11n \.)d" l ,1dc1 ... ll•:- c""!'>l°U• ... t·;rp-. -

dt• t,1 ,11':.!.•lll.!.1• i .. 11. qu•· :!t·t1•'1.1ll"1.·nl•• .... ,. 1·-..t.in .-;1n.1\i:,,1H!i 1 ,'l.

t1,\\,:,., ti·· un.1 •1111•.-, j(q\ t1 ...:.-tt'll< 1.1 .¡,, \.•'ll\,1-. y p,q· nt1n l,l-

!\.•\. ~" ljl.h' ..,,,:i ,~\\,-. .. q\lll'll""" \.in,\ 1·_1.-¡<.-1· •'ll f,,1m.1 l\1J•'C'1~1 

l .1 ,\• \- ,,;n de \\'T\t .1~. 
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Desdo...• un punto de v1.st..i el im.,\ógico la palahr.1 ... ,_•ndudor 

l\criv.,, dt• vt!nd~r· l•t 1.ual p1·(1t~rdt~ de la pal.t.br.1 1.1t ina co!!!. 

puc~-.t.1 lh~ "•n•rulo" cp11• s1J!nific,1 \t!nir )-' '1dAr<-" que _.,.ignific<l 

d;1r·, es dt~c1r, ven y damP f"n nut~St1·0 idioma, 

dc1r, l1:n1•in11 .. lo ,.,1~11ic11le: 

"[l vcndP<lu1· ~~s 1:1 qut~ v••ntle" 11). l::~ta 

ci1'11l muy ~imple t¡Ut! ClHlSi11t~1·:1 qui" t!) \.'cn<IPdor 

un¡1 dt~fíni

e.scnc i ¡1 lmc,!! 

te un homll1·t• rlct·iv .. "ldo di• un actto - J;1 .. 11nta -, y Únicamente

~¡ 1•:.le ."lcto .. f. 1·•••11 i1"1 p1ulr.i :-it>1· digno dC"I nnmbrt!, teng."l o

no 1.1 ... cnn<lici.11H• . .;; rf•cur.1.•ntl.1hlt!,.., 

.i<"ti\tl y 1•\tl.1 qu•· ..,,. cont'und.t c-l ~1:.·Ui•) con el t1n • 

.. 1 10Pndl"do1· ~· .... t!l 1pH' ... ·ncll~, .1unq111• no cumplan l"'I\ '~l 

lot~ h.1bit11;1lt•!'> cn1Hlici11111•s hum,H1.1:"> 4tie pin· norma se €'spc-ra -

qu.~ lt'll¡.!'a. y poi· t•l cnnt1-.11·in no es veralt•dor el que no consj_ 

g111• colocar 1'°'11 gt~111·1·0, ,1 pe.;,11· tlt• q1H.' cumpla rigur·o.o;;amcnt.c -

todni'°' In' i·t~quii'°'i(oi'°' q111• 1.1 p"'>ic•'l•).[!Ía l•"" r"\.Íf!t"' en rcl.tci<)n-

••l ;ir·t e d1• \·t•nd1·1 • 

t 11ot1·.1 dt~f1nici•j11 1•ncont1·amos qtH' \.t•ndedor rs "El pro

fcsionist."l q1u• 1•jP1·C1"' l.1 ci1•nci,1 y el art<• dt.• la vC'nta con -

d1·t.licaci1l11 r~clusi\.l y permant•11te, int1!t·pr(';\,u1do las c"'igen

cl."l-. d1• lo!'> pru-.p•·ct("·'· y .1plit...1ntln !->ti cultu1·,1 gcn<'r-.11 y -;us 

counc.ir.'li<'nto-. t1'-l"11i<:n-. p1•rmól1H~ntt..•m1>ntc• r·cntl\'adn~, .1 satisfa-

1·1•1· 1.1:.. ne<..t'!'>id:1d1•-. t!" \11-. c.PllS1tr11dorrs, .111 •• \.:_.,.. d.r! r::nrrf"~

\ll Pmplt•u <l1· ¡,,..., -.,ll i.,.,.f,l1tu1r·-.. <::n11 fi1H!~ tic hien corra·1n."('.!} 

K • ..;,. \o.11.~ns. \'icP¡H·«...;1d1·11tP l.j1•c.11t i\o y Gt-1·1>ntc d1• \'r.n

t .. 1 ... 1lr la G••ndyt'.11 1 i1· .. ·lllll R11hlu•t C<1mp.111y, tf,.(int• 01! \"<"lldl'-
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dor 

"I) tin.t 1u.·r!>on.:1 qui! '~~tuJl.l l'.11n-.t.tnt1•m.·nl~! pdr;t m•?jo,.ar· 

i-.u eficicnc1 .•• 

:! l lJna pl..'1'!->0n¡1 qu~ .tdrn i te que 110 ha.' sustituto dP 1 t 1·~ 

IJ;1jo ,~~f··r·~.1dt1. 

J} t'na IH~1·.:>n11.1 que, por· ~nbr·t~ tPd.l~ 1.1'=> co~.1-,,, m."lnt 11•

nc ..;.u d1;:;r.id.1d, ... u 111t<":;;rid.1d ~ l'>IJ 111drp('11tl1•nci.1, y 

.l) l'n.t p~r·,.,,.11.1 que ,¡~j~1i.1 v .. rd.:-uh_•r1) \'rll<H .t su-. st-rvi-

cius. ( .i) 

d.i. aqth•ll.1 pt•rsnn¿¡ que cfectú.~, l.:i .1cci\l1t <..11· •·enclür .tl~·'• cs

drci1·, t•l <1f1- .. ·Cl't' y 11·.1sp:1s,1r la pr<•ptCddd de un hic-11 o 1.1 -

prt•st<1ci.'1n do• tlfl ser\ ir1r' a c.1;.hi_. dt' tJll pr1'CI•· 1•-.1 thl1•cid•, 

sin emb.ir·i:::o p.1r.1 1•i"ec11•.., d!•l prt..•s,·ntt· ,~.,ruJiu co11..,idPr.•r••·--

IT:tl ... ,1! Vt•nd1•J11(" cum.-• .1qu••l J., pc-1 ..;,1yf1,1 que hact• dr• 1,1~ '\.'t'lll.i .. -

SU r'orm.i h.1lntt1.'ll dt• \llÍ.l y quP flllr.1.1 p.lrte d1• un t•quipfl por 

r.!Pd1,, dt--l cu."11 un,o Pr:..;.in1L.1ci1\n , .• t ,1 \t'!ldcr uri d··t~·tminadn 

li11•n •) St"'1·,ic10, <lfr·e\..iCud111c una 1·t'm11nPr.1c..i\'•11 dct1•rmin.ad.1 -

fl trJb.1j.~ de \<~O\.i:-. \Jt~fh·" ,..t•r ¡H":· ..,ll., c.i1·..1cteri~t1--

un tr.tbdjo ~uy di!'>l 1ntn a los d1•m.í:-;. 1•mplP.:td11S dr 1.1 org.2_ 

nizaci¿n YJ qur :-.ún lt•s vrt1d1!llt11·r~ ql111·r1r,.. ~dn .1 r,•pre~entar 

.l la Prnprt"sa t..•n el ;nundl' t•'llti•t inr. :\-..Í podPrro!'> '"'ct1alat· Pn-

trC' l"l puest0 ,h• "·ent as y ln-.. dt•m.í.-. las :..i~u11•n11!,.. di frrcn--

el,,., h."a,..icd:.. 

Pp.~ 1·.1 e un !!Hl) ¡Hh •• '" 11. 11¡.!U 

:..U:- .u:t 1 \' i d.ltf1•,.., 

EHrLEAOOS 

Ope:.1 b.1JU 1111 contr~I dP -

... upcr·,.. 1s1 ~;n 1•:..l.rt!chci 

e_ onst .111t e. 
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Rr•qoH'lt! dt• 1111 .•lto g1·.1dt~ 

d(" nint l\.'.H'l•\ll 

pi OmJC 1.1 

e 1.1 l 

soi: 1,1 l ) ~ui.H~ri .,¡· 

t .11· l,l .... l •111<10 ... dt· J .1 Pr;- -

JH'C:.o,l 

Ht•1¡u1 t'l'•'n \: 1.iJ.11· ... nn->t .111-

1,1::.. f.1t 1 ,::: .. ~ fj . .., 1c.1..,. 

.St.• conformd 

qu.i~r es.t.imulo 

Su re qui ert.•n de 

t~' oespec1al 

cua1--

la capacidad <l•• la g~~ 

t•• rs t0~ada e11 cuenta 

ttCJ~ dr e.ida rmprrsd 

E~t.in l 1mit .ado.s 

L~s ¡lres10n~s sr dan -

t'n m.:ont•r .e;r.i.do .~l igual 

qu•-. !a i .at i~,.¡ fís.ica v 

ncnt.d, t.t'i 

11 ¡•111(,...,,,, R····th1>t', c1111~1tlf'1·.l "n l.1 .tcti\id.i.d dt• vt>n--

1 •• ... 1 .l.. ... 1 ;.!11 ~ •• \l '. '. :-. \ ,. ¡,; .. J ....i ... : 

- (,unr•"' .tr:ipl1t1 p.11·.1 1.1 ini; 1.1t l\.1 1nctJ,·1du,i] 

In:.:,1p-..,, ... .i b.1~1· ,:e l.1 h.llnl1d.1d. cnnoc1m1Pnto~ .:1eJquiri

dn, :> t·fici1•nr1.1 ~ lll' ~,,¡p P''r ,lflt l~i..ir·rl:u1. 

C11·1·t.i 1nt!t•fH•111lrnC;,1 t'll ••l t:·ab.1jn 
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l'lt,.} c'hst.111tt• l.'l.-.. .1p1")rtunld,"\d!'!'O que 11fr·ec~ f•l t 1•ubaJo de~ 

V•'Z\t d!-- i:-~ u11 t 1-.1tJ.l,J<.'.I r.u1y di fít:. i l, l''\!!P 1·f',1lmP111 t• p,.1-~ona-,, -

c:.,11\ .: .• \r,1c::t1·1·i ... t i..:.i .... y h.•b1 l td.idt .. ·• m11y t!,..p1•c1a)"..,) ~obt·~ to

do p1·t:.·p.:ir~tci.in y ~·,..pr1J.í'rH·•.1, cu;olquii>r.1 ptn~de s•~r \'t"ndt"dor·

fH~1·u hti \in bu,•n \·,.nd,..th>1·. 

L11~ c.1mb1u:. ;:,,11<••1l1ct,,.-. t~a t>l t1111tt''I" ¡;1•nt:1.1l <11• };a.., ,¡e

t ;,·1.d.1d;')'.. mf'rc.1dulll¡..(l•.>l"' h·•ll d;adu .1ctu.1!:1'a'nt•· un fut•rtC' \'.1--

;:_·n],>t u· s1mplt'tf>t'l>lt..· •'D r! r.i1•1c ... l" ¡,,.._ .1r1 i,11iP .... qu" JHl)dUl'•~

th·t1~rrn111.1,\.. 1n;1q1.1;-¡\,1.~. f\d que "':h•' \•Jd<-1d~·1,1-.. ,u;.il1 ... t.1:-.. .\

fin d•• p,,,J1•f' 1•11"'"'''1.\r 1~1s dr~c,, ... d1• lo:-- t.ii.~nte-.,;;; y tr,,n.,.-

m1ti1·los .1 l.3 t•mpt·1•-..3 p.i.1·;1 quf• 1:,,.t.i. c-t".-cttil· ~ .. ~ .-1c•1i1ní"i> ne-

c~·,;,1r1.1s .1 fin di• .... 1tisf,ocPr1,.~. 1~· •• l1;.t111i" .1,1.-..rn.i,.:;. un.o t"-tH•--

n.l Cl1mt11n.1c1,J1; d1· ,.,,, ... h.1b:.::.~.1.!"·"· ~·,;~•·r1••11c-1.1 ~ t .. rn1r.,1 d('-

\-l~nt.t!-> .1 fí11 ,h• ¡:.1n;"· ,, l.t Lompt·t.-n .. a..•~ CCHl\C'nl"Pt' a los co!! 

,.,.l1m1J~"lr1• ... •'•""fl q111t•n<·"' t1-.ltt•. 
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1.2. IllAGEN TRADICIONAL DEL VENDEDOR 

:'1uch•'S d1! h~s \L~r11.1etle>1·es pr Jn:1t1vos 1nl h~tcían un,1 buena 

imprc~1J11 · i11cJ11&0 .1hura. ~1 t~rmino v~ndednr no ti~r1e una -

cnnnotaCl~ll ~uy f~\Ordhle. Y lllld larg~ histtlri~ ¡Je triste~~ 

p~rienria con vendcdorPs i11r~c1·11pulOhOS ~poyJ flste ~~ntim1en

t.o. ll tu~cho .. h• qtH' l.a ¡.,.11.ibr;t l.,'ttin.t t~nn qtl•' ;;e tfesi¡:na a -

los "'L"fHiPd(1f'('~ !>i~n1fique dP.cfr.1tatL1d"r, indica que ¡'luch,-,:-, dr -

estos v~ndcdores primittVOh erJn tip~s ,je v~nd~dorrs agres1--

Para r1uchas person."\s. el Yl"nth»ii:lr t.~s un pícaro c.'lrl-{ddo -

d~ rhist~s, u11 rnujrritig~. llll d~~arrJigado, un j11gador, un bo

rr.1cho l'r.tpPd,~rnidn. un t r<1~pP~o y U!'l L1dn .. •n. un fl1•}n ~·ng!"~i, 

dn r irr,•:'>p<1nsablf"~ en fin, cu;;nt.\"i c.J.lific.u7ionc-s dc-ningran

tes h.J.yd. ~ pcrn d~ d~ntle ¡1r0v1rne cstd im~gcn del \P11d~d0r~ 

Ld imj~~n de l-l p1·11fr~11ir1 d.• \t~n~as ~st~ perjud1cadJ -

pnr aqt""l ll•.-. 1•1.-~rnt.~nt.os que 'St' d••d1cd11 -ll .1fiL!n ... ñlo pürqu..-: -

nu h.u1 po.Ji(iü o qut.>T'tdv tt"'rr.nn.u- c5tud1 .. -; d•• :.H·d1c1n~1. inge-

nicrÍd, t.>tc., y se meten d~ '~ndedores coo0 ~ltim0 r~curso --

t·i,1 <le lu~ ~~sn~ •'l trdtJJJil ~~.1 ,¡e rn.11.J. calirlad. Ello~ ct·rrn 

q111· t•l v1•t1tlrdor n¡1 rrquirrr prcpdrdc1ón, n.1 cornprend1·n tl1· la-

1r:-:port ,1llL 1.1 d•· l.1 prof•'!>l~
0

t11, 111 t lt'n•.•n or¡;ul ln de el l.-l y ni">-

~r ucu~1a11 en lu ~~s mín1m0 p11r Ja~ '~ntJS. Ctin '11rla p~sandc,~ 

sr cnn(Lit·Man. dcntrL1 dP ,;st0~ sr pnct1rntr,1n algunos 411~ incl~ 

~i\"t•. JJ,·~.1n .1 <'\.prl•,...,11s1• r:-: •• 1 .• 111nqu1' p.1rl..'.z:c.1 iJ/,gtC•'· d» .su

,•:-r.p: ""•1 u ¡jp In~ p1·»üuct 1•~ r¡H•' \ Pnd•'. 

l u~ -,.1 gui f•nt 1·~: 
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!'(•::,, p»l' .>l&;ulh•"' >li··nt.;-; .\.~ :-.L".I P•'f" m:i.!1..:i.1 o pnr .:-o!!! 

plt·j1i.-. d« tip,) p··1.st>10.1l. 

~ fin <l·· !ng1·ar· \••11t.1~. r,i~t~11 v.•nd{•Jor•·~ tl~$honcstn,.. 

que t"ni::_.11),,11 ~ of1·l'Ct·,1e,. .. 1-. lt·1·••.1!<'s. 

c~-.!.Jrt•_.., <•)n l.'.l. r.:i~r:i.1 cnr·tt•sí.1 ("tJ!"l.) ti .. t¡111 .1. l;, ;::;\~nte

dt• l.1 ~1'~~ ••cp1·l",..~. 

Lst .. 1 ir:i,i;;cn repr1..•,..f'nt .1 .. t t ip1c" \"<~1uh•.1:1r c~"J~"'I() un pr-rso-

1\,'lJ•~ ft•cund,l. C\);,..un¡;,:.1t1''' :• bult1 .. 1"::.,1; 1·~t.: t."\;", pron~c con· 

1ln ct1rntn picantr. cc·~1..· lo 1·~tj pat·a icpn11•·r a ~t:s cli~n~ú~,

.tt::,rt•-;.i,,1:":'1•'1't l.' :11·1 Í'.ul1..""' \~ta• n.' ch'":">C".1!1. 

.. ' - . 
i •'' ~·' • '. • "'" ...:,·, '' ¡ i ·• .. .:: .. e;, .... :. :: ;. .: -.. 

:-.<.' h.1 c.1l\:·1-.:,1(1, d·· f'<'"tLl!ltcr·i,, y t'Cf:!"f"ir'11t"lt<1; ~u h.lt..1ilit:.1d -

\••i·b,,1 .. ,. h.1 t .lch,,.d,, d,· ch."lr·!.1nl.:1·i.t y \.il'l•~d.H'l; 511 c.'!par-Lcl.:id 

bl.l.r dt" 10;;; prnd11cto-. qut_~ pr\'muc.'\t"" cO?!:-."t ti.orb,Jrid."lJ, :-.u c.1µ.1<:..:_ 

i.!,\d dt.• ,ld,lpt,ll"i•.:..n ,,.~ \l.lJP C<ll'(;11 ft'l\"C'llid.hi t• lOí'!-ot,,!_..1Jid.tri, -

.:t C-

1.n lr.Sn1cn .!t•l .._a:-.l"' \~,,;, QL'l", ,,.1 bit~r: ._-~1n.-.. 1dt•r.l~.lS todo~ -

r.i~,:1'1:_... •l~ ~"'t-.1·-..:•n:tlui,1d c-.1;·:1<1 t'll'"':a•nt.>-.. C.1\.0:·~\!Jlt·~ y, t.11-
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1.3. DIFEREllCIAS ErHRE EL VENDEDOR TRADICIONAL Y EL VENDEDOR 
PROFESIONAL. 

l1.Jbl.11llh> t•n gc•11••r,1J, h..i.y d<)...;, t lpu .... dC' vt•ndl•d .. •1·: t•l tr.1d..!,. 

l l•ln.11 y r\ proI.t"">ll•nJ.I. f.I pr1Mt•ró es e-1 qut• Ll.f'IH• ,.,us pt"C¡

p111..,, l li(•ntt•-., .,., .. 1t1Pndt~ .;. ... 11s nnrm;L-. ) t'S poco p:-opic-i.._l .'< • 

-..rg"uii 1.1~ indi,~•h H111e,.. dt• noidiP r1•5pPcto :1 quién ha de ••rn--

11t·r y ;:u.i11to, )' . .J. dlindr• h.1 dt• it·. ~eret.:t,1 S•·nt ir qu.- 51.)10 -

\':~ ;,._,,,.J,, {'n :..i l'!d.-.:ii<' ~ <.'tl lv epa• h.tc1• t'Ó},1 vt• ~u p:-op1.'\ pt·1·i;~ 

'f1,.1H11· .1 !t•i.u.n· l.\ irnp<-'rt,1nci.1 dt" !.~ ..:,,-¡:-:;,, qut• rPpr.~-..·n-

Cc>ns1tl•·r·.1 el l,.111 t•,., suyo="> .1 qu1cr"1t·s l,• '"~1r.-.rr."'ln y, dt" e.Ir•· 

h1.11· dr j•:-;¡•1·~·::-..1. plt_'-TJ-...1 •pi•' i~llo:t. c.;i.mbiar.in t;unhl•:n. rs un -

pt•r·,...,~11• 1.Jt•; poo ~ .. t..Hlt.o, P•'Cº'"" !>díl !os Jt."r'!'S su~h"l'lúl'•'" q11t• -

i11t1•11~.111 .1lt.e¡·,ir ~.1tf"!'i.1lmt•nt1• 1:1,.. c .. ndic-l••n••,., n Ca:':'lh1.1r . ..;us

l!:•:t,.1h1-. 1•11 ;:::r.1d1> .qH't.'t:i.lblt• • .::uel~ teia•r b.1st,HHr .~,1ta •'ll -

!" 'lUt' t"i'.i -' },1:- \•.•nt..l!>, pe-rc> no t~ll 1'u.Mnto ·"l ~o-.t•• d•• ''eon-· 

1 l V•"!ldt:d•.>I' dt• l.l \'l''J,1 l~::-OCLJt•l.1 h..1 .1d.¡~1lt'tlhl pr,;t't lC"a --

1•i;clu ... 1\'.ll'rd~lltt.' p11r l.t 1'"1'••r·it.•:ic~.1, ~ "~J t'-,1t~. t.t1\11 or·ig,-.n .-n-

su propi.i hab11id3d n.:1tL:1«1l. Er."l ,..;11"'1p1e:r..:-nt<~ un prPblt"~.1 de-

los qut• .. , .. J.1li.1 :::r.ln \,il••r .1 t--1.1 ,1-.peLt~'• su,., r.'!»d.11.--. ~ ,i ,,. __ 

Ct.'!> ,\ !'>ll!> ..1nteCl'dcntrs pr,1ft•s1un.1}1•.:>. rna \t'Z COllt ¡·,uln, re-

ClhÍ.>. '>llS "'trebc.1u~". •'•'ll un tollt•:1t,) t'll (1H.-: cor.::-t.it •• b.'ln lo.-.; 

prt•r:n-. i11' !'>u" .11·tíc-.1!"::- \l.~~ c,>r11.i1c1.,nf·~ dP .. l'nt.i. y .::'>f" le-

"p•ll\ i ·' •'fl "r..11·..::h.1 ... 

,.¡ ¡-, .... ,.Jt ... J,-. ,¡.. qut~ h.ihi,"l r1'11r'11.;; !•~r~~,~·:·-;."J.-:.~n"'"' hi;ié:·b!;! 

l .. :-. •·n .-,.u-. lfltt•nt,•-. rlt• h.1CPt !!('~''' lú. I.-nf.1 qu•· \J\Íf' d;:• ~~1,,-
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ql1i(•1· m~tadu. dC'Pl't.idti •' n1i. mi~11tr3s le daba resl1ltdd•1 y P!º 

porci'1nab.1 \'t•nt;ts. r .. tt• tipo dt• "''nrlt~dL1r y.1 no con_,;;tituyt• m.:! 

ynr i ~1 y \ .1 .1gt11 .lntl.1;.t• .qH' i ,..,l, ¡1t•rque ¡ ,,,.. .11 t·t•ct.nre.-.. ch· <"'mp1·.~-

dan. curnt..1 J1• q111· p.1r.1 ct-•nt .ir .-.111 11n.1 ,1r;:an1?.H·i .. -ln t.:'fj_ 

C.\t th• \'t'llt.l.., ..... p1·1·c·t~.~ norm.1lt:.1r :-- si,...tt•rn.1t1:r,i.r ci.-.rt.1~ 

"º""·':-.. L'll i· ... p1•1· \ ,1 l l ,i_-. r.:···~ t)d•1 ... de \"1•ndc•r \" •lt• \"t•nt .i~, 

.l.C. ,\.3Pl l".Y :-nbt·•• el p.1.t't l<.lll.i.r dic1·: ··,.¡ \·•·ndrll1..,r .;.,ibr-

lotodo y.1 1H1 t \t•ru• 1·,¡,1(111 1lt• ,.,_1~t t1·. [l i11<!t)l(•1oti· t•.;,t:i \f'nC'i 

110 sin 1·r~1·dl•' 3~11 .i11tr,... J1• ~np.·;~r. fl l10mbr1• de la~ ch,1sc~ 

r1·1llo:.., qui• y.1 '"'''"''-"' 1.id.l l.\ cl1r•ntt•l.1 de l;1 rtc•gl,in, no CO!!_ 

~~11c~ J1,1y. LJ r1·-.1~t~11ctd l\a !l~gdd•• a 1111 p11ntu en qur s6lo

~l Vr'IHi<"d,lr c.lp.1.t dt" pr.-.ducir ,it• 11n m••do t~1->t.1blt' resulta t."ln-

l l r:'\•(t•i dt• l.1 tf'n,.,1lln •'\>.">th\~1c,\ ,.,,-.hri> •• ,..,t<' t lpl' d,• 1,e!:! 

dt•,tor t•,.. int t'll,.,,! .' ,1 ...... , l1•nt .Hh'I': P•)l'<..¡d•" .1 l t r~">t'PI.ll" 1 <>n un.-t -

~u,.. l' i 1 en! 1·~. '\ (' u.tnJ,, !1u-..c.1 .t_\ nJ.t ,.n 1.1 1«•:-::¡~.tiii .\, t•nc ue:\t_ ra 

dt" pr ''nt,1 qu<' ... ll~ rt,;·!·"'~·h•,.., 11n1,•p,·ndt••nt,•,; ,.;»11 <'11 1·,•,1lid.1d ¡._.,,.._ 

110 c011,,~,· ¡f~t,,~ t' ir1f0r~c~ q11<" le ~11·van rl~ b~ ... e p~r~ pr~stJr 

11• .H1\.111~· ,-,,11 ... t1·l1ct1'"· :--1 l.:r. ..:~·::-;p,•t._•n,~i.1 ,..t• h:ic•• m.Í::> a¡::;u--

{,• ... , ¡,, .. ¡n·d1d••' que .\lit•• ... ,1dq1.1rí.1 pnr ,ll":l!'-t.1>'! ,\- C'.'ll"Cl-·-

ll"\t•nt~1 ,.1:1 L!1.;.::-.~:1u;r.t'nd,-.. ~·,•11 !'3Pldt·.· • ..;;._. h.1 ~h·!·1·>•t.1d.__-. .3 ~i -

\,, ~ ;~·nt.• t:'l.t·d1•1 a.l~ul1() t.h' t•ni t'l .1r ... .__• d•· q<h· ··l :::étoJo -

t'.) .:'>('f" •.'! l~ .. , ··~. 
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Pcr·o los 1u·incip.dt·~ c.1mbio,.. económicos t.r"ajcrnu un in-

c1~cmento del prufesionali~mu t!ll las \'cnt,1~. Our.int.f' est,f' pe

riodo ocurrieron nuevos adel.tntos en l.is csf1•1-.1s tle la dist.ri, 

bución física, talt·s como l.1 com11nicaci1ín, los t.ran ... port,P~ y

cl ma111~jn de m.1tur·i.1les, l.1 t•stniclura l:.1mbi.111tr. tl1•l m('n11dco

.1l mayurcu. El Ll't..•l:i.mit•ntt' d(!l prnct~:-;o d,• i11fnt·m.1ci1íu q111• ~.!.. 

~uio a la scJ:tunda Guerra ~\undi .. d l lt•v1) .11 dt•sarr··d lo dr nue-

V<l"i técnica~ du mercadeo en m.1~.1. fst.n,,... pr·n:_.:p·"'"'º.., no han he-

cho obRoleto al ve11dedur; por ~1 contrario, hat\ crcndo 11na -

nueva 1·az.1 de vendedores dt•11umindda el vundcdor t>rnfesiu11al. 

El vendedor profe~ional es el q11r pone por dcla11tP J su

cmprcsa y a sus clicr1tcd, colocán<lri~e en s1!~und0 lugar, pero

siempre con la idl•a cunstant.1• de que ..:1 t.!x.il" d•· "11~ T'Pprcsr!! 

t ;utos depende de 1 es fllt_'t·zo pc1·so11a 1 e i nd i vi 1tua 1 ~uyo y lle 1 os 

ott'oS \'CtH!t~dlll'l!S, Sah1! q11e el triunfo es el rrsu)t_,1dn dt• los 

esfuerzos de muc.:hus colcct lV,lml'nte, y que e1 Po; uno t!Otre to

dos, un dient.P de 1.1. rueda, que d~lH• t'uncinnJr hi1•n para qul!

tod.1 la r11t•dJ gi11~. La r.iay<11·ía de lds emp1·1·~.1 ... prllgn•si"·"" -

de hor .-1diP,.;tr;:1n a su,.; p1·opi0s "·e:ldedort·~ en el .i1·tt_• dt> vcn-

dcr a¡1licado d sus propius p1·oduc~u~ n servicios en particu-

l•ir. y ,1unque .il~uno dt_• ellüs t1!np;a un.l. 1•,per1cnc1a di• dit>L -

años rn 1.:1 venta dt• .1rl ículo._. dt~ 1.1 c0mprt,1..•ncia, h.1n de pasar 

por el mismo ciu·sn dP prr'p.1r.1cl.Ó11, para q111· todn 1•! prrsonal

vc11dcdor p.1r"t.i tic un.1 bdsr 11nificada y col1rr1intr. 

Par.1 que un hombre pued'1 ~er un "·rndrdor ;1lort11nadu, dr.-

h.1cit"~ndolc comprcnd1~r los m•~t.odu-.., 1.1..,,, 11•11·r.h1S ~· Jn.., pt inci--

pios que rigl'n las t.t•an~.1ct:i.-irh'S comPt'l 1.:1li'S dt•l t>_.,,,t,t.blt•t.·iml!:n 

Fstc tipo de "1ot'11tlt•d•H" \'1•11dl' .1tí'nd1cndo ,, Jos d,.s1?0~ y n.!:_ 

c:cs1d.uit.·~ th• -.11:-. el i••ntP-., Pll vf•i t.Je trdt .1t· d•• h,1cf!r\,.,.; adqu.!. 



t·ir· lo qu(• nü t!,.. ->•·~lll-o quL• lr"' ::.it·\,1. "".Jb•·ll <~t,t• fund.--..1· 1111-

.,.._ll.ido n .. ;:01..:lü .\.vud,\l\tll'dt•~ ,\ f•\t•i!lt tu tpH• lt•s hJCC f.1}t.,l t•:i 

P.tr.:i c•l•·•·tu.i.r \., \•--nt.t, ..,.¡ \t.•ndcdor dt•b1.• d•·,..JH~r·t.1.r cu--

1·1P"'id.1d ·~ \llt<'I'•:, .• v l lo'\.\r t•I ¡H·e~unto cli.t..•ntt", ~·n .\la.s ric-

''º'-'~"' d,. Y,ll·· ,•l r,.¡ ... pr.td·•r h.1:-.1 t<..•nido üpPrtuni.!,1d dP rt!flt!'-

'1onar y coarrd ~1 r1v,..~o ~·· pcr<l~r· f'l peclit11'. 

~"5•'~· \' .iy,:da L<lll (•l t"1n d·· coc11d1nar \."l~ rl1•H:-r·:·:1o4I,.. opt•r.h:-io

fl.t>.;¡ y dt• 1-t1•s.1r-1-1,ll.1r un.\ or~dnil.tcidn d~· v.~nt,ts qlu~ t'uncion<': 

f.1 \<'O.i••rlo1· prof•'Sl•'~' ti ;•-.t,i rtH.•jur· t•d11c,1du ~· pn;;r~ et't -

•:i••nci.-t t.:.:.n1c.•. !\o ..... .-.olam••ntc un VC'Odcd.,r, ,.,,ino t.-u~bién

u11 Cl1r1~t1lt01· ~ltt~nt.ic0 par.1 sus clicnt~s. 
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l,Q, CLASIFlCACION DE LOS VENDEDORES 

qut• 

J.- .,grntc •l \1~nd .. ~d,.l1· 1ntcrlot· 

pn-.1l>lP..., < l11•nt,..., •) ,.-.:r.pr,1ct~1rt•,.; {t'fl lu¡J:,ll" do: qut• l0s cl11•n--

lns pr1nc1palu~ tip0~ de d~cn~cs vended0re~ son los si

g:u1entes: 

\'f.SDfOt)R r~Dl'::TRI .\l. GE~ffRAI. 

tst.,l e 1.1.!,o•• d .. "! .. t"ndt•dor , . ._~ndt• d agentes. de c0r.:pt·as ! C3P!!_ 

LJce~ d~ pl~ntd, in~c111,,r~s, suprrintendent~s de planta y 

(!t'r•.•nt;·,., de ol1cin.1. 

tn 1lt• J.1 1•rd1•11, t Í••1;1.• .1 '''<"••-. qur h.1c1•1 su prP ... ••nt.tC-ltÍn d1• -

,.,.,., :1 ... ·• 1111 c1·11un 1..1'• 1'il'(ld l\'C'l"' .utmini-:.tt·at l\'0' d<" ,lltil jf"-

r.u·qui.l •'U .. ,.L ;.h.~ ,, ~111 ... ut•' indt\ iduo. t,lnt.o que otr<'s ve-

C1•s t1•·1i•• quf" tr,1t."lr Cl•n un núm.•1·u 1·1...·,h1c1..d0 d,.. cl:i••ntf";;;. 
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tl '"'•ndedcw 1n1111 . ...;.t1·1.,J ¡..1t-~n··i-.d Lt•·h~ St'1' ;i.u·.1 cl1~nt1"; l\•I 

¡:Htt.•dc ~.'"tpt.'r.:1r 1·1·;..11ll.11!.1.:-. ln~l·di.1tu:... ·\l~\lfl,l:-. \.í•C•'!;. t.i.en,• qu•· 

VJ,..tt.\l" ,1 .. us t·l11•11tl~~ d1ti-.111tt• un !.1tgo t l•~rr.pn .'\Ott"•s dr 1·~.:tl.!_ 

z..tr un.1 .. ,1•nt :1, \i<:·r·o ilrbid•' .1 l,1.:-. 1,?1-.1nl1;•,.. 1..)t·dc1H'S. qut~ acost um

bran pa~~t· ,¡ lo~ 1·dbr1cdr1!~.:-. ~ti p.1ct1'.nci.1 ~~ v~ 1·1·r~1mprn5ad~-

<..:t"Pl't•,.., 

ruc:--tü l)\lt' e;<) \f•ndrth-i· tndu ... t t·i;1\ m.t.1·u~j.1 eon fr('Cll<"OCi.,

p1·uductn,.. mtt) técnt...:t•:., ~-,.; po:.1bt_.., qlh' tenga qt11• de::oemp(•ñ,H· ~ 

~1 p.lp,•l .h• ~11llt1.: 1011.1d,)r d1• pr~'hl<>m.1:... ~uch.a.s \'f>C,·s t.1 ..i.b.1j..i.

t::'nn et:"rt'cl.1li:-.t;1.s de ~u prop~.1 C\\:"1pa11í.1, .'l fin dt• e11 .. ~ont-r;1r -

t.1 i'cu·m.1 t•n q11f' 1'.HS p1~u.:hHt••~ ~.,r.1.-.(.-:i~ • .H'I la:;, nt•crsid;>dl'S dl:"l

(.:j i.:nt ..... 

fl st•1·,·i~io crunpl•·Htl .. d clit!nte .,-,,:;. 1.J cl.1'-·t• d,• Joi J,:ih~~r

d"" l .. ~·ndi;>dn1- t l\du""t r1,t1 1-!"-'H~ra l. Puest.o qtu~ t r,·u .1 con <;n-;vr!!,. 

d(lf'""it-".,; 1.i;:;.cni1.:,1~t~11t ~.:- pr•.:-p.1r,\li.1~ • .1 s~ ur n .... v ,·t1ld.1do~1,,, . .,. t•l .'l:g1~ll· 

t.l.l,l.ci(ini':-. C'orn.pl1,·.H.J.<.-. . .;:-,"~º ,.1 :--·onl.,.J<' de ~omp11t.1dor·,:¡s, <"'1 -

un ,· ... pc ... 1.1ti::...t:1 q11L' tit.•nt· .tl r.t·no:- 1.r1 ti!ulo y a ITl•-.nudo \.rtr101-. 

titul<l.., dt· ,"llt:tiaa 1..·.1rré'1".1, Cl'm,1 L-1 1n~t'ntt•ria qulm1.:;1, rnt:-ta--

Fl ingt·ni.<'I<• tl•• \t'l\t.1.:-> ti ... •np q1h' ,.,J,d·.,t·.li t•!'>.trech."lr!'.'~ntc 

1, ... té(:nit·"' ,;, l .-~···nt•• .tl 1• ... rud¡.11· la "Pt'l'.•t.·i,}n d.- 1.1 -

;,.1..>.t\µ,l1-:L1 t•n ,.,.-t• rn•~t::•·n1 t> :.. l l1·~.<1 .~ \.1 1 .iÍI d{'l p1 .. :,:,':",.\. Fil-

,j}gua.l~ •'C.11".ion•·~ t irnt• q1n· l\h·nt· 1-...H'\.•·· f1>T'T""1.•S dt• t1t il1;rar 

\"qUtp<' \'lf'Ji..l. í\(1·.1,... \'t'C"t",... t \••ne ll!H' l."\'t'rltdt' lllH"\,\:-0 pi~I·l"" -
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de •'Q\1\,10 y luPgl1 rn~undr ,\ lus ~=µlr3do~ 1le ~11 cltcnLr a 

11t.1l\t.1rl.4i!:t· ~r,1 cu.ti ,.,~,'\ l.\ litbnr ~h.•l in¡:!t•n1eru dr \'ent.as,

d•:-h~ tt-•nt.•r' r.a11..·h.i i111c.·J,.t\\.1 p.1ra pnd••r :;t}l11.:11)n,1r l1is prublr:>-

Orb~ t~mhi~r1 ¡11lbl'~r rl dan dC" cQm1in1car~~ )" de prt'bUd-

l.111·, }'.l. q1H~ nnu:h.~s ).'t.~l~t~S t it?-Ot' qut• \'nnder C'l produc:t.c, rn.is di

t"íc1 l tJr tud~': 1Jn~ nu,·~~ idPd. 

t~C.¡ cl.l~~ d·· \••fltJ~dot· r11l 11rct•~iTd ltna Pduc~~iAr1 s11pe--· 

rt<lr, P''ro dt•b~ Jt..,pn1H~r d<' un.1 gran ,¡pt1tud rnec.inic~'l, p1H~s -

1 i~t'~ q1lc pr~~t.1r ~t·1·~~~10 ~ 1ns pro1tuctos que \ende. 

qlH' ai1·.1r \t~1;d.., •-.-~~11l,1r..-~ .1 su cl1r11tt"' par.1 comprob.'tr -

.,~11• ,.¡ ~q11i¡i~ 1·~t.i 1•1\ htt~n •• ~ c~n~lt~l''"~~ y ~rdb.1ja ~0•·r·1·cta--

!Ta~ ul ~· • 

11 \t:!\ntrrnK t\l'tnfi:.l'\D1,r:. 

"''l\Ct6r .\ ¡.,._ • ll.-nl•'~. pr11H ¡,1.1!r ... ,~,· « f7'.tyo1·\st,1,.. )" ct~:-:i.l·t·--

C\.'\nt•·~. d1• pl•'>t1.,:· un 1-.11 •• ,,., .ir·t\l"Hl•~. !"stt• t1p1..' flt' \t•nt<1.,., -

~·'\.\;.:.<' 11n,i .1c' 1tu ... 1 P"'lt l\.i. .1~1 l1d.ol r.-1~nt .ll. J:':lii~ll),\C\\;fl ~ L1 

t ! Vl'lH!t•d,1'1 •''\.j\J ,q .ld<'l" :::';\ ;"¡, ,t \ l'l <""" ... 11 p1 ll!'t'l"i\ \ t ... l t.'\ 

l''!°- ;nt,.1ro1•t:t.11".1->:--. 1..-0- :
1•" 1•. r.i..l.\<ll".J:...t«1:-- y d1 ... tr\bu1dn1·r•s, v~ 

JH' 1¡1.I<' .. ,., ·»J'·I.! .¡,. ··nt1·,11- .i Hll , .... ~.1tll····1:~1.·nt,, \<>m1·1 ..... ~1' -
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con\:t.•ncrr· ,l l.1 ... p1~1'-.1Hla~ tndic.td,,..., '"J.• qun pucrh•n nht.PIH!f' ~.1n~11 

~1..•~ .3i ... ura~11·.011 j ,,•,!i-..!1 it».Jjt'll ... ~! r'l""dnrt<.l, .;;.i•"1 qllP dr~h.-. --

L .. 1nhi."•t. l.L1IL':· l,¡ ,;,1p,!:ÍJ,1d 1•1r·.1 rn..;t•ti,r·lr•.., l,1 f••IT!il t!.• r•(,•c..--

tl v1~tHh·do1· ,•,plor.uj;lr t 1·ah.1.J.1 c.•n L~St rPch.1 c11lab.1r.tr11ln-

1•l tlt•p.11't .\1:1<'t:! ~' ¡•11lil l'-.ildri~) do• ..;11 t..•)mp,u\í.i. p.1ra .1 ... <'gu-

r;1r:-.1• dL· q11e t•l prc1dur·t,, y ··l r:1.1to..•11.il ti•~ c"hib1cu.)u lhn.~1n·n~ 

publJl it.1r11.>s. '1 •!l ¡H·o,fl1c:t,1 ,,,,. c•fl\'Í,\ d<•rn.1,.,1.td:> r.ardc, l.l 

p11bl1cid.1d ..:1·~·.1r.í 11n.:i dt•r.i,1nd.t Cjll\' Jo-. distrilicidnrt.•s no p.-.tlr"-in 

sat..1-.f.1cer poi· f,1ltJ. ele 1•).iStt•11L·i.:1 y t..1nt.o los di.:>trihuidor~s 

EL \E\Dl'DOR Qt:E PRES1A 5FR\"IC11J AL ü!'."'TRl8L'li1uR • 

..:1.l. ... , rra.•dtc1n.1» ,, t.\b,11t•. \'1stt.1 ,_•l t"<1r.'l1'r·rio ,.,,.,t.1b!ccid0 :· -

('n !".lllCh:l!.~ ~lc.~.o;l"n••-.. "'•" •'fl•·.tr!!."l dr un.1 cuent.,"l. d<•"plu;-; d,· qu" -

el vendedor ~~¡1Juradu1· lu hdya crc~d0. fn muy rar.1s n~~s10-

nt!'"' tom.1 1;t·d1•nt•s, puc:..t.n que su i,1h11r c.insist1" ¡-r1ncqla\r.H•nTt• 

el 1 Pnt.1• .... 

[l \·t•nd1•dnr rpt"-' pl't'.'!>l . .i ,;t_•¡·, 1c10 ,al dJ.~•tr·1b11idnr t it..'n•: n!.:. 

dn1.1r1.1n••nte ,1 ,..,i c,n·:;:o l.1 l.1b.,1· 1h• ,-,,rjp1·.1b.""11· 1;1 t"'l.is'\•nci.1 • 

nu ... u- l.t-.. .. \rd«1u•5 r¡111~. t·n su may••I í.1. p.1·• .. 111 .-1 -..11-.. cl1l"nt1•.., 

int1•rGJt'•li.11·1,1-... l·•:.. r:-..1:'-PI :-..t.1-... \, .. rt .... ·.1-1 .\ ¡,,.., 1·,,~f"t"t.:i.1nlf'~-

::.oh1· .. • l.1-.. tl~t111c.:i."' d1- d1 ... p,>.-..\l 1.ln d•· rn ... •1·:.:-.01. ;,1 •'11 1:1 1 it•nd.1 -

y '"'"h1·1• ¡n1hl1cid.11I, "'hih1cin111•.., :" -.obt·r l., t'c1rm,, c\1• 1•f1•ct11.u· 

d1•r.i11-..t1-.1cion1•-.. dP! ¡n-,•d11<. 1,1 t·n l.1 t 11•n1l.1. 



~ll m1~1i',n prtncip.oJ cun"'i"'t,•, llllt' lo t,1Htl1, C>ll pr1111\(\'\\:1•

" ¡ pr.1tl1u.t,o •'H t ~Hll1 1 n l ,1rgu dP 1 ca u,, l dt• di st r i hu<: j •in. 

1\rtuJ.1 ,, 1 .. -. i.nt•'rm1·d1.1r1r• .... 1 '\'1!0dt~r 1~!. ¡n·odiu:to {h"" -..ti - 4 

ct.. ... mpilñLL .Y .iyud.• .l ¡,_,,.. 1·0mer..:i.u1tl.'"' a ... ·~nd•-t' e..;•~ mismo pr·n-

tlucto ,1 1'111 dt· qul' p.\!'l1"n m,l:-. ,\rdrrt<•.., ;1 lo"' 1ntormr-d1.1r10~. 

<'r•'.I 1111.1 tlu••1,.1 J•'¡111t.1~1/1n p.u·.1 -.u l'n•':lpa.11.i.i ~!o!-> prodc1cfos d·· 

.~.._t,,J .\ lu l,lrgn d•· l<td,. J:, r-,uh·i"_¡ ¡Ji• dli-.t ribuCll')ll. 

,\11nrp11~ 11,1;. \.'<_•rHh!dut e:-. .• l ch•t al lc ~n r.1u<::ho~ c¡1mpos, ordi ~ 

na1•¡,¡m,•af~· ..,,. '~O.t'tJ•.•nt.r-.111 t•n ¡•J t'.'lmo dt' conH"st...ibl!"s, de r:1f•dici,. 

d1~ p1·od11.:-1_0-. farr.;,,cd-t1tic",,. ~ ''º i>11it.ori..ilt~s. 

s,, s<ll11 Lr..it.t d1• ,,~,Hlt"r P[ {llü1hn.·to, sino qut.'. ar:!t•...,¡..., 

rn·1<p111·1.. \ .. 11.¡ !,i. .... ti,,,,,..., ,..o!;r-1· •!t nd .... m,•. t·,pl it...1 cómo y <·u.indo -

u-...u·I·• •' 111forr:~.l dl' 1.1~ invt"':·.t LIZ•H.-·~unf'::. qu•: ::".<' t·c,tli7,n•n11 ,;in

''·'~ d,. t".tht·1c.,H·iu. T.1mhi.Cn p11t•d1• m1•nci()n,u· ·~I { iempo qu;~ el

p1·utl11t:t¡1 ¡¡, ... ,, t•n '"'l mt•rc-;idu '.\" cu.ilq1•~t•r· reacciót1 f,t,o.r.r.tJlc -

l..t 1.1\H,1· c1{• 1•.·..t" '''íHli'"tl<>I' .,,. c-.11·.1,·: ••1•1;,-i, pnr Sf't" rn,i..; ru-

t 111.u·,,1. f.~l<' >.t•ndl'd•H· ti·,11 .. d.- 1.:re.11· b11t•n,1~ rC"l,H::ion•"'.',., dt• 

'r.¡h,c,1·· t:,n1 ,.¡ ...:••r,•:\\•· y ln:-. t'¡,plt'.ld<' ..... d~· un.; t11~nd\ <lt• Cll~Pl:_ 

t 1hh·,.; ~ t•hl t•'fH.' pt•:·r:ii ... <1 p.n·.t t . .,,., .• ,,¡¡- l.1:-. 1'"1st1·nci.1,-.. de su -

prnduct.1 t•n l.1 ttt•nd,1 • .::.1•1Hill.1>'!lt'll~•· ••ntr-.~ ,;l ~·:-;;t.1bl.-••·1rn1c1\-

'fll::-.ni.• t 1•"l"li'" ., .. ~ .• ; ••'-d;':'llll.•' (u,.., r:i.itt-1·1.d.•-. ti•· pnb{i._·i1l.il\ ~ ·~'-

hhi11·1••11 rcl.lt\\ll .... ¡l pt,,d1Ht•> .\" \\H'llf.d : .. ~-,-,_...,.id.u! d.- '.'H't'C.1!_! 

i ,¡ f l <"lllJ.l 1\.1-..t .\ ... ;l !'l' .. ll,. l :-;,.¡ \ ). 'l t.\. Í 11 (1)J'rJ'"I dt• ,-. ... t •' ,\ i :.!<'f't'lll t• 

1\\' t!o·p.i1l.1r.Pl\t<1" ,\l J:!\'lf"iltl' ¡\,- l.l ! j,.!ld,1 ~ ¡,, {lT'•').!Ul•f.! .,,l _:_ 
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U, \' t Slll !}1JK .\ 1 l'OT~ "\:\) 1 IK 

El m.1y11ri~t .• l •~,... un 1 rH •·1·r.;l:d1.~ri1> t•nt 1•1• el f,1bricunt<' y -

1•l c11mf"t·1 i,1111.,• ,, ,.¡ 11. .... 11.ll'l<> 111du-.tri.\l, -'lll!11t\O~ p1·1,.l11ctnr••,.,. 

conli.tn e'-t 111,..,1v.1r.1·1at .. o•n .~,.., ........ i1n.c1·11Hnli.1ri"s ¡L11·..a p1·om"\f't·

y di.--t.r\h1111· ... 11.., ¡1r.1d111to1-.. IJ1 !'t•"'· l'<•tn" \}no.,. ;\nt.rri11rm1•nt1·. 

t'll1Jll1•,111 --.u:-. p1·opl1!,_, \'t 0 11J<~d"!'t'S l• ,t¡!;\'111 ,,,._ par,\ Ccimplr-r.;1•1tt-.ll· - -

li,;-(' t• ... i111•1·1n.:-. •1t- ln-. \••nd.~d.,t·1•,,.. 1:i.1:--·n1·¡..,t .• 11">, . ..:;i (•I i.1b1·tt.:.'.ll\t"1• 

O<..• .-:::.t:i S.lt if.t' 1 •1 hn • on 1.1 lul'l':':..l •'rl q111• 1111 m.1~n1·1,..ta \':-.t,í p1 .. -

mo'i~·ndn -.11 ¡irnductL•. ptt•·Ll•· f.u,..,1 1t111rl11 por c>t.ro 11 contt·.ot.11 -

\H"11p\1~ pr1'!-i'1n.1 l tlt> \ 1·nt.L,,. 

[l \••ndcdot' m.1y<1ri ..... t,, Jh'I' ll' gl'nf'f•,1\ con un.l 1i..;.t..i di• --

clirnt1•,.. h.1U1tLt,;\p..;, \l ..... it.1 ~' p,..o:-; (1tt.•nlo•-. h.1bitu."llt•.;;, \i-

,..¡1,1 .i .·-.n~ .:}1.·111,•.-. ,1 1nt1·r·v,tl•i,.. 1-.·:.:ul.1rc-. '· d Vt'C'--"'"'· l<'\ll!.:_ 

..-.~~nt.1 •l do-.., t ¡·¡·-. <' h.1=-o!" 1r.,.í"" (.1hriL:,1ntcs. '\uct'.n,.. t ,1hPic.1n--

t r-. nr• pon•·n nhJ".:1.'.n .• ,~,¡e un \'<'t.d<"d••r r..1vnri-.t a trab.1jt• l í

rh· ml•1t..11H í.1 f\LI<' f1•l r,vmpilt•n cu11 su ?l'lH.iu<:t11. 

qtH" 1•1 clt••ntc .::1~:c.p1·L• lll\ .. 1·tíc11l« d1>1o•rr.no,,d,,, \lt'I" pnr lo rr 

a;ulJr ,..11i::,1··r1· ,·.•r·1,,.., ,1rt íc11l•• ... '"'11 f111;il1d.1d ·~,... P•'r""11.1dir a

lo:-. Ct1mpr.1do1·t•.-; .1 c.:•ll"\"L':'tlr~c rn <.iit"nt1•,.:. h.d•itnale,.... ~-~u --

.._~, i to dt•p1~11d1• dt.• ljllt' p1;.-,~ .. , : · ~ • -·" •t" l h1u•n.1 t"<'\lul .n· 1 ,\11. Clll -

J.1ndn dí" q111· -.u,... l·lt1·nt1·- '•'llr;:.ia ,..1,.:71p1-,· •~:>..1-..\•'nci.10.. dt• ... u-.. 

,, • ..., ll.-¡H•11d1·n 1.ni.1 ,,., •::.'..-.. :l(• •·ll1•-. 11.11·.1 c1tmp1••h.11· Ja,,., ,.,i-..t1'!! 

21 



ciJ~ d~ 1.1 L1c11da ~ p.11"d p1·1•pJ1·~r ór•tlene~ por la CJntidad dc

m1"rr.1nci.-ts rpl•' .. ,. ll<'ce .. itc11 .1 fin d•• m.1nt1•nrr· lus ni,el1:-~ d(~-

1n\1•11t..11·1" cl1•b1d,1m.-11t •" b.1l,11H·1•,1do,... 

l..1 ,1..¡r-;u1·í.1 tCr111r:.1 p111•d1• t antbil~ll s1•r p.trt1• dP la labor

dt•l \.1•rult•d"r· m .. y<H·i-;t.1; ·~l \•'IH!t.•dur llLI'' ~t·.ib,1_1.1 un ¡it·u<luct.o,

cumo 11n,1 unid.id do• .itrr' ,1ctH1d1c1Dn<1du p.'lr.:t L'l automóvil, p1.,r

PJPmplo, prnb,1lll•'"11•11t1! tPn.:l1·.i qu•· 1•,pl1c,1r ct"imn ~·· instJ!,1 y

quc S•'l'\"lt.:lcl..; ~t· 11• prt•,,.1.111 .i !;1 111111!.ui, y dt·b0 t .u>ibién dtir -

cun ... ·.1•'' ..¡ob1·1· l.i form.1 df• pr<J1:h•\t•1· d1ch" .1rt.ic11l••. 

1 no;; \1•11d(•dort•,.. ni.1~ur1 .... t .i~. 1..·.,mo t"dt•s ltl.':i dctr..i.:> \'t•ndedo

l'l" . .;;, dl•bt_•n rl'.ilt.t.1r t·1pr•t,l c.tnt 1d,Hl d1• tr.1h.-~j" '~" pficiP..1. 

f 1,•1H·n qui' pt·•·¡1.1r.1r· 1.1-.. 1)rdP1h•:-. y ... n,·1.ir·l.1,.. .11 alm..J.c1~11 d1.· rn.1~ 

:-ori.,lJ», p1ep.11·.11· 1.1.::. r·t•l,1c1nnt<-.. do• ¡,,,.., ~rt.-.tos, pl.111P,lf' su.,;;

JH'of.1:r.1m.1-.. dt• t,r,:ih.tj1.1, P},1h,,i-.1r J 1,.,t.1,., dr- posihlt"!:'> clPint,~::.. -

n1.111l1 ncr-,.,t• ll1t•11 1nlnr·m.nf,1:-- "'"bi'l' l1l..., nllt'\ll,., dChcubrlmié'ntus -

l.11~ q1a· ut1l1/'.111 c1·11\ m.i,., frt•cut"•nr.:l..i t•:..tt• C,Jnal de distr_i 

h11l1rln "'ºº '""' t".1br1c.HH•·s ¡¡,. prudut:l<.'' .ilimt•nticio ... , las cnm 

p.1ilí .1.-. cl1~ p1·111!1H. t ,)..., t'.1t·r·:.1c1"•ul te., .. , .1lg11n''"' f,1bri.~.u1t ;·..; dt' te

j id, .... :- fil11.1 .... dt• 1.•411lp.1:::.} ~11o.;1•!n'f'l11,., ~1"1·.~ .11nom<.Í\1lrs, dt"'-

.q1.1t·,itu,.. Pl•~ltr1•.1• .... d1· ,1rtic11los d1• 11..•rre-t.~ría, de n.1t1•ri.:i-

lus d~· c:un.:-.t rucci/1n y el!~ product.~1s ;1g-r·Ícol.1s. 
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1.5. lf'IPORTANC!A DE LA CAPAC!TAC!Oll EN LOS AGENTES VENDEDORES. 

MuC"hf) ...... h.1 d11._hu <h· q1u• l.1 ... \t•nt.1,., ..,,,n l.1 <-nl1.1mn.1 \<'/. 

ft""brill" dt• cu.1lqu1t•r ,•r.iprcS.i, fs por·••! in qu(• 1•: \t~nd1•d.11· 

prtlf••:.ior..1) n<' l!•'ti.• p1·r-c10 .•n t•I !"'!••:-,.id•• ~ ,.,f> h.~ .-:.ur..µ: .. h.jdo

q111~ lll llt:'llll.l "t !'/i pt•of,..,.¡,",¡, P.;t ,¡ 1;.,:;;1,\L-.. ·nt ,. r1•r.111n•'f ,¡tl.1. 

Part.it>nd•• d1• 1•:-.t,1 p1•1•ni ... 1 . .t 1,1,., ··mpr···..,,,1-., :-.c•.1 cu.el fut>· 

su g11·,,, lr· 1nt•·1t:,.,.t t•·t1•·r ·• L1 !TIPJ·•r t1t<'f'.',1 d1• \('nt .• 1"i. P~ 

dt" n.1d,1 "tt't'\t1Í.1 tr>rit.11 '-"'º ,.¡ 1•l• ... IT'•~nt,• hur:111,-.. ¡H·•·\i.1:n1•n-

t,t• io.clecc1on.Hlt1 .• tr.i\1.;.,.. dt> l<"i,., "t.-~t" p.;;IcoJ,;;::Jcnl'>. -.1 no le 

rrod1t:;.1n un.1c.1p.1111.u·1ún 1•\h,111,.,11\,1, p,11.1 !.1 t"<'p1·1•sf'n1,1ci1'1n

d1gn.~ y prt•ft>:'ilun.-tl Jr 1,1 cmpr1•-,.i, t., t'\ 1Ll<~nt1• qu._, !<>,,., mrjo

rc.-,. \t•nd1•cior1•s y.1 e:-.t•Í.ll cuntr.lt:1d11 .... !- qui• ._.,.r.~ IT'u~· dificil 

"s.educ ir· ll•:.." .1 ah.<1lla1n.i r· :--u .1rt u., 1 ('~pri•,,,,;. 

F!>-tO "" d·•tndo y:i que c..i1•rt.DS indi,.i1.h1<1s pn.-sC'en ca.ractP.-

rí:->ttc,1~ qu<' IL•s l.1cil1t.ir1 \Plldcr· Cl•n Pfic-í1•nc1.1. E,..t.n~ indl_ 

\lduu.-,. p1:t•den trn<'r .1íititud1•:=.- n.1111ral.•:-. p.11.1 1.i \rOtd. pPro 

l.t ir.:tµort .. 1nci.1 q11t• 1·.-·;.:1t't't•·~,,ntp -.L• J.tribu~·· .11 eontr1•n;t-

r.1Ít•ntu t'Tl •·! t 1.1b.lJ•J dr• •.,•111 .i-.. l\!I ,,.,,. hd l 1~it;1dr1 .1 los corr1':!_ 

pt•nd1t•nt.-.:.. pr .. '>::;t·.1'."l.t .. rt.· 1.1 111dH.-.t1·;.1. !.t m,iyorí.1 de l."ls gr;t_!! 

d1•s t'MPf"(~,,.,.l,,., h.111 d1·m .. -.tr.ul" C',\d.1 \1•.r n~ .. intPté-'"> µ<•r los ant!:_ 

: .. "' """!''' .. r.1 "" ,t \•'IHl••tl<'I. 

q111· -..~· 1 ni'- 1 •• n .. n 1· l c,1l"'p11 ch .. 

l.1-. \"t•11t.1 .... :o.in un 1•nt1«•11,11'1i.\'!ll u .1t!t•c11.id,1 .. ,. \l'r.in 
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Ui-.~\.-c11t.1ju ... ,1 t•n r>l marcn <l~ la compt•tf?'Of"Ci.) qut~ caract.eriza a 

lo~ ~rd,im~~ ano~. 

t\Lg:~1n.l!'> dt• l.is ,.(•nt.aj.:is que ofr1~c.e la c.1pacitac:-ión al -

agentr dP ~rnta~ snn: 

'dquJ1•re i}r~~t1gJ1) 

~t·jvr.1 'lJ mnt·.,J 

lncr1•mt!nta ""º' \l•nc.,-. y f'1'r t::un ... igui<.~nt.~ l"'US ..ingresos 

ll~nr ~rguridJd ~n ~l de~arrolto da 

lh!-~.•rr·nJ l.i rn.i.-. r.ip1{.h .. ~. ~':..decir que 

dti p\h•dt· .-~ ... 1-,•rul•·r- d,~ pt1c:.tv. 

t-r;.ibnjo 

un moment.o da~ -

~lgu11d~ 1!~ la" ve11tdJ.1' qtlP ofrece la capacitacidn d~ la 

Rt•thlLL.1.Ú11 ~ ,•f1l·,ic1.1 dt- !J .. up.~1- .. 1-..i(,n 

:-.1u~·h¿,.., d•'" Jn ... Utlf'\"' ¡H·»dllC':t! .. q11t• .. un rt•s11lt.tdo d,• ln¡..,~ 

Ltburdtoriv:-. d1• 111 .. t•--.t 1,:..:.1r- 1ún ~· d,•,...,1rrrd lo (•"dtLb<"n considt .. ra-

blP c:11mpl1 .. ,t1d.1d. p,1r •••n-..l.g\ll<'ntr. , • ., l'-..1~nc1.1l QlH.' .-.~ ••ntt·r-

n1• ••ftt .1;r:lt'11tt• .1 j,,.., lf1;..::•·r1Jt-rn'"' 11n··· .... ~.;;~· .. ; .~,, ··: pt·od11t:t.•• dt"fj_ 

.-t?, , .. ~ .1 In~ 1·,·p:·,• ... pn! ·¡r¡". ,,_ d· •t'!Jt., '"'t ~ .. qu1••f"•" qui• -:j0'-!.!. 

len '·n·.-., •'I rr,t: .\1, ... 111,...tndp L.1., !l•"l"•· .. id.tdP...;. d .. \ 1 1io•ntc· 
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sit'\'t-•, d•· ,,,u.-. ol>jPt i'""'• ,Jt~I m••r,;.ld''· dt~ In~ m•'t,;-.dos d1~ dlst.::_1 

huci.tln ~ ..,,.hr•· tndo, (j,•lh· l1•1H~:· un t.:1inor:iir.11•nt1• prqfundo dP -

pr1,p.u·,1ndn (" •)n .... t ,1nt 1•1!H'll 1 •• p..i 1- .1 .1;:r-... nt .1 r ,..11 c.i p,l l' i d.-id ¡n·oduct .!,_ 

Así l.1 in ... tr11,:c1.··n d•" }, . .., .1!~1·ntt":-. •·~ , • ..,~nc1:1t \ ..... r~qui. 

:-iÍll'l fund.1rnt·n~.1l 1,1 p1·.~par,,1c1._111 r:.--..nr•Ct"li:!:,lt!.t y ~-1 .">:di••,::.t:-.l 

l'lltt'.'1lt<1 •'ll \t•nt.i:-- <~nr.int•• 11n p1·rindo r1•!,J.tl\.ll:lf'lltL' LH';:".O d1 ... 

t iL•mpd, p1.11•,, t it•nt:! qo•· ,~ ... t .H· (·,ip.1rit.1d·l p.)r.1 di.1~11·•st i1..ar los 

pl'l'lhl1·rn.l:-.. 1h• ..,u:.:; cliente"·~.\ 1·,•ccirn.·nd.lr·J<",.. l.1:-. :-;!t.lh11.:.ion1•s más 

l,1 \ :1·.1.i ¡:.i·t•rr.1~.-• d1• qut• lo-. ,.1~f1d1•d"r',_; 11.1c_1·~1. 1;.1 ,..,,. h.l-

t:p¡¡" h.¡ .-¡u••tl.ld<• l ot .i l.l':':t•nt e dt·-..ict·i·di t.~,1.i por- J ,,., .ci•rt~nt~.,, pr~ 

J,," bt:110•!1c1.i.-;. ¡!,. l.1 c:-.1p.1t·1t..1•·1,·.n <>n \,•nt.i-.., t' 1nclt1 .... l' !.; i;r~ 

p1·t lt l\l). 

11 \•~ndeckir bit•n rntr·,,.n."ldo C"<.lnfi,ulo y conocf'dor por }t) -

i.:.••n._•ral ,1\1""nt-1.i.1 .1! qut• ._ • .,,t .1 ::i.ii t""ntr••n.td•• y dirigido. 
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1.6. IMPORTANCIA DE LA FUERZA DE VENTAS 

l.t m.l1H1f,1ct1u .. 1 dP product .. 1,.:; •'ll gr,1n t'sc,,l;1 ~, l.1 Yt•nt.\ (~n 

c.-111t id.uh•,.. 1•11orm••.-. son d" 1·ec i 1•nt t' imp I .u1t.-u: i <lr,. Cnu el de~~ 

rrol ln dt• l.i. intiusc.1•.i;t 1•n pr'<-"lfh'rc-i<.Hll'.-. ¡ .. pgantt•sc.1~. Los _¡:i;ra!.! 

de~ 1tí'scub1·imi1•nt•I."> cit•nti'fit·o~ y 1•l mt•jur.uniPntn .1~omhroso -

<-h' ln.,,. rtH•diu.-. d,. 1._·,imuni<.-.1t·i,;n l\1\c111n.il ,. 111tt"'t"l\iH."l\ff1,11, Pl C:._2 

mt1 rc10 h.1 .IU1'11<-'llt.1dn p1tHtlgif\,..¡,¡.-r¡r•nt1•. y llt't.:t•~1t.l ·ICttl.1lmc11t(• -

Cl~l!'>, r1 l"'pt·,•-.t•nt.¡\lltP 110 i'.1Ct••f' •.1ll~1:--Í..,il"'n Pfl f•] de~.'\rru--

nf ro.-. 1•1np l 1·.uio-,.. 

J:l \mp•·ttt qtH' h.1 1t•cil1id<• l.; p1·nduc_c1cl11 d1• 11n:1 inm(•n ..... o 

c.HH.id.1d dt• dif,•1Plllr.1'i pro1IHct .. ..:;; y -?--U ,·nl•H:.H'itÍt1 pur· ••l mllndn 

1'-luy \J1~n ¡nird<•n de.:1rS•' qoe el vt._•1n1t•dt._"IC- r·t·prt•st~nt:..i t•l 

pdpel d•· ~old~t!1~ 1•11 Id avd11zad.1 ti•· lns n~~o~ios y ~n d~nde 

l; l l'>(' h.1 Jll'OfHlf'St P \ tºIHl1•1• h,1 1'. r i un(.l!lP •'11 l. •Hl.l l ,-1 1 Í l\t'o'\, 

1.a t11•~~ti~,,cidn t~cniLa, ~l clis~ílo d~ pt·,1cluct0s. las 

d~~i~iu111·~ de m.1r1t1f.,Ctl11·.1, rl mt•1·,·.1(fo y l.i di~tribl1Ci0rt fi~i-

ca. cst.in bJ~.1du~ tadtis ~11 ld i11\1•st ig~ci6n del cons11midur. -

C.1mhi.t•~ n•1t.1hlc•-.; 11lt1..'r.ln cnn~t.u1!1°r:'"'nt•' l~1s h;lb1tns y ¡h1tr·o--

t~l ciie11t··· h.t .1dqt111·i.1h• IHH'\d ll'llfh)l"t.1.llCld 1•11 l.1 llH.0-•1·1,•··':".l-

(, ¡,;11 th•l llfl'1 ,j1}1" 1•1 1)( t«l. 

l .i m.Hlu\n.c: 1.1 :- l.1 f.1hr·ic.1c1:•n flutd,1 h.ln ht•cho pn-iibl~

¡ nt:t·t'lll\'Hl .u· t rt·r.t.-1Hl,1m('/lt o..• l .t pi "d1u.. ( l •~11 111 .. • f t' ,,h.t_¡.11101· ) \hlf'" -

lo! .111111. t'l ,·.,r·tn 1 j._·:::.;1.• "''• ,•-..i1·i1i ¡i-11·.1 tH·ndu1..i1· un ,11·( i<·uJo 
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<.'(1m('rci.tl h.tc.:f• po~iblt· la farrn.1ción d1· ~nbrf'protiucf"i.5n. La -

s~hr~prQduc~1ó11 ~~ r1s1rrnal en 1111.1 librt~ cc1lnamía y d~be ser -

\·rndi 11.1. ru.1nd,1 1.J ~rnt e no <"•.•mprf"r1dP t:1irno 1~~ ,1drcuad•l .t 1"11S 

11~cr~1dJJrs 1111 11rnd11ct•> ~ohr~1:t1•, dPbc ~rr cnn\rnc1da de com

p1·,1rl1..) püi- r.:wd1.i dt~ 1.1 ~.nt l\.:¡ci.5n y J,, pt·rsu•t1·1ón, 

S,1di1• f'Ut'd" h1•nef1ci,1r:..1• CtHl lHl pr(}ducto, Jit("l.i.lr."11-nt.c>.-

lo:-. tr·...1b.tJ.-dort•.:. qur· 1.._, p10duj1·r.-.n t.it"OC'O s,1lñrios pitra com-

pra1· 11tr\1s 1'rod11ct0s hrcl1L'' poi· trabaJ~dort~s de otras ~mpr~--

s,1 ..... ' \•·nd:iL•-. ;~.-;· ,.:; ...... ocnd1°lhH"f•S. En l.'l comunidad r.ivd~rna. 

ti..'d~1::- .. L,n , ... 1·\"i.d,1rt·~ P~'r <'i \t•odrch1r, pi..•rque tc..>d1t:-;.. u,..<tn con-

r~!!ulrtr-1d.1d ~11.:!lo!i ¡j,~ l.t i;:r.1n "·1rirñ<.1d de..· ¡H·odu(.t•h y s~r,i--

et t.1~ q11<• ''··n<lt•. 

dt" 1 ibr·t• •'n.p1'e:--,t. t~•.-. (•siu.•1 tos Crt•Jdor.·-. dC' ln,.. rl':pr~-.,...,-.!! 

t.111'er. dt• ·.entd~ 11~~\·,in 1nf1•rm.~ci1.;n y gt'ner.a Jllt,.,; ... '"'"~r.-.; · 

.ic..· nu••\••:-. r:-n~iu(t,1s ' ~t•r\ i,_ 111,.... c1t••1Hlt•·nd.o .1 el ot•r:tC"s t•n l.1s 

'!u.-he:-. t'~Pl••••:O. t•n e! caro¡•n t1" \rqt.1,-.. =--c•n rut111,11·10-.. Sin 

1t':?'.b.ar¡::,1. l.i.-. ~t.·nt.1.-. -.¡t1t• tl«llCtl (;\.lt~• Cfl!l~inur• dur,1:lt.•! l·•r:!o -

p},,.._,, 1·.•qt11«r,·11 <'.-.fu1•r:''"' ,-r,·.·d••r••-. 

;h-- ... cub:·,- !.1 d.-!" .. tond.-t pl't¡•11c1."'1i y l.o c.1n,1••rte c11 dt·~.1:;d.1 rf'.ol. 

f.l \'í"lltl,...d,,r 1:1·,~.it l\l' .1n.'tl1~.t 1,,.., r;;,•rc .• tJ,, .. \ • li<•11tC"s. idrnt i-

11(",1 11•,.. pr·urhH"tt•:' ~ ,.,,,.¡"\l<"I•'"" ~~!<' r.·•C't.':>.ll-<1• \ ¡, . ..,, ti1'r:aJt• . ..;;t.r.t

l.'~·,rr.,, put·rli•n ..... "lt 1~!.iC'r:· su ... nt·ce~1n,1d,• .... 
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Por ot.ra p.lrt.c.~ la fut:'rza de \.t.•nt.1s <'S 11n e~ce.lente rr.eodio 

dr c0m1inicdl:ió11 con los J1s~ribu11lnres y ~1nur1stas, par tdl-

v~11td.-. Id impurtd11c1,, rn ~J11t1~nrr h11rn~"' 1·rlac11,nr.-. t•r1tr~ la

firm.t y s11.-. di=-tribt1idort."s )" rn1no1·ist.1a. D1•b1• .1dirstr·~rarl~s 

¡l,1r.-1 <llc.~11.l"f' l.1 ... q1u"J.1.., d(• los cnr.".i•ro..-ia:1te-, y r•~ati.t.i.r los -

nhjt•tio..1•:- dt•l pi-0¡.!r·.un.1 Jt• 1·1•J,ic1 ... "'11c=- C••r1 el)u.,,, 

,., ..... , .-.) ¡,,.., \••ndt•t!»r~·"' !t.1.Ct'll \ 1->lt ., ... cu11 rt•:.:ul.irid.1J ~ d~-.t.i

c;1n 11.."'a ht'n••r'1c1._·~ d(• au.-. 11ro<11u t.:):>-, rnt.>nc•·s , • .., i.--1ct il--l•! li'\-

'''~Pt'rJct1;r1 1ll'l J1str1l11•id.i1·. ~1 1111 cl1r11t1• t t~n~ 111\ prúble

•'ll p.H·t 1.·lll.1:, .¡1:1:.i .._.¡ \t•nd.-d0r· dt•h<1 tr ... t.1:· J•· .•rudarlo. 

J.1- 1·,•11111 .. n··~ d·· \•'nt,1 y l.1 .tyud.1 de· ,•ntr· .. 11.-u;ii._•nt·.' ;¡ l0s 

\·t•nd~·d.lí'<'':> th"l .Ji,...t r1hu1d,1r t.1~b1l·n put_•.i,•n ,...._.r fructifrra~ :il 

.-¡um1·nt,i1' ,•1 t•;;:p11.J1• t!L•l J1,...tr-1hu.i..!,,:. ~.·tJ•de1 .l ·tt1.-. '-'n la .1c

t.u.1!!d.1d ~\1(..-t: .. •-.. pl"t'lhhtc•:-- c-;t,ln .:;i,-.ad,, ::i.~s t.;cn1._.._,s: ;r;.i~ CO.!:;_ 

u11 dt•t.lll1.:-.tJ. .l. r.:l"11ndo ct111stitu:~ 1..•l f.1c!.or ~!t.•ci~J.\t' al lo---

;:r.1r 1.1 ''-.. nt.1 de un,1 :-1."'lr.:.1 s.•b1·.- ,1t-:·.1. 

pt_ .. t1•nc1.1, nt p1dt• f,1\0r~·,... .1 ~us cl1í•ntcs. :;;.1n0 q11f' t .. s un ---

•• nal1,..;,t.1 df' loo;; pr0blcr. .. 1,.. J .. ,.¡¡,._.,., ~ st• l"tlfl\i._•rt.:- en ;:;u con

o;;¡,•j.-•1'(", t~ll.1rl1.-lr.nc•-..t1r.1. 1d1•nr lt-1{ 1 1'!""''!">},.:"":_1, :· prci;'•""ne "'""!!E, 

civni•-... \ctu~ y ürgar11~a y le c0rr~spo11de lvcali:ar d lJs --

pt•r-..,.11.1-.. qllt" nt_"'C"•'.:-.lt ,1;' ... 11,... pi ,1,111cto-.. ~ .. -.._-.r\ \Ci~,,.... y t lt'll•' que 

di•,..,ub1~1r·" crrdr ch•n;,"!nJ.1. y."! \4'C•'"' d,·~p·•rt.'lr un de~•·u. Sü

~~~'' \r:1¡\1•; .:-.lllü for~.t lln~ cl1r11trld. 
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Cada cambio pre~ent,1. un prohlPma cl1• .'1doiru~trJción y el

vendedor, .d enfoc.irlo~ ~e h.1. l·onvert.1do, rl1• ht•t:ho en un . ..;.hl!!_ 

cion.:u1or dt• problrm.,s. (t·mo p.lrt1._• dC'l l'quípu clt• ,1dmini~t.r..i-

cié•n, t.i.-•1h' quj" p<"n~.'-r ,1n.1l lt ir.1rr.1•ntc y ,;,1:<.t1·mdt.1L:am1•ntt• t•n -

111ft problrma:-. que rnc11¡•ntrr. D~be .1yl1d.1r .1 1~la1\CJ1·. p1·1·Jrc1r· 

y '•st.ü1lf'c1·r proct"dif:'lif•nt o~ y p1·c1i..:r.u~a-.. t 1 i.11· d1~t r1huc10n1•:i 

d1• t i1·r:1¡'<1 !'. pnr 1ilt.lm(" 1·t,,1rd1n.tr tod,1 .... c .... tJ ..... 1ct 1v1d,1df'.., P..:! 

ltlgr.1r la ~.1t1:-.f.1Lc1.)n di•l cli1•ntl'. 

la f11t>r~,1 <le• \."•'nt.1.,, l'>•'ll lc1.s r·~¡irc-.:1•nl.111to·~. de •.od.1 t•mpr~ 

!>.\) rn,.:d1 .. ntt• .:iu hLllll".1dt•z. CPllt'•:l~t··ntu.!'., ¡u ... •rsc•n.1l1rl.1th':-.. y ,.;;u 

t"'!°tcienc1,\ •·11 <'1 t r;ib.ljO, ,..Lln f,u.:to:·.·,.;. que- t r.:in-.mit~n un.1 bu!::_ 

na t:':l.i.~·~n, y4:1 q\lt' P•"'t' otru lad ... l. d·· no •'!>.t.1r bt~n ori.t>Ot.-rldas

e~~as Í\tn~iunp,.. pucdt>n csprc~ar t1n.1 i~igrn m~diDcrc o n~gati-

dt> l ,i. t•m¡,rt·:o..t .t 1.1 que pt'L':it.an ,,;.us st~1·\ ic i»s. 
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l'\ll' tÍltimn 1.1 fH,•rz¿\ dt:> '1-t•nt.•~ ~·· p111·d.._• \l\ ili:!.,ir p.1r:t -

t_ .. ft"ctuar l,l=-- l~11\CÍQl1t>:-. d<.' 1.1 i:1vcst 1g.1c1 .. ·1n d ... '.'."t>rc,:dú q11•' 

tr.irlii;-i.._11, .• lm<'nt ... ,.;.on r1•,._p.._•n ..... 1bil1,1.1d d·~ !<•::> dep.11 t.Jr.•1·nt.l1~ d1·

i1~\~,.;.t1~~ci0n ~rr(,\d11t~~111~.t .:e11tr~l1r.1•l••S. 

La con .. · .. ·ntra..:ú;n prin .. ip .• I dt• t•s.t•• t1po de in .. ·e~tig.1ción 

radic.i .. ·n l.1 C<Jntinu,1 r·•·\1~1.Sn d1• 1.1-. s1tt1.tt._·innt.•s J,~1 t':'f'rc.1Jt1 

ll•cal .:tJ;".l,l 1.1 b.tS(' ._,u· ,..,.r,,tr.~ p.1t'.1 Llctt~r:11in.tr l.:t ••str.1tPgi;1-

d·~ \t•nt.l~ 11\r'.1.C'dl.lt.1. r . ...:t,l ,1ctl'\lt!.td :--1..• \.t•n11·.1 en 1.1 idt•llttfj_ 

.::1.:-11..;n dt~ el irnte,.. .;,.ot.•r·c1.;.l1·,,. qtn• r.-.. ; ... f,1..:t iblet:",1•nt.c caobi.:i-

r.:in l.i~ (ut•ntc,.. ~lt· .1i1 .. ,..;..~ ..... ::-.:.~::~.· ~- 1"\ .. 11hnr.H-1tln J(! •"St.r.lt.!:":_ 

f:\.l,, f,)l\l1'l t>ft-.ll,..l'l-:1..;, t!t~ }.1-. \L•nt.1-. ~~·· l,i <'t\rl¡1.l1iÍ.,1, <.:"•ll1 l_i,:¡...,,, 

}."1 ('\•llll,\<'.:ll.~11 d<' i.1 111\0',..t l,:!.H'l•clll 1ot·.1I .\' t,,,... f'('.;,11lt,1rlu5 -

dt• l;i,.; \1.•nt.i ... 

lh· ,,.,. t•n .._a,u1d.,, l,1.., ""'"·P·l'll·•"" h.1n "'PIH'"'t11 .J1i"P1·enlt'"

pi···~r-.1~.l:-. ··~ •• 11,;¡ .. d .. ,..¡._>'..~ i!''-"ln• • .;1 ,.¡ n.-rs('n.'11 de \'t•nt.'l"i Y

.t l ..... ;.:i·J t'llt••:-. dl· l.1"' ""lit.:•lt ,..,1\0· ... 1•11 :"»l)tH ~r.1dl1 t•n t..!1l.·rt•nt.t•~ 



act.i,·idad1•" d<• l.l t.•mprc,.,u. L.:t rt••:np1l.tcil'i.n dr- inform.1ci•'•n -

qui z..is St'.1 l,1 m.ís c1'>mÜ11 t"nt rP 1".st .1-.. , . .i dt..•..,de l.¡..¡ C0!!1p.tr.1c10-

ncs dí• pr·odlu·tn, p1·t•cto y :-.••t\ lLi11 con I.1.., c11r:\pt>t ithn·<"s ha,..,t.1 

c.ili..:ulo!> dt.• 1,1., \<!'llt.u .. t'»pt.•r·.1d.i-. p.11·d CJt•tlP pt•t"Íl'dLi cuino J.J·l!:_ 

t.t> d1"l prlH"t.•s~1 d<· pronó:-.tico Jt• '>t•nt..1s d .. · 1.i t•mpr·,•,..,,1, 

p.-1r,1 l;1 impl.1nt.1('Í•"n d1• p11lít1L:.1s .>fin dt· t·oni:r·,1rr·1•st.1r o r.!: 

f,-,r¿,1r 1111.1 t•'!Hl«llCl.t i\ n,1yur pl.1rt> tc.ir.ihJn,.. d.-•l rnrrc.adu), si:

n11 t.1mhi1•n p.11 .. l 'l'!,1ntc·n.:-·1· i11(,,rm.u·i1'1n .11 rli.1 l'"°"P"'~º .1 lutu-

rns C:trr.h1n,.. d.· 1.1 c·~t ru. t ur.1, p.1rt 1cul.1:·m,·11t l' .1qu••l !u.., que 

T.-u!!b1r:1 .::.1· pu1•d1· ,1yud.1r .1 lL"'f!l"~ll' t_•! ••'nt_z-,il n.•c,.s.ir:i.o par,, la 

.1.dmtnistr.-1C1<;11 d•• -infot"mP~ cl .. 1\•' y un ...,i~tt_•m,1 de r•·trr>.:tlimen-

t.1 L1l!l UJJ.I \•"l't.1.i.1 ¡_j,lfll'.11".il l\,I •'11 la l'•'C1•¡i1 l.1c11)11 J,- ,J.1t••.-. l~ 

L'.+11,•:-.. P••rn 11" ...,,-.i., •·n J.1 r·t·• ••ptl.ic11'n1 d•• d.11,>-.. --.i1:.i t.lmbiL:ll 

en el .1n .. il1-..i:-.. \' ::>u .... unt_11111.ici>-ln en f~,r·r.:.1 dt• ,1c-t_1\ id.llh.•::- de -

\t~nt_.:is pos\tJ\,1-.. T.1mt1ié-n ,;;t_• µu1•d•! <>cudir a \n .... '•l'lldPdót'L'"'" -

p.1r.1 •"'htt>ih.'(' c~Hl!'>L".ll•S,:. ,1-.i t1ht.-n1•r !'1.:l:""f'lf p:irt 1ciµ;1ci .... in t•ri lot 

e,;.tr.1t1•!;:::i.1 dt•I r.-e1·r-,1det1. 
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CAPITULO I I 

CARACTERISTICAS Y FUNCIONES BASICAS DE LA FUERZA DE VENTAS 

2.1 

2.2 

[•RACTERISTlCAS 

2.1.1. DE CARÁCTER 

2. i. 2. HU~.ANAS 

2. l. 3. MENTALES 

2. l.~. DE APARIENCIA 

fUNCIONES 

2.2.l. DE VENTAS 

2.2.2. DE SERV?-CIO 

2,2,2.l. AL CLIE~TE 

2,2.2.2. A LA EMP~ESA QUE SIRVE 

2.2.3. DE PROMOCIÓN 

2.2,q, n~ ADMJNISTR~Cl~~ ' SU MAhEJO TE~RITORIAL 

2.2.5, DE F:ELACJONES ?ÚBLlCAS E IMAGEN 

2.2.0. DE suPERAC!ÓN PE~SON~~ 



2.1. CARACTER!ST!CAS 

D••b1t10 ,1 l.1 i,:-1.u1 \:¿11·1!"'tL1d (h~ t.1 .'\ctivid~ul de \'<'nt;1.;;, 

•'l'>JSt1• .1hnr;1 un nu""') t 1p~• de "t.ll('nt(• df• ventas" y d1• .1grn

l•' \'i."IH!.-ct,11 cun un.1 l11o~ofi.1 di:.rinl.t p.1r-a s.'ltisfac.c-r- la..:. -

ll•'(r•-.Jtl.u!r ... dt• )o..,.• "n~11i1"'1dn11·-. ~nth•1·n<,..;, pnr· lo qu•• r•s St1M,:! 

m1•nt1• d1i'icil 1•f1•ctu.11 u11.1 g .. n1·1.1li;aci1'•n 1P-.p<'ctt1 .1 1.1!"> c.•-

1.11 (t'I i-.t JC,1:-. th• Jo;,, •iJ!f>ntt>F; \f."l1tif•1Jn1·cs •. -.ln í'mb,1r·gll c' ... to~ 

dt•lu•n i;:,1nt •• 1· ('1•n 1..1f•1t..t.s L .• ;r.-tl.'lt•t i-.tic.1!"> cnmun.--~. y d;•¡11·n---

t!11-.ndr• d.-.1 t •¡•r> di• ,H"f iv!il1d di• \••n1.1.;; :1 J,1 c11,1l "'" d1•d1q•1,,.n 

d1°lH•1.;11 l•'fH'I' c11::·1., .. c.11.1Lt• l it>.t tl.I'°' m,Íe, d1·">."!l'll'11.·.d.1 ... qu··-

Alguno:. indl\·iduo::-.. lª'"'<"rn d1•terf1'1ln.,d.1-; c.t1.1ctr1•ls1ic.1 ... -

P'~f·::-..on.1!1•:<. qut• lt•::.. f.1..:i i 11,tn un.1 huí'n,1 lrtbc•r dt' \t•n1 .-~. pt"'ro 

.-.úu siendn .1-.i. 

!<ll-'lll.t un .._u.idrl• ~Íthiptlf·,-, di' l,1::-.. c."t1·.t1,._t,•rístic.1~ bas.1c.1~ qu.-

todo \C""t1dc-th,1·· t.·on dc>,.(>ns t.lr• triuuf,¡:· y C••ns\ ... Lr dt"l p1•dt•r ·-

qui· •"f\ <~1 r·.Hlic.'i. dt•b.- po,.,.1·pr· y t11lt l\,11· c-un ... tt111t.-•mt""nt••, ;\I ~ 

~u11;1~ de• 1•s1~1~ :-;;t>o inn~1t."t:-.. ~ nt1·.1'°' ..,,. pu••dC'n .trlqui1·ir .i. ba~t· 

Üf' ~:.t.ud1t1 y ,a t1'.\\'t:;."" tfr. Ut•,..,11·1·olJ1, y c.tp.1c..it.u ... tl
0

•n. 
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2.1.1. DE CARACTER 

~illidm M. f\arts di~e: "S~d~ hay mjs ~randr rn el 

do qur rl hombrr y no hay ndda v'-"r·d.1d~rd~'~ntr gt·ande rl -

hombr·~ sino el c~1·Jctrr".(7l 

Por c.tr.i\..t,cr ,;;p r1lf trndr la sum.l dL• cu.1l 1dade-s qut• hacen 

al holilbt"t• digno d1,_• Ll i.:ünr'1.au.t., ~ l't!'spt"t") dl' sus sr•mc"J.inte-.s;. 

ai~11do la dr ~.1y~r 1rnporta11~1~ ld h<,n:·dde7: )10nrdd~z con~jgo 

mismo. con ~migas. s\1¡1Priort·~. co~paílrr0s. 1•tc. 

El c~1·~ctr1· s~ ctrtrrcin.l poi· t•l serio c11mplimirE1to de -

las obligaci~•r1r~ y drberr~ prop1us. C11and0 sr compr~nde el

alcance y cci~o ~r~~ta11 a otros. s~ ad~itr la i~portancia dP

d~dicar PnPrgÍA y \·0l11ntad a rPa11z.1r rn 1.1 '-"mpr~Sd 1-~sp~cti 

r11 la fnr·ma m~s ac~¡•tdble pu~illl••, 

El vcndcth1r, J.l\•r r.t:tl-ln t!t• su"> .~et i\·idadc-s, está obliga-

pur c01h¡;'' t~t ici."' t'-"'t rict'"'• c~.¡c1 .i. rn pn.,bl1.."MaS que afecta-

rjn Sll pr~st1~10 P inil&1r11ci~. 

¡, .. s JHt11nc.. .. ,...:1 ... , ~(1r·rr.<1ciün1..·~ .• h·~c:ipcioncs, c~..,nveni0::>. -

df't"('glo~. ~u~pl1rnie11t0s d~l vendcd0r. rte., tir11~n rnayo1· o -

m~nor· t"ficdcia seg~n ~i int~grid~d ~0r~l $1 pn~C'e un carác

ter mO\t.'d1::n, Pt'brc." d·· ft,:·r.i.\lidad. pr\."nto sr d.lrán cuenta -

los cli~nt~s de qur la pal•br.l por fl d~da no tiene base. Y

por lo t.lnto. C<.."ln\lie'IH' dud;l1· .:1!' lo qur di::;a. En cambio. si-

t•n él ,tl curnplidcir sincero. puntu.11, fo:·ma1 y Yt"raz, l.:i.

crccrJn ,. l~ ~011f1arin ~js negoc105. 

Debe rrconoc~rsr d~ qu1rn descr rnej0rar, difícilrnPnte -

lo lo~t·a1·á ~1 ad1•lrcr de d~se~ :ejarar. d1fícilrnrnt(' lo 10-

gr.'lr.i si .tdl•l{"Ct' d~ dt"fici~--nciñS di."' c.u·.ictt."'r. ~on rnuc:h11s --
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lu~ vt"odrd~rt·~ 1nt.~li~rntrs, e,,,, ,,po1·tun1<l.-l<l•·~ y aptitudrs 

r.xci.."lt,nt e~. q11t• lh'j•"'"••ll d" '-"SC<tl.11· m••jt)r._.~ pu··~t o~ porquc

dt:scuida1·.¡-in :..11 c.1r.-ictt•r, 

t•l mundo <h• 1..t-. l\prr.11-ion.~~ ~,--i~ .. ·rL~1.:1.ic.t-.. PL's .... erlo e:. c .. 1!!. 

tar cun ui1 fact0r i11rs~abl•·' d~· ~i·~n t"fJL.tC1a pdra consrguir 

rl'!sul t ,,J._,!> ;:.u¡H :·1 .. 11 t'!' y pt«•;.:rP,-..\r, ! a tél.''1l1.·;1 c.•s irnrn11·t .uott• 

pPro dr mllY puc,1 lr ~1·1"\lf.1 al \1•ndrd01· ~in ~arJct~r. 

cont111uacid11 mr11~1011a1·,: la~ ~ua~1d~~~s d~ r~rjctrr qur t0do

' ("Od('d,11· 1,h•br l)ol':'il'l': : 

\"t"l\d~"d.:'r 1"1 ,.,,, ~1nct•r,1, 1h• :1•r.dr<l confi.in:..l Pn lo qllt' dict'" ,, 

h~cr. r.•¡· l~ !~11t .. • ~,·rj ~t1y cl1fícil ~1 no i~pc•s1blr c~n\Pn-

SlnC!"r~dad d~br ~p¡· rr.11. ~0 r11••dt• d1~1~ularSt' PLlr~llC los -

cl\r•1t~~ p0tPnctdl~~ lo :-1~n~~1. c0nsc1r11t~ o ii1c~n5cient~mc~ 

tl•. l:1 h,--.n••'-t1~l.1d t'oit.l 1·.;,t11•c:..:irr.rntt• \in .. -uld1L1 .~ lii 

l.l hnn.· . ..:.~ id.1j t'5 un t•st .ld0 d~ .:ini~Ll .: 

qll~ sr 1·c(lrJ~ ~n l~ ~rd1dd Qll~ ~1 \C11d~do1· cu=plr c0n el -

de~t·ept."i\,-. d..--•~'.!"" rt.'""P''º~-lb! l!d.iL!(>S. E:-t ... debe ser hL.,Ot"Stt"I -

con .;.u~ c11cnt1·,.. ,;,11h:¡,ut• l1• ~1~n1(1qu~" p~rdt•r un.\ 'ent.1, :=.u-

prrd1d~ ~ Ct•rtu p•.,zu "'r •L~ •• ~~~~~j r,ri~·~~ntr c11ando 

rltrnt~.;. ~r J••l\ ~l1&•nta qt1r e~ i111 ~rn~1·d~1· c11 r1 qt1c ~e p¡1edc 
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.. ,.~u1·idad, Cl•ni1.1117.t e~· t'f) ll!hl t:'!J .... m ... "'1 u.:.t.f•d qutr"'t"t.! re!!. 

11.:.11• .11¡.:ll ¡h.•l'l) ll-<"" q1h• Hq put•d1• h.tC!'t'll), l.1;;;. po.,.1h1lid."tdt•s 

dl• f1 .ll·.1 ... .-• _. .. ,n m111·h·> r,..1:''':·t·-. qut• .;;¡ -.!' enfoc.1 l.1 t."lr1-,1 t'íH\ -

l.¡ dr•{'l"'1'\" dr• 1••ncr .~,it.1 • .\ itn d.· dt•.,,,ll'l'••ll.'tr lñ conf1.l.~ 

l,, r11 ... ¡ ~i-.1<1c1, lnr\1~.1bl,•::a•nt1• 1•1 r..ed1.~ •'n 11u1· .sf" dcs,1rro

ll.i 1.J. lo'•'"'"' pr1•-..1•nt.11.i. un .t.·s •• tlfi ;-1! .,,,•nd~·d,>r y ~1 é~tt• n(•

t t1•n1• • ul\f\,,nr .. 1 <'t\ ... i r:-.1,.,m<• ll 1•n ~1: pr1•dl1ct.i. p(•r 1<1 ~enC"-

' ,¡ J llt• t 1•nJ1·,; ,: '"i: "· 

tn,.,.pir.ll· clinft.1t1.:3 .1 un 1 ll1'titl' .'<~11d.1 .l ... 11•,¡¡ !e.1lt,\-

d1·~. :-.1 ,.¡ 1·l1c-nt'' ,...,. ,.,1t·nt1• >:>1·~ur1' d, ... qH•' :1ct1Í.t con c01H;c.,:. 

t1•1t•nt11, .... l• ..:,~n~t~Jd ,.,t•i·.l bi<'n r(•c1bid" ~ "'"' .• gt·.1d'-'Cl'.'r.:i su ---

Cünf1,,híJ1d.ld • 

... ,01, c11111d.1d1•-.. , .... ,.!H 1,,}1· ... , d•·b:d,o .l q111" por rn•:.lil• t!l" 

q111· .il\,l \il'f'~,H1.1. -.1 ll<• <·-.. ... -¡;rpit 1c,, dl'Sdl• ••l pi 1'111•1· ~n.:l•"lll._1. 

""' iH·,·.!1'1'"ll<' .1 "~lll'-·h.11 l.t ~ p:t•,.,t.1r l.1 .\tt•ii..:¡,;n, C¡1.1nd" 

r.:,1n1f ..... t.H~,1-. un •• d;i..;;pn ... \<!•~n .tlllr.'"<td.1 ~ slr.p.1t il·.1 i•j••rc-(">rr.":.. -

111\.t 1nll11t'lh 1.0 p.~"'°lfl\.I ~ llUt'!"'-(1'.:J l•"'ll'.p.t:°'l!., t':'- ::-,},.;. dC<"'pt.lblt!. 

l 1 \t'l~dt'\!••:· "''del•,• ~'t·r:.h·t· l...i -l~.\b1l1d.;l1 t•n n1n~:1.~n 

m1•ntt-. ~ b.lJ•' n~11::_1.n.1 .:·;1··un-.1.1n..::1.:t: p••t· , .. _,1"r.plP: .l.1°1n cu.111d<-.-
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;i.··· q~11.•. p.-..· lP p;.•nj·1.-•l. t1.1h.1j,, ,..,11.1, \"•'lll 1• ....... c ....... 1 \nl(•t·fr•t•J\· 

1:1,, o sup••t\i:-.iún, y •·n .·1•·1t.~~ 'l,\ ... 1•-:; d" ,,·cnt.l. , .. ~t.\ C••mplc-

1.1ml"'nt-l" lib1·t ... p.1r:t dr1·1rl11· .1111-<tl1~1 .1 t¡ut..;. h•"r•i tr,\b.1J.:t.1·<'\, -

d(~t\dl~ y qui.._ h.t r .i. 

l .1 llllCJa-

t1,·.\ .... u¡;\CI<' lH1<'\,\-. 1°•'1"!~ ...... llUt'\<I,., ~<•t•Hhi ... y J\lll'\.)~ .iplic•1Ci[! 

ni!..,; t·t·~·h,l.::!,il\ :1l¡;ur:a~. ::><' c,tr".bi.1n 1•tr,1i,., pt:"r,1 l':'lu<'hdb ~u -

"c~pt,1n Cütr.n S.•' 101H.1L,,·¡,,p. 1..•rii:ín.1tna·n1.<", 

l..1 n.~t1ir.•ii'Z·' dt.." l.\ t ... 1·í',1 1p1•· JPbi.· 1.-. .• 117,¡r •·I .. -entlcd•.lr 

Cl.l~t.• d~ el Hn t <':O::p1•r,H:":t'llt ,. ,, pt llf'h,¡ d1• tod.\ .::\.¡-..,• ,J.• ÍnflUC.!,! 

c-1.1s d<•¡n·ich·nti• .... 1 l , . ..,: .• ,·•.;·.: .. --.1 ,, .1 1":"llch:1 .... C'•)nt!i,·iont•,., d11i_ 

A t ... 1 ct~~,. 'h~.., cvr.pl.-uc- trat.u· Cl)I\ u11.1 ppt·~n11;1 qU(" tlt.>ll<?' -

d..:imt n1" ""'-'b«t.' ~1, ,._.,ru·c 1 ,1 1 ....... •11t t• ... -u.l.11du rH1,.:. h.• l l .Hi'.n,,. 1 nc.,;r.:tH'L""s. 

1rr1t."\1.h)~ y b.\J<• 1¡¡1,\ dl"'P"""1.::,)1o n·.~1 .. :!'""·•· l1•rl"s .lr..lr.-:1r.1~"-""' ..t 

q11it•n pas.1 p•11· ,'1ltc• nu••,.11,,.,. 1l""p•~t\);, . .ic1.1 ... y ,,1-1-.lnqu··~ -d··!'-.-

c~·11~1dri-~J0,. h.1c1.1 ~1. 

-- A:::rtR.-\(11''· 

t'f\C'tf!:i.-1 lh'•'t"·'-il·1.• p.11.1 l.1 r1· .. l1..: ... 1t;n .\•· },-, qu~· ~t· ,,nlirl."l. -

~ll\ ,,,.,.p11·.,~·;,1n,· ... ,..,. i•-~···~•:• 1, .. u1.111t.1d. ru,1nt.,.., ~ .• \,. sc.111.

r ..• ~1'···1· .;r1-.\ ,•l ¡r-.p,.tu d<' .H·P~t.·t.1ri-.1rnt •. l1U" ,.{• p,•-••1•r·.i. D .. •f111a 

37 



Ll \'(.·ndcd1..11· quo S.<.) lo <1:-.pirc d sa.t i~facvr sus ncccsid.-,-

dt.• ... inm.·<li.1t.:1:.., lHlCl\ \·.ddr·.~ p.1ril SiÍ y p.ar.¡ quiun~s le confít~U 

tnt<~t.~:..·-.. Fl drbt•1·Ía ,1~pi1-.\r .1 .aumenl.1r sit•mpt'(' su pt·o-

doi;.c i.ón, .1 11c11p.1r (h1t'.' ... t ":.. dl'.' mayor rl•5ponsllh i l i d¡¡d. ;¡ m~ jorar 

rcL1n~m1,Jmrntc, d \Jvi1· ~n ca~a propid, en fin. a progresar -

l~ pc1·~r\~t·an~ia rb in(l1•ponsable pa1a que el v~t,,l~do1-

t 1 iunt•·· H.i) 'e11dt•di.>1·r..-. que <l \f'CC"S St:' rinden dem.asiaJo pro!l 

to. ,\c.~pt.11 rt !H 11nt.•r "nn"' COJr.•"'\ r\•:.opuc~t..1 fin.1!. F!i ~ufhus

t~.t!'.1J"' t\)d,, lu qu<~ 111'Cl'S1t~l t~s esf.n·z.arst! un poc._, rn .. i.s, tratar-

11n 1HH''" e l<'t·rl' '' h..1crr un.1 d1•rr.•""tr.lci1;n m.i.~. pat·,'1 c,'lmbiar un 

"n11" <'11 \In " .. 1 ... ¡... ... l:ictl dt>s.i.lt•nt:trs1• y t•endirsr an~e 

!.\ r····· ... t'\C't.1l1("l.l 1'1•quÍt.'rC' ...... l(\f. (,,,, v.:i.l1.11· u:->tt'd puC'de 

,it..t•pt.11 ! .• !"> 11 ... •¡;.lt l\.1~ .u:i..'\hlt..,mcnt•?, r1.'~T"t'.'S..lr l"t"pct id¡tmcnt.e ::;.1-

11p1n.1 q111• t•l {h'!!d<: i,, 11.., \"..tl••, t"nct.itit r.lr nut"\·os entnqu<"s al -

pi "blr1r.1. "1·"11~ .1:lli.l.r un.1 ..:.1?;1p.~il.1 de \o"'"nt.'\!"i qut• puede, d1' n:o-

1r,,•r.1 ... lh> :-01.'r p1.1nrt••d0r .... [n r;ai•ho-. c.1:-,,,., 1.1 f.1ltd dt" pt>r--

t.1 11<• l'lt'p.11·.l.::1(,11. -1 1•,.,1.i ¡ir1•p.:i:·.1C:n .1.h'Cuad.H:;l'.'ntt• y tiene -

l,l Ü•'lt~rm~11.1(.;1,1n 111· t: iu1t(,..; • • ~:·~ :·.~ .., •• ,., f"<•1·~1."\·'rantl". p1'lr lv 

1 .. •'' 1 , ' 1d.td dt· , t•nJ1•1· r·1•q,1 i et,. r!l••\ 1 mi t•nt n. d1.,~t rt.'"·z.1, -

;.,.~~~!1-.·. •·•!'?"" i1.11I. JT .. 11i1!'.-..;.t,.1:.11•11,. ... de ,1l1•·:ito, 1·t~ .• 1odo -

l 01 '11,1 I. 11•,111 ~.1d,, ( ,,n ,1\:· i t"l"I P, •· ... n:r1·0 ~ ~11-...t n. pr,.,du(.{' en ~~ i 

~li•·H~" ..... n:-..1c1,>1H""' qu•• ¡., 1nd1n.1•11 .l C;\Tll!.11 TT.,\~ •'l"I i¡lll•·:1 \,~. 
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tr y prrcisa¡ e~ pot1~1· juego la potencialid.ld v facultades 

pcrsul\.tlt>s p.11·.::1 logr.11· de la ta1·t~a propia m.is f<.!liccs y rrndi_ 

dores rcsult~dos. 

- AGRE~I\'lDAD 

L1 cualid.1d que dispo11t> el \:endt"dor par.1 t.nm,u· el con-

trol y dirigir la entre\lhta dr ~rntd~, s~ llama ~grc~i,iddd. 

Si t.~l \.'end .. ,dl.lr .s.e s0mett? al posiblt'!' cliente ~· astwc- un p.~pel

p."1Si\'o, dirh•• cl1t'nlt" dicta la i·ut.i dt-. la pre~1.---ntación di.'.' --

vcnt .1s. 

Sicnd0 ~rrdad q11r lns cliv1\tes con frecuencia ni siqui~ 

ra sabt•I\ },, que quieren y r.iuchas \'t"Ce"' son incap.'lcl~s de t.o~ar 

una decisi6n, rl vrndedo1· dPbt" dese~príl~r el papel dornina11t.e, 

~1 paprl ~n rl cual ~l plan~~ y da l0s pa~,,~ 11rcrsa1·ios para

l0g1·at· tina clccisión d~ c0mp1·~ {~\ordblc. 

~l vrnd~tlot• profrs1onal riP ónt1·ega por completo a su -

p1·ofrsión. ro~ec ltn incent1vo personal muy fuet·tc p3ra triu2 

far. Este poJ~roso cmpltje intc1·no lo i11d11ce con~tanteoet1te ~ 

re.'lliz,'\r los rn.Á,,.ir.h1 . .;., esfuerzos. Este ,·igor~lsO espíritu comp!:. 

titivo no os tan solo algo ql1e el vendedor ddopta cuando está 

de buen humo1·. Es~ espíritu domin~ por completo su profesión 

de vcnd~dor y ~l lo sigLae co11 detcrmindci~n. 

El c~p1:jt• rn un v~ndedor sobresalientr es tan poderoso

quc \u cJpaci~a pa1-~ vrncr1· obstSc111os qur se dit·ían insuper~ 

bles. Esto e~ cier·to sobre todo tratlndose de vendedores de

pruductos ind11strial~s y ~speciali~ados. 
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- f.tE\f\00 St.STilJO DE ET!CA 

L.'ls norm,is dt"' conciuc·t,\ qur c.\lifit·.1n 1.1;., .:u::rio11t•S lit• 

und pcr·so1\.t rt)m .. , mt1ralm~11t1~ hl1Pna~ o ~Jlas, ~~ llaman nor·rnas

d1~ ét ic.1. Cu.\nd .. , l.1s norm.i,.. mor.1le~ !"ll' ri.1nt t•"'ncn t-n un ;1.lto-

11ivt•l, p1·oct1H·1• un,\ .1tr:;ó.,;fer,1~"'t1:-.f.-.ct.11•1.1 y a.gr,\d,1.bl1• p.;,ra -

1•l \ot•ndctl;...11· ~: p.11.• tud,1-. .1qu1•ll.is q11t• ,.,...,t.1bl1..•0..:•~ll t:ont.1cto l.'.OI\ 

t.~I. Al~un..i.:. no1 in.1.:. d1• t"•t it..1 ... t•n: 

ri;r-.p.-t.or ;':",1 r:·üt•·-..1f)11, 1~1 Pr.:11rt·,..,1 ~mi p.•r-.,.•n;1; 

ht1n1·.1do ~ Ju~! u con rit •"'1'>p1· .. -. •• , cn~u yo ··~pL•i·u qut:: --

··ll.1 1 .. 1 ~t•.1 •'•HH:n¡!o, pt·n .... 11· .-n eoll.1 con 11•.1!~.:Hi, h.1.-

l-l,11 d~ c•l l.1 con or;.:111 J,, !' actu.tr si('rnpr·, ... c .. i.-::d un 

g11.1rJi,in. f1rl n.tr.1 . ..;,11 but•n nor.:h:···· 

r.lf'llt" ""·d1d·1 [\,• ¡, . ..;, ..;,o.•r\·1ci,1~ p1·..-.--.t.1d.-.-.; t•,.,tar dispu~s 

p.t!..;.11' ~·} ¡H·1•t..l•' dt.•J ._~'\Jtu L•'.lll Hl1 1•-;;lu,.!'.'Ll ll<'IH•I· 

p1·tlf,.,..:~in c·11 t <H1ns ~11~ rlt•t ~•1 les dí''">de ~11~ e lr.'!ie-ffros -

h,1:-..I d ln 1i lt irnn. 
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2.1.2. HUMANAS. 

~dd., ~•· t•lll~lg11~ ~111 l1·.1b.1jl1. pr1n ~~t\• ~~b•· r~fdl" bd,.,~ 

do t•I\ ,-.¡ pr·,1pl'•:-..11" dt• t·c .. l1za1· Ut\.i L"lb<'r .1ccpt.1blt". ~sto 

cunsigur~ un1C'ndu .d 1•!->fUt-r·zo fisico. l.:1 1nlf"li~cn(.l.c1 y 1.-t ;¡m• 

b1c11;n. 

l.1 .. H·ti,1d.1J ch•l \'t•nd1•d111 :"-t• tl•· ... ;-11\0• .. l\1' p1·1n1.Jr,1lm<-nl<' 

t'n el t1.uo cun lh'1·,.,nn., .... y 1.-1 l,tf·1•,1 n' .• ; ... 1rnport.intt• cun..,.istr

C'n ,11-igJn.-11 un pl.111. un..t t,1..-t1..:.1 q.ut~ r.•,..¡h•nd .. ,1 l.1~ Ot"C.._.std,1-

dc":.. d,•1 ~· .1:-.<l. 

J ... H .• ;,,i:;; :.":.~;;.!.•:·.-, "·'-'!.: .; ... 1.1 :- ~·''.''''' .... l.1-.. ¡j¡,,·1~.,.:. ~.1t1s----

1.1:-.. d1f1Lll~l-•d••,.... "'º'' p:11·,, ... ,.¡ '''nc1d.1s. pc·10 ,., .. prcc.-l.~1• 

p.t.r.1 clln pc•St'('r d1•tc1~11;.1c1.\n;. pp1-,,,.1~trnci;1 t•n l"l'lt"jnrar la!Si,,-

.tpl il udf'-.. y n.i ."!.·J.1! ... ,. irrp1 ,..,.,,,,nat ¡H•r lo,., pc!lllP1l.-•-. e.-.c,11 !n~ 

qut• f1·1•t11t•nt.•;'l",c11: ~· =-•· ¡H·c'"'l·1J! ,n1 •. \ ~~•nt lnu.1c1nti m<'n.-:-1~•n'1rr •• 

fl ••n1u-.i.i"'rn' ,.,... ,.: int••n-." dt•,.,,.,, qur ~ientr un.J pt>t» .. <.lna 

cu,tndo cr,•t• qu.· ¡,, h.H-1' ,, t'\:jl<~r1r..,·nt.\ , .... 11lt<"rt>S.tntr y \<ll~ 

I.1 p••n,i. ¡:,.,un ,.,,·nt 1rr.1.-nt<• U,· (1ii·1·tc• .11t·acc1t1n hac1.1 ,1}~(' 

tt'Jl•'T , ... ,. ,....•n! im1•'IH•1. '·t q110· ,.,. e.<1n1f11•-.t,1 p1••l• t"ntu,,_.1,1~m,..,

P•PI' -.u pr,>ductl• , ........ ,,,;,.n,.,1•nt•· d1i'í.-i t. '' <.:t--1 11t.¡~ ..... ible. q11í" -

l·11n\••n:.1 .1! 1..«f'!'i•1".1.J,,: .1 l<'IC-.1 d» ¡,,.., ~ .• ~1 ,¡, .... •h" t'-.e pr1•duc1 ... 

r1 l'íll\1,.,i.1,.,~.1 '-'"' C:-"1;:p.n .• :,:1• .. 1 ( ,,,...t¡,. ... 11tJi1· qui• j.ll•tl•' l'I) n:iir·ch.:. 

41 



'~e~~,. •.t1r1 ~\.lt~ y co~n d1j0 l1nc1il11 ~n c1erta upurtunidad:. 

~~1tt1c~ st" lu~r¿ n~d~ lmp.,rtante sin ~nt11s1asmn~. 

-~ 

r .. rtr ... í..t ... 1J:11if1c.a. curr1·cc1l1n )- but~n.d:;, m."\nt•rJ.,... f:S un.t s1.~r1 a1 

d~ r~f1n~m1~11tn, c11lt11r;1 ' ectuc~c1ón q11c· ~~ 0bJ•'tn dP ~spr--

' t.'11 ¡1prrt."l•• L'•'ª ~l.irt.r Ó<' cltit'ntr .. hAh1tu.:sles > {H1:;1hlf•s. 

fl ~t"narJ01 ¡,. rlrbr dl c0~¡·~~d~t· Uil :ratam1~ntc' cort~s

• ~d,, tt~~t"T,tt•. fnt~rr11~p1rl•·· co11traJ~c1rlc, la ins1nua--

.::1('\n, l.~ ll'r.\"ACJC-1'{_l.il, l.1 dl.!•.J:'u.;,1,)n ~1~1·cet-.i, rl .:t.""St\• d(• des-

{11·t~r1 ••. 1.i •'\.pr~· .... 1.~:'l. Altant•r .• , 1'.".l f<'ifh> dt' \•f\Z suh1d,i. l.'\ mir_:! 

! l \r"d1•d,,; d···h•• :·••c,~r.<.•C(>t QU·" ,_11 1.'\bC'>< ,.,,~r.<i rnuchn rn,i,.;.

!H'• ... .lu.:l ••,• ...... ..,, :r.l':1,':'. ('-:..:!:1\'l, ::lt'" "'t:"'> !H"'r' ¡,.,..;; ~· r!Tid.C:ioncs. ~ -

n,..;1d1• d·· in1 l'PI ;n;i ... n·,• >h-l l'\•' '.' (.~n ... t:11<-'t ' '''· ... ;, •"'\'{1·1Lú dcc.;.~ 

111 ,,:_,j t••p,·11.-ut11.i i•n J,. t.1l1.!.1d ~ w«•i1t.n d,• !.1 prudocci.nn. 

l1l.l.l1.- (-..1.-,J "P' >¡t\J-..r,:,, ('PHl.i:.:;1<•.-.,\ ··n rl~·t'hi·· ·'1Hl•'t:1 qu(•-

h;JJ l•·; .,,,J(,qur- ... c p .. 1 ,•in in:.•,¡,. l.1 ... p1•...:¡.u·1·,, .. .-;. ~ p.1-.:J•'·1 .• -.. .ii_ 

l "1•ll .~1i.· .... :.¡11.- ..... ln't~•pn11:.:.·1:1, ~ .;h1 1i:,.t -..1••r1.¡~rr l.1 :-.•·:::::urH:l.1d -
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Bt'n; lll''t111{ \ (CiROT Al 1 DAD. 

A¡,,,.. ,·11.·n1 ... ,;. 11·,.., .\¡.!-r.1d.l 1 r-,1t..¡.1· •-•n ,,,•nch•ci,•r(•.;. cnr·cli.,

lcs y de hut•n hum.,r. l l : •'tH"I qu•• .1nd.11· d1• C:•11t1p1 ,¡s poi· lo g!: 

nt"l'Al ~~ 1111.t •• Lt Í\ id;\d c;¡n:,;,.:ui.t y rnnlt•,t.1, ,--..pr•(""i,1lmf"ntc l..'.uan· 

d., '-·11t•st.1 tr.1b,\JP (~ º'' _...,. lne;t·.i t•ncni;t1-.1r r! .1rti.culo que se-

ti~n t•n 1~1 11:-.t.1. l·n."l ,,b:'it.'f"\',\CIPn .11""l,Ül)•· ~ c.1n:::.1.lf'rad.-1. d!" -· 

p."l1 tf" dt"I '-'t"ll(h•d,H· h.•C•"' qtH' "'" Ligrc.· much .. , t.1nto µ,;;r.l l irr.;:i.r-

r.11"'.t t l'"lh'I' .·1nil i.;n.,,, t lt"nc• qur :--1·rl1"> ,·uH.·.,.;: tndu ..-, .. n-

,1 •• ,¡,,, ¡l,•h,•1 Í,; h.1• t'T' ti•• c-.1d.1 Cl''l'=·,~· .~dnr u11 .H~if.!•""· 

t1,•n,• 1nt1•ré"' 1~1.~n,..,.> c1n1..,1.n1t .. mt•ntt• <'11 t•:r~llH'"' de¡.,..., !>t•lh'-

ficil•.11o y ._;,it<'!> dt•l ;._·l1t•nt•'· S" ._.imult'" t(.•f1f•:- 1nt1·t·C.s, sint) -

llHt""rt"~t"'-. .\ prt•,11•1~p1•-.t• ~·n i•'~ prc•l•l••r;;1 ... dt• -...u~ ti j{'nt.:--.. Pt'.:S,cS 

,, .. 11 .. n, \(•n il -.;,11-. IH'<.'.••-.ic"!.i.h•,., '.ll.:ln¡1·• 1, . .., c!l••nt1•s !.'l~r~•n --

.>l;:c), t'.-!\.._it1•l•''• ,·,z.1nd.1 '"'"PI :tll•~ ~·-.t.111 .1p1•11ado-:. ,.., pTt"•~<'UP.::! 

dn~. '"'Ptt·-...- -.l1 -.1n;p •• ~i.1. :-11 ,_•-.rre1•• i1•di\.'..l 011 intt"t'r~.;;;; qt:t.• ~u 

... 11,•lll•' n,•t.11 .i :i. ,1J q~i·• ?'•· .... p.~n._i ... •1·.i, 

\., h.ibllid.Hl p.:tr·.1 l~>~Y.ll ;¡n 1n1.·r-,:!'> t'll ¡,, ... th•n;.,is '"'.°''lld..l-

1\1,•n IH dt_l•" f.1rn1•!.,'.1~· i-11.11·,.!.í\ 1•-.1·1 ~hin ''qtu• t•t :::r .. n .,p'--!.:'"' 

í'-ll .• ,,•ndi-i .;-pn .:\.lt" ..-.q•-.;,,,. <1'11 h:1ll.t1 1 .. -. intPr1·~··..;. d1•-
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- FTUf.I 10.\0 ' U.\l lr\D 

L~1.1 ...... " cu.1/ 1tl.hlc,... qu•• tod11,,. !11,... h,1rnbr·t•h \t'll r~1n gu:.-,

ln t•n l11i.. .:11•m.is y qull">lt~r<tn q1n· 1.,.., ,1t10-., ~11•1·.an ••fl 1•ll<1.-.. 

Cunl t'tbuyPn ,, l.t ••ftc.·tcJ.t 1h• l.t í '"lP•'! .1c10n y l.1 tlc•p('ndencla, 

qu•• '''" t'Oll"'•·<u••nc1.1 1Jt• n111•:-.l10 ..... 1ct11o1I•! . .., m1~lo<J.1-. dr- \'irt:1, -

~11n J.,,. ¿11,d1d:tdt•.., 4u<' t:.11!ti•c·11 ,.¡ :-.1·1111m1t·11lo .1lt1ui..;1,, y -

qn•• .1t'111t•-. ;1! .1m1•1, p.111••·1·n •'\•·nt •• -. d1..• "~"i,,.rn,• .1 pr1mt'l',J ,·¡,;;;-

l.1. 

l .1 Jp,¡Jl.Hl <'< lil·1·t• C¡¡,¡¡H~l 1 t•J \•·nd .. th•r- raine Jo . ..; int•.•rr·---

.J,• l.1 1..11m¡i.1iii.i pnr d•~l.1nt1• <f,~ -.,us pl••Pl""' i11trrr;,.c-, pt'I'!>~ 

n.~11•-.. 1 •• l1«ill.uJ 1.,rr.h1•:11 .,.t• rt•ll•·J~t o•n "-tJ:.o, p.d>ibr'.1s y ."tcr.i!,.'. 

n,-o._ oH'P/(",) d1• !,1 íPr.!p.1iii .. , \1111,-,_¡ •l'llJqtJ<' ,¡ "'11 <ompatlÍ.l dC'-· 

l,1nt" .!,· ,:., , l1.·111,• ... , u.,,,,.¡ n11 t1o•n•• f•• t•n ,.,ti <.Pn:p.1i'iÍ.1, -

- l•"r '11''; d1•h• t ,.11,•1 i ,, ,..u 1.· l 11·nt ·· 

¡.., ··l .11t•· d« ¡,¡,11l<'J"! l.1:-. d1f1cult.11t ..... qu~ Pnt<11·pcc<'11 -

1•! •'fltt•1u!11'l'l1 .. 1;ti> t'lll''' l.1-. pPr-.,11h1-. y C•)?lfr..irr·t>,.,l.ir la:-. .... itu.:! 

C'l<•ll•'" _\ •·ondir:,•n(~,., ci1·-.:i~r.1d.1hlr.;, con i;n,¡ .iCti:tud ... f"~C'll,l, --

11•ri t ,"\nl .. ., • 

~-1 t.icfn , . .., p.111.· dr J.1 ... 1h1d111i.1 '"!"" ·:~":-::::. ! ...... ::-.1..1.t 

dc• l.1 .. p1•1 '-'11.l'i p<'I 1·1::.1-. l1•11c.-~ ,\' p1·c·,¡Jj::;::,1 . .,. •'n ."ltrn.-io-

:'' 1"'!1•': ¡, ¡,,.., '•" Íp1 .. L11 .... , -..u fin ¡H.Íct I('" Co>11.-,.i ... t1· i>n dl'· 



t.nn,,.1·~01r· ~u"" ob.1t't11ou~, .uln tu.indo lil!-> <-.jtc:un..,t,·,111.:i.1 .... p.111·1~ 

can e~tnr t•n c.1ntrd ... t1ya. 
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2.1. 3. llENTALES 

l.1 .11:1lid..1d r.a-nt.il 1mplH.1 un.1 c .. lmhin.i.c..11:in dt~ intclig:e.:;_ 

c1..t y h ·h1110.td p.1r.1 pc·n.-..,r cnn r.lpid~;:. Una intcli~t~nc:ia S!:!_ 

p1"'1'10f .1\ud.1 mu'-·h1• .._-u.tn't"-' :-..<' t1·.1t.1 tir trah,¡jo,.. d'"~ \.'cnt .• 1, téc-

pet,..,nn.l c,1n !i.!f'll,;'.•"n\1.l pr·um.r•t.i1c- r.1nü11,:n ptu•deo tt:"n<"r ¡;::ran -

t~\.\t,• ··n un.~ ;..1rr· .. ·r.1 d1• \1·111.1"'. rt tt·.;.b.iJi• .11dun, l.• repct1-

i.::11\n ~ 1•1 cc1n,,c1rr.1t·tlt" dt•l pr;-.:!llc_t,, ra1c-dC"n hacrr qlle t-~ \ead!_ 

lh•t t·nn 1ntt'l 1i;1•111 ¡,¡ pr,>m<-.1ll) ... ,._.¡ :"'l,i,.. t•flCl••nt•! q1a• un 1nd1 \ t 

.1¡::1tid .• d 1r<·n!.1l. Ld 11••t·:-.•.ln,l que• p1..-_.n.,.a C•""'fl .1a:il1d.1d tiene 

lu~ ;:f,1t.i;,, d1 ... pt1n1hlr:-- ;. ln.::. u~.1 p;n·.1 d.1r :·.ip1d.11r.1•nte l.1 re$--

C•H!',,, -.nlu.::inn.;.1 J,,.., Pl'••~•lt•rr .. is J~·l ,,-,·,r,,..urr.idur. 

:-'-1 f1·c•cu.-nt ··~<'"l•tt· ,..r. t~n..: u<·nt r .a hii.:' i é11d•l:">•' 1.-. pre¡-:;unt a 

f'~lr q,h: IHl pc•n .. ,~ 1•11 !'~•' ll\ll .. :111tt• 1.1 p!·(>..:;,f"'llt.lCl:ln dt> \é'nt.1...;. 

\l .. t .. .i prHh,1b[1':t'.l'l\{1" C,1r1°1.."•' .J,• ,1,:1ltd.1d r"\1'lit.1l. P.lr.'I .1dq11irl!""" 

.\~1lid.1d n.1•1H.1l, p1·1•p.ir1°!'-f' p.11·.1 cad.1 entr(•,1,..1..i; t•st~1dl1• ~ -

~ . .-n•\lC.1 \,.:-. ;!.1t ....... .\ ;:,1n1 inu.H 1.;n r.:{"nci0:i..1r<~ l.1~ cualid.ldf".<i-

n:c·nt.1lc,.. t>.~ ... 11...1.., qu.:• .J.·?1t• p,,.,.,. • .,t. todo 1t•ndt~d0r p.ar.1 p0dc-r 

t rl 11nt.1r: 

l.1 1m.q::.1n.'H::1,;n •• •n t•l ,ordt•n dr !.;.., \•':11a-... "~ 1.1 f:icul-

1,,d n-.-n:.al !)Uf" prr!r.l!t• .1nt!Lip.11· t·t'..,ult.1dc1,..., d(',...C\lbrir· so)u-

• i .. ne .... ~ h.1! l.11 1·1·{"""u1•-..,,,... .1drc11~é'"'""'· 



f~ 1.1 h~b1l1J~<l J,. 1n\c•ntar ld 1>r~st~nrac11;n má~ aprop1~ 

d.1 dr un.1 l1ft•1·t,1 ~ d1•m,•-.tr<1rle ;:} (ump1·.ulur J.1 cOl\\t"nit_•n.:ia y 

i..:1t 1,._f.H'í.l1->r1 quo• l.1 mi:--rn.1 pu~dt• producirlt-. [s c..'J pudC'r dt~ -

utjl1zar l~ .. r\p1•r1rr1~1d~ de a~b~~. comprad~r y v~ndrdor y -

tr.1duc1rl.'i~ 1•11 1·1•,..l1lt.1dü:-. P••-,1r1\1lS. 

(u.1lq111l·/ \'•'1¡¡h•L1,1r put·d•• í'•"-.1\lf') :-n~gui1' ~irdt•nf>s ~ J}~ 

c.:>hu 1 r.;.b.1_h•.-. dL· 1ur11L1. "Íli Pmh,1r~11 ¡i.1r.l ~f'nl'!r c;"it~-

t'} \t•nth•d .. ~r dL'bt• t1·:11'1 1m.1~1n.1t.:1l•n. \",•11dt! c .. 1~ irn,tg111..ir.ión la 

per·:-..r•11,, q1"' !:-usr;1 nt11'\,1" ¡H1 ... 1Uil1d,;id1•.., p.11·,, .. ,, ... • !ii•.nt\':;,,. L!>-.1 

¡.: ... ·1~1•11,1 1r.:.1gl1t.~ nur\<•!'> u-;.n,.. p.lrd ,.,¡i,., pt\>cl11Ct1•:-. ,, nue\d~ ,-,,,, __ 

cunt .1ct ._,,.. dr 1 a p1•r:.;•.'n.1 q1u• \·t·ndc• .' ~<'n,•1·.1l1:"1 .. nt •" út·pt"ndt~ d•• I -

\C"fHÍt-th•r p.i.l.i rt•c-ib1r infL,rm.>ción <1.:..t•1-c-,) d•· /,.s, nue-'n~ ad1•l.l.!,! 

tns :i- IJ.:o.. ma1H•r·.~, dt' t1til1;;.r.io-., f'.,1·•1 \1•11d,•1 cnn int.q.!in.n:::ic'>n 

~t· 1 t"qul <'l'l" d.-d11· "'· l l···n 1 nt t'll'", p••ni--.• I c1.1.!J,11.fn",il!•·n~ e. l ll\ <"':!> -

i \t::.tt it;n c~'\n~t.ttHe y .-.g1 ! id.1C r.n•:\t .ll. 

inll•rp1·ct.ic11•n(• . .;,, it•rr.-.. ~ .. ) ~'t·11·,•·<lt~!,.:1t~-,. p.1ra 1>b:l"nt•t d<- la

t.trt".l; rt•sp«C't •'·' l.1s c1.1n~(·CLll"lh.-J.:1 .. qu .. • dr 1•! ;,1 ,...,. c•spc•r;¡n, 

R1•c-uc•:·J .. • ~11c l.1 1..hcir· d,•l \1•11Jc.•dt-:- drbc• <" ... t .. 1· d1:-i;.!idd por -

Un.t n-r·nte tt.u~ dl"!>;Jtt•rt.1 :i- h.ib11 ;•n irn.q..:in.ir r.~pirl;1 ~- acert.t--

U:i1t.~·ntr ¡,,qui· :m"'"' ,.. .. e;••:-:.:.·;.;. .. ;,, f't.'<llI::ac1,ln df>-..t•<cd.1. 

l n.1 i'"l ,..,,n.1 put·d•· rt•c-111 d.11' .,.u.-. t'\flt.•r1.•nc i.1~ pas:.d.l:S _, -

L• .1.\<i...!.t .:.· ... u 1::;.q.:in.1.-1,;ri • .¡p1u\·l'ch.1r-ia ... 1 f~n d1• riu•• l<• 

.<~\HÍ\'ll t'U prpt'>l.·lll• .. pce'!".>."n~1·~. ln,1 1n:,,~:!ll.1Cl•;fl C011'•tr~H·t i~·.;¡-

p.-Jt•f ~··'" , 11~t 1·ur:-«11t ,, 1"" ,.1 .11 t r c1r '1·1i«h·t· pu1·~t~ qu~ - · 
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Ver de ant~mano rl poaiblr problema pdra el cliente -

y ~l mudo llr e\Jtdrlu ~ res0lve1·lo. 

\ i ,..11<t 1 i: .1r l .ts sol uc 1 tillé''"" th• 1 •)'"" prob 1 erna s que µun den 

~l1ncit,11·~~ ~11 rrl~ci~tl d l~ \rnta. 

dil~nlln .-tr!:\nn11..1• c.~•n ~•t11.•s .1rticHl••""• 

t'IBSER\' Al l 11~, 

'-l11ch11,.. son ¡,,~ t1,.t ."ll lf',.. l¡\lt' e.in' lf."n(' cuid~tr cuando se -

\ende, pL1r~ J1· ~11,, d•·p~11d~ co11 ~llCha fr~cu~nc1a. que la Clll

rntl\.tC\,:,n ,...-..1 p11s1ti,,1, !.1 d1.;,po:;.1 .... i6n dt•l coo.prad<lf', su.; te!!, 

denc1J,.., ,..L1-. hib1t0,... la 1d10,..i11crac1~ 1nd1~id11dl, Los gus-

to~ y pr~f~11•11r1.1.,.. Ptí .. <l~hrn .... ,.¡· r5t11diddos pa1·a .tcrrtar--

JH/~ue sup1•1·f1ci.1lmC'll't•'· (ibst~r,,·c-

""" .1t ··ni .1 ' ,.,.tl·t .1r..·1,1 r; 11n .,.t• : i ,. dt•m,1""1.1<l~) ••n la-; :--upo:'\iC.:i2_ 

p.1 .. 1.!•·1·.,,... ¡,.,..;¡,·;;:<' J.1 :·,•.tl1f~.Hl: ll•· ll> IL•rnr.1J·jn, teodas-

l \\ I "'- Tl\ ·\. 

1 ! f',..f11t•r.:1• d1"l \LH1d1•tlc•r llf•¡'.;.:.lf.i .. ft .. 11.· tt:r~in•~. si rl 

qut• 1t•.l.l1.:.1 l.1 np•·r.i.C1Ú11 pl"':->1•f• un.t lucid,•7 rr.ent.ll di:"ociplina-

ct.1, q11r !1• (•r1t•n1>' S.1"¡::.ún seo.a. l.1 n.:· ... ·1·~1U.lll. fi .Íl>ip ... ~~v .=.~ ,.,. 
t 1H'I ;.1. ,_ 11·~ •• :1·• ... t 1·r:":•· t• cetnrl11Cf' " l ,1 ;r.t'~ .1 dt..,;:;<'.i.da: ~.1ch,1.s ,_t" -

1:it·11tr p11•p.1.1.1t\<il\ ~ .-\ ,..,.,fut•r11•. ~1 nu ~·· ¡.hi .. ,•t• l.1 !O\"("nti .. ·.• 

p.u-., q11t', t'O 1111 ff'••i!:••ntn d.1dn. ~·· d•; ¡:-,,n 1:, ¡i .• i.1b1·.o. ld,•.o, r·1·· 

.,_,~1·11·1u!,11 1l111, ~ui:.•• ... t11;n. 11•nt··~t.H:1•'•n o p:.,ptl~·~t.1 C'C>tl\<'n11•nt~s. 

t 1 \t•ntl!•1hq d,.tu• c>,...t.tl .-.11.-•r.p1·,· lt .. t•' p •• 1."\ s.1l\.1r 1•b...;t.-l-

(.ulo-.., :'-11 in\Pllt l\.1 r.lp1d.a, :-'-•""t'<•n.1 :- ,1p,,1·t:in.1, dc~pt~o~h'r.-i eon+ 
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- HAl\ll tlHO 

iLld,\ .tct1,·id.ld di• \t'flt,1 ..... 1.a,t11• un pr,1c1•so •l(• an,.;,¡¡,..¡,.., . 

.i.prt•c t i\C 1 olll•,.., oh.i1•• ..L "'\"' ~ l'•'l nrnrntJ.tl- i ••n•·'. .\ 1 \'t'l1rl(•d11r· l ,. -

loe., d11·ig,1rl,t, p<'1,1 .:tin 1nt1•l1 1:1'rHl•t :'- S.lg.1c1d.ld, pu(_·~ ._i :S.C 

llt".l•t q11t• t" l 1"<1mpr.u!,q• I" rn.:..111,...r, 1·11 '''' p .. co~ l"••~•lS la f•pt•rJ

c t ,}11 ll\l St' l\,•I .i. 

Cu.'111ú:• •• l \ 1•11dt"'d<'! ¡q·c-.(•11t d ,..11 p1'npn ..... 11~ 1 ,·,n 01·dl'n.1d.-u .. n -

t r. t" l L••rt'pl'.Hl"r !'Po:" 1 t"· un.i i:;:r.>n ,1:rud.1 p.'lr..i <•l1:i.prt•ndt"r mrjor-

1., nfcrt.1 1'•'l'l'~"'P•1n¡h1•ntt•, !'iuch.-t,.;. !><11\ \,1,.. \'C"Ot.."l~ q111~ dc-j.t.n -

dt' h.u.~e-1·~1· p.1r 1.1 d1fu...,P
0

•11 y (",1nfu ... 1c~n al d<"sc1·1hirst" la!>''"'~!! 

t.•J•tS dt• ¡,, ~u¡;,•ridt'-

qg 



2.1.4. DE APARIENCIA 

P1.1c\ 1L·.1mr•nl(• t1.dn.-. Lo.-. cl1t•ntc~ .-,,.l' f(•l'mdn un j111Cll• --

d~l p1·1)liu~tL1 antr t.•do ¡1L•r ... u a¡1Jr1cr1c1a. 5r d~n c11~ntJ dr -

~lll• n 110, tamb1~11 JUl~~11 rl prod11ct,1 pl1r 1.1 Jpa1·1rnc1a 1lel -

\t•f\C!Pd•11·. 1 ~• ,.,¡g111~ntr,., .-.,in 1.1.-. c11a}1d~clr~ dr ~pArirncia -

b,i ... ii:....1.-. qtH" l•Hh1 \•'ll•lt"d1,•1· d1·b<' p.1.-.1•t•:· p.li~t p••d1•r trn1•r éxlto-

cl1rnt1· Ir· t•ncl•nt1.11.i .•lc.·n,..,1\11. 

1.1 \ r!l.lt•th•r· qui• ..,,. ~•rr t'I.:. ! ,1 e L•n b11,•r. ¡::11:;,~ L', J. l t:-n.~0nt r.-1!:. 

lr<'nl .... 1 s.u cl11•ntr•, !lll t l("fc.' por qué prl"('(Hµ.1r .... (•, de s1 -

.11HL1 •1•-.l 1d11 l.'.>lf't'1•,.,ct.1mr11t1•. J',q t•,.,!,l r.1:•>r e~tar·,i ;..1p,11..-1t,1-

.Jl' ¡1 .... 1.1 ··mpl,·.11 1 .. d.1.-. •-11.-. ,,-•111•1·¡!;,,,.., '.\ p,1,it·r·,.,., de' <('nct•r1tr·ación 

... 11 p1 t• ... 1..•nt.1c-1 •. H: dt• 1.1 \t•nt.=i. ~ •'l\ ¡J.11·,.;.·· dt• !'.Í r.:i~I"'":,~ '.\ de -

tlt• IT!1.•tl•• q11r "'u f,,1·m.J. r!t· 't'"'t 1r ll<' d1~t r.11¡::..'l. l.1. pr•·sent .~c16n -

1.1•' Pl"•Hhu 1 "· 

L•''" ,.i~tiirnt~ ... ,.,,,, p&1nto-. ilinda~rnta!r,. par· .• qu~ el '~" 

,J.•th'I· ".l<'l".•.i in.l)•1! .ott·.l•·,·,,.n ,. :nt"lut'r.<1,i P••r:.niial: 

tlt¡!l< .. 1\1' p1•1·,.,,n,l1 di •• t l.~. f 1 b.-t1l<' frPCUt'ntt• dt~ 

,t;.!•'lll t' <11' \<"11' ,._ _..._ . .._,, 

1! l.J•'>ln.11· ... ,• J.i.t! ~ .• mi•r).t,• .. ,.. ,..{!T.h.,ll' .:!r rulcr-1!ud. 

1:-..1 !11¡..,:,,1.-, ''"'ll1'1d,· .::¡_1.i.· .~ ... t,• , .... un .id•>1·:1·• rn.1,..cull. 

, p.•r· J,, t.lnt.• pr···•l•l'I' qu« -.t• ent·1.u·nt1·c .;-,1t•rrptt• --

.~T I f".:.!,} .1d1•. 
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- La 1 impiP.1:.1 d~ i..u:i.. m~1uo~ « .... mu) 1mport.tnt <", ya que é~ 

tas hablar\ Cudndo m11c~t1·,1n ~.1J11m~n o dim~nsión. 

- ~o se~ tl~r.•ntt•~u e11 rl 1i~u dr alhajas 

Cuidt." ~u .d 1e.nto 

- fl Cdbrllo dt•hc! r~t..ir 1!PbidJmrnt.~ c11id.tdn. 

aur~A ~'ll'D y fSlRGI\ 

[s el dt•ll rn.is p1·rc1~0 1¡11c purd'· p{•Scrr rl homhr~. L3 -

~ict l\'Í.d."ld dt~ \t•ndrr C••n~UITlt' m111·h,1 ~·1H"r:!í,1, ~- s0l(" una Sd.lud -

\·.tgurosa pt•rm1t1r·,; qtu.• ~t· tr .. b.1J<' ,,-.n t>ntu-.1,1~mo. fl \L'nllf>-

dfir· nt·Ct'Sltn JhlSP~~1 mucti.·1 l"f'~?-,tPl\,.l..s fi~1c,i ,y por r.tz<)n de -

lcil'> much.1s 1·i1·cun!'.t."lnc1.i~ 1r1·1t..int1·~ que df1·nnt.u', .:;i su~ nt'!:_ 

flü t•i..t,1n h1t•11 t•qu11lt}l'i\d<1~. cnmt•t<-r.J C'lr<ll't'"" costo ... 05. 

lntt•liet·1n 1.1. h.'tb1l1d.-1d. (•:-.p11·1t11 t·r.:rr••nch·díH'. t•slu1'1:.o. 

todo 1•ll,1 ,., •. 1H'l'•'S.1l"lU ,-,1 '•"rllÍ•'•h•r, P•'l{1 !o e,,.,en ... i.il es 1.-t ~!! 

lud, p~r.1 qt1r r:-..•:o. cu~l1d~d1· ... t~11edn rirct1,1dac!. rn r ... ~adn-

fÍ~l<'•' P'\.1.·o·l<•nt~· ,.,.. tll• .1mpn1t.111<1.t t.11 c;ut• c11rl\lC:h' 1T.;1nt1•11cr-

Cui.t~r l.1 ~Jlud s1gt11fic~ trr11•r la \ol11nt.1d d1• nr~arsr

.'I Cit•rt,\.-. C\lmpl.Jct•n1.-1.1s ~ !ZU!>.tl•"í. 1.p1t• rr•duct•n ln 1•tlf•ri:ri;1 ~ 1.1 

1.1 v.i t :al ld.1d. 

~por ftn ... -('ll:-.1~gu1r \t·nt,1,1:1:-. ~l1pó"1·i.11es .1. la~ qut• "bti~·

Jn,,., q11,• .... t· ;J,1n p111· \"l"fl( J dn ... 

101:-.. p1·1na·~·.1-. 1mp1·c.._1,•u•·~ q111• t•I clit•nt.~ rr1,·1hf' r>ro\·it~n1•n 



dt! id m.1ne1·;1 dt• t•:q>l't•Sdf'~(' f h.1bl;u• dt•J \.'t"ndedor. '$11 tuno d(.• 

\·oz, 1.1 .. p.1l.1hr,1~ q111• ,•mplt•.'l, lJ m.lnt'r,1 1•n que t rans.m1t,• sus

j¡f,.,, .. <'j1•1·rrn un íhHl1•1·11:-.n C'ft•ctt'i subrl' 1•l Llit•nt1•. lodo btit•n 

\'rndt•d<)I' <"~un r'ft"<.'t Í\o i11tt•1·lucutoi-, por·qut- \f'lldt.•r t•s por -

~,...1·nc1~ ··~mu11tración. ~ntrs dr l11=r·a1· pc•r,...uadir) co11\Pnc~r-

¡1r:-.1·,._,,n.i .1 q1H' ;1c1•ptr 11n punt11 d« 'i:-.t,;. una n11r\,'i it1,.a

o un.1 pr.1pos1c ¡~··n d1• \·cnt.1 drbf" ser· t.;tp.1r. cit• c1,muniC"i:ir 

iclt•.15> y da,- arnpl 1.1 inf1H·m.1c1lln .->oh1·1• ""º pt'<'duct u dt-. un modo -

t.·on\ 11h 1.•nt t"• 

Rt•f'uc·r·dP q1u• dr t••1C"--' :..c.·1·,,;1·.i tr-.1usrn1t.Jr idt"a .... inter~--

""'º'l' ... ' ' ... 11 tono ..11· 'º: ·' ¡.,.. p1·onunc1ac1;1n son deficicnt-rs. 

ll c11m¡lortrlrnl1•11tc1 deJ ~cndrdor drbr s~r Pj~mplar drntro 

dt• !,,.._ 11f11·i11.1-.. .:h•I ,-1;1,•ntt~, nl\·tdf'st' dt• pr0dig.1r· tit·m.1:.i.1drts

~tt"'r1cionP~ dl ¡1~rso11al frmrnin•i del clirnte. l1r11r qu~ cui

,1,,,r ;¡~~H"C:t ti-. t"tH110: 

\il t.1ql11• nadJ dr• lt• q11r ~e rncut•ntr~ en la 0f1cina 

drl el l 1•nt r. 

r\lt(• h,1ce1· pt·r-~unt.1~ dr• tlj.Hl p .. 1-,.on,·il ~l 1•! cll('"nte

.llill IH• 11• •L• ~·-;,¡ c-011fi.1nz.1. 

1'1·,•cur1· 1·~ 1t.1r l.t-. b1 •"f:'··"''" ~.1 qut· no s1t•rr.pre- son bit•:i

rrt 1b1<L1,., -..1 ,-.1 t lll"ntr no 1.1-. 1n1.~1 ••• 

u11.1 imp1·p,.,,1(1r1 dt•,.,f.1\111.1blt• d<· 1'-U tl•r::p.1r"iíu. 

rr,rnn'°' ~11t• .-...-.1 f).lf'..i ''"" '1·t.<:" U'1 -..•r·\ i:_i,) ."1 ::.•.•lil.1tud

d1• 1nt1>1 m,·u 11'111 p.¡1 .1 é·I 11"1..;m."I. 

R1••U•''<l1• ... 1rrq:r1·, ;•,11 \1•d'1"' ¡,.,.._ f!'"di11-. pn:-.iblr .... qu~ 

u"'t t'<l f 1·¡•1 , . .._,.lll ..ilh\<> .i Uf\•'\ t·,•r.p.1{1 Í .t .' 4at• J!l?!.'.·tf",'\O 'l f;St .i, .t 
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l'.11<1 -.on1 ;,..\ \1•rtl.1<.h•1·,1 -.1• ct1(,..r••11c i<l dr t1n,1 ,.,<i111 i-.;1 Slt?!!_! 

ldd.1, -.•n qtn• 1.1 s1•i.:11nd.1 t:1\n-.1,;.t1~ 1•n un fruncir d,• lo,.. mú"cu--

1 ... 1~ f.~l l.dT".-. .-.111 t'\.p1-,•-.1•·H1 .1l1?:un.1 d<" ,.,1nc1•r id;\d. 

l\:t'Cllt'idt' qtn• l.;i,., ?•'I ,...,fl,¡-. C<ll\ {jlllt'O {"-.~ <'f' ~ iPr:t• quí" t-t"!!_ 

t.tr, ._,c:,1., ir· .1~1·",!.•ct•i-,\n su ~n111·1..,,1, .:illl<> c¡u·· }(.' coe.pL·ns.1-

r.in P•\I" , • ..,..,. r..i,;;:¡-,) ,1t1•11'<' !' i.:r.;.t••· 

~e (1._'f1:-.J•!<"r,1 ~1;,• l.1 ;'•·r.-.,1n.1]JJ .• J r•:-. .tli:;:~1 .;_,•r¡ lo.• q110• $t' 

~ 1•J¡,, ,•11 p.1r·t• , • .., C-l•'rtn, ."\Hnqut• 1.l r.1,.r. .. t puf";::!,• r.:f"Jnr,'l!. 

J,-.,,.,111 "i l .. : ... .__. •' ln.:-lt1"1'e pt.•rd•·; ,.., •. 

\,1 ,..,. tr,.t..i ,J.· e;:n• "l \~'rl.¡,.,¡,q •. 1nhi1• "'ª pt.,p1.i. p1•1 ... on.:_! 

l 11.!,ti! d• 111.,,1.1 .!1• ... l1 \'"': -..,•::. ... t :•r.'" ~ .1J. -.inn q,,,~ tr1•Ju:·1• :> de.'~ 

;.;.,;¡., ·'"º r.-.1 ..... .iÚ.l\~1.·nct,•\r :1l::.un\•.;, l.H'."tt•r·c ... qu'" .\nt.~ lt•t"<"••--

53 



1., ¡u·r,,.un.,lid.u! t•n \L'nt.1,.. p11t•dt~ t-=.••r todo .1qu1·llo qul" 

una bu•·n.1 imp1·1•i--1.:•n " l.._1:-i c1i1•ntcs :<o po:-.ibles 

e i icnt c.-., 

1•1 \llll"I•: ... qu•· ~1••nt.t 1•\ .:111•11t•• •'1' C"•"">r.tpr.11· dt• lo qtlt' ..;,111•lt• -

l.1 fo1·m.1 1•n 'lU•· 1•1 \1•nd1•i..l,,r ,..l' prl'·~··nt.>, <l<'tÚ•• y h.'\-· 

l'l•·· \'u1·J.,• .111m••nt.l1· !;, .... ,\e,..r•1., drl 1:l1••nt"-" u dt•,...t1·1111·l1•!:' p-.,r

complrtu. [l pn,..thl•· • l1el\t•· qut' 1•nt , .... 1 un '·'-':':"t'!'Cl•• b11,...17.1n

dn on ,ll'l Ícul•' '-'"\\ 1'ntu ... 1,l!'.r:'lt1 pu1•d1• \(l\\('t hl:' 1nd1f<'l't'Ot<' y -

·~.ar.;!}!.11· ,..,,, ••Ptí~1-.mn 1• 1r.ip.1C"1~·n•1.1 pPr .-.f1•ctu.1r 1.1 CL1rnpra. --

R1•1111•1·d·· q1u• 1•l v1•nrl••dtlt' ... ,n p1•1 ... 111i.1li•\.1<i p.1 ..... 1 d1~~.1per-

\..lbi1l•1; n•• \nt1•1···~·' n1 "'-'tHll". L.1 pe1:.·"'ll·ilid.1d 1,) d1:-.tingut• -
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2.2. FUNCION DE VENTAS 

J'.•r.t l.1.-.1 tud.1 ,· .. mp.t1\i.1;. p.it-,\ t'tt~l lodl) p1·url1i..tc., la • 

fuoc1l•11 dC' \t•11t.•~ ,..1· ¡a11•d,• d1\1>i11· en d"~ tr.ob,1J,1.., d1st.int••~: 

dl dP~.ll"t<.)llo1 ~!•• ,,·i:t.1:. ~ bl ft' .. tntrt\\mt1•ntn dt~ \1•nt."l-.. 

ll\"•lt .1 11~.., cl1t·¡1t1· ... C''-l~l•'lltc· .... }l•'n•• '1'1l' C•Hl"'l'l\.11 \' dt• 

i;.,•¡- P•'~lblr .. 111rr,1•nt.t1· o•l \ulu-nr.•n ~!··! !H'::!"'' t•~ rtC' .. tu."\.ln pc•1· --

1-·~1.0,.. .. 111·11t1•-. 1.c'I\ ,..ll í•rnp1·t•,..,;., r;.-nt••1,~1·1·,,! •' • 1•n-..t1·11:-1·ndl• -· 

~·'bt-.'• l.i~ .• .:t Í1i.¡c~.-.;. f,,,.,, ,¡!,\,•.., qt"' ~.1 •-''l-.trn, ! 1 ''bjt't ¡\o· 

~l<'! ,":";.1n!••n1f"·11•11t,1 dt· \<'llt.•...._ , .... 1·i dt• c1~·.1! \••n:.l- qui• p1nc.._·--

U.~11 dt• qu11·1\1•,.. ~·' :.on ,-111•111 .. ·_ ... ' e,¡,,,,.. h,1h1t.•-. ~ p.,;: t·.-;~c-s d,.-

pt•O .. oirn1<•nt" .'.'·l .-. .. n f,i.,.,,1- •• hl•'' .i t.•l••:-. 

(ll~l1t<·-. p.H-1 ..,,11 <.c>l":'p .. 1li.1. t'-1l"· ,,q¡\~'IHt•r ;, ,:,..,,,,... .l .pH' .1<loE 

t<•n lo,.., r1·,,Jut t.,,.. ti•· .-..11 ••>l":'p.01)Í.l. F .. r·.1 lt>~l'.11 ··~··· t lt'IH.., QllC 

<"'l1rr:1n.11 ,, 1.1c·l•i,1: l ; ... ·"t;tu.i"- '·' ,..,.,.1 . ..11•-.(.1\«J . .t!l~·,.. ,, infli._ 

f1•r-,•nt.· ..... ¡.ir (,nr.· .. 111 p.1:t•· J~·l ~.11 .. nt.- p<1'lt-11.·1.1~ •t•lt• ('11!11'nl.>. 

t~t.l ll'""lu..::r.H1•• •'n ::r.,1 "ll<·:.n·i."'" c\r lt•ll\t'!'-.lt.111. Fl Pbj1'to -

(h•l dt·~.•1·r,•1\,, .¡,. \<"ll!,1- ¡;,. ,.,... t,11it~1 1.1 .-r,·.1c1.,;1; ¡l\• \1•11ta ... "'2. 

,:o, 1-" tt .. l'.'1"1Í~I d·· ,.¡¡,,..,. •1.0 I"'"'~'' 11•_.'•-•.1• 1, t.>l•º,1 -..01;-.t,o:(--
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tt•qu11•r·e. El th•,..,1r11•llc1 11.~ nuc•v,1s. t·111~t\l.1!> t!'.lt.JJ;t' d.11· nue\'<l -

f.._11·m,1 .1 la-. .H.l ltutlc~ ... , h.ibit11.., y p;tLrC1nt!h d<• Pt'ns.1mienro de -

lo-.• ompra.d•11·1•-. •'fl pPl'l"IP"c·t ¡,.,, q111• 1•"l1g'-" ..::on,..1d1•1',1blí" tit'"mpn, 

t.tlt~ntu. 111111.ll1\,, t' 1n¡.:~n10 • 

. 'l.\YIL\l'-ltf'\ln or \'l\l·\"'. 

Un.1 \t'.t tpu.• l.1 cump1,1 dc-1 p1·1,duct11 quc- n:rt•rc 1•! \t>n---

1h.'11ur· .,..._. h.1~.1 Lt1U\1•1·t ido 1._•n h.ib11 ••, .S• .. hab1·;i lciA:t'.:ldu <'1 obj1•

t ¡,,, 1•..,1.1t1~.t:1• .1 ,Jt•l pro1._·c•.,;,o d•• cl;•..,,,1r1·11! \.,, Fl tr.1.b.ljP c1.._~ dt-

,..,t11·ol lu dr \.-•nr.1 ... h.1 t1•rn111.1dn :-· -,.p lll1• 1.1 (•l d1~l m.111teni.---

mt1'Tl1'1 dt• i.1-.. T'!li-..1~1.t-.. •11.111dn 1·1•11<'1111· <'n P•~l''!>-P•~Cti\.l 5t"" --

h.1~.1 ("Ull'\.('\'ltd.• •'I\ ~ ! 1t·ntt•. t•lltO!Hl'"' J,·~ ,...('lt l\'OS y l•hjt•t iv,_1,..;

tl1•l ,."nch•tl••T ,_,1mh:,111. ·\h<1r.1 1.1 ... m,•1 c'IS d.·l ;endt•do1 ..,,,n !.1s--

C' .• -tmhl•1, .... 1nn (.n1st.,111ci.1 • ..:.,¡ t• ... tt'.ltt"f!l;l dt:" \l"Tlt.1~ t·~ d~ 

1•'11"'1-..1 ··n •··r (h' .. t.("n..,1-..1 • ..;,u,,. t..i..::t 1c.l ... d~ \-:_•nt.1-. dt•t'i,•n "i("f' 

111 .. 1'11.ut.i~ 11.1 p.11.1 p.-nct r·;11 p•• ... 1..:.1.on~;;, c•,;;.1 abit·~:td.1"' .... int• µ.a1·:J

li.1c1•1 qu1· ... " prur1.1 ¡h• ... 1c1,)n f'Stt; ..,,,;::ura :-- .1r-r.1i::;:.1d.J.. 1rnr1·.-·~-

11.llilr~ .1n~·· \,.· .... .i~.1q~l'""' d•• c•.•r-f"'' 1Jn1·~ .... \l ~.int~·nr1· y 1·~·ior

.·.11 lJ µ1c•f.-1f'llt :.1 y lt·.1lt.1d de ~11.., clt1•nt1•.-., o•l \1~nd1•dor dt•-

m.111lt•111n:i1•n1•1 ··~pi•'•·"' 11t·-.d•· un punt1> \t•nt.1j·•~u p1·,1p1c1.:i y 

h11·11 Jll 1·p.11 ... 1 ... 

P.11·.1 jH"ld1•1· -.t1:.t.1t u11 ~n ... u c..t.t·t··r.i .l 10,,. cl11'nt.~-. que -

c.u~b1.111 d.· t d":':•l, qt11• ..... 1_.1r:ib1.1n dt" f'11t .1 ti fr,:i.( .1~.tn. rt --

\C'lltl"tl•·T lll'llt' l.1 JHl'l"lip.1Clt11l (••n ... ':."lll\t' ¡h• j.¡ ll11 ... qu.·tl.i 

n11"'''' p1··--¡'1·rt.•-.. l-1il"!•11:n •?pl1t·.1 nt• -..«•lo I .. pr1•0.:-up.ic1~ln -

\¡.. 111.111t.-fH'1 ... 1, 1.11t1'1,¡ d.- ~·l11·n~ ...... ..;,11i.. ¡j,. .1urn•'llt•ll"i,1 "~"fo.::. 

"'·~ ~ .. 11 ... 1.uH".,. J(,~t(·.1:::-.••11t.- tr.pli.-., 1.1 h,J ... c¡ut·d.i d•· pr~·~p1·c10~. 

'- IOlll'._ dt•..,/"";>\ ¡ \ .1111 l'-.. 
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El .. 1[)f1•npr· <!.1.1,,..., lf••! prt-cont.llf,_• n p1·,,_..,¡11•C"t.1c.1 .. ín prt·l1· 

m1n.lr, 'UP<>lh' un.1. ,1;.:1 itud m1..·nt,11 1erni(·.1, p••1 tJJ mn1 J\1• nn -

:o..t• dt•h1• r.•.111~.11· un.i ~1~1t.• .1 pru-.r••clu::. p<>t<'1H.i.1J,.,... -.111 /\,1-

ht!r dt'lt!CtJdO .HllL''> '"'""" f\f"t't•••old<td···,.., y.1 Qi.lV el \"lldPQ"I' lt~Cn.i_ 

''' .i1:1u."ll llú p11t~d1• L'llCJ1.1r .11 prt.• .... pl'ctn "p.ir.1 \l!I' qu~ pu1•cl1• • 

qu('!t•r", ::.1Jlt• 1•.1r.1 ''.,(1<'(<'1 lt: .14111•:111 ~¡11t• -. .• !Ir• q11P Jr lhH.f" •· 

f,1 l 1 d ... 

1 1 .1¡..;: .. ·n:. -- d·· 

C l c<Hth• \h·l p1· .. :-pt·ct .i 

n.tlm._•nt !" t.:11ni:-.-1·t .it!,1 .... 

ll••\.t .1 -;::.ibo c~t.!-. ¡lr~••"'·"• p1ofe..,i!.: 

C!úfH'S. rep:·,!~{'l\t .1 !".!.C-r.1i-">!'t., .in p••:·c,•nt .lJ<' solir~· ,. 1 111i~t·1 o dt• 

\l~lt,t-. t•ft•ctu.;d.i ... , \1uc Ju1i.1u•: \·,u-i.1bJ .. ~t~i:;1:i11 l.J. linc-d, 

t;;,\J\tl•'lh' u.·ntl'n d1• li:--:1:··-- pl-('\l ... 1hi ..... \ c.1!r11J.1t•:¡• ... 

l,l. C''-P•''"'tc1.·,,., c!t• \t.'r.t.1 ... l•l.' ¡luc•dc l,•¡;~.1r,,.~ .tp.11·t1r d~·l

::i....,c.t•nt~• L'n qtH' e•: r-r••:-.p1•Ct•> l .•n•:t•C•· ?a 1·nt~·,1;,J,t .l ;_•! \t·11d,•dt.\r, 

p1··•f•·~1(•11,1l t!• .. \t•n:,, '.'I .-.t' t1<'n(' qu•· p1·,,,·0•:1r t•n •• ¡ ~··~rn:o -

d,• l.1 pt·!• ..... ·nt .1.._ i ,·,n. 

l',tr.t t.:u.ilq•ll<"! .t1~:\1J..1d ,., .11..:i(•n f,-. ... •r .:! ~.:·.,_..,t,c<...t" .. 

ll*-'Ct':-.lt,t '¡.--e .1!••·•1 1 '·~l ~11t1·_.::t.1l ;._lt• .-,..{,•y._.._:,¡..., d"°"11UP-. Ó•' --

IHll t,.\f.; ,•1 .d .... ¡di.·;.:lL•" Jlll~·l •;.:··nf.- d1· it• ... ,l!'¡::ii~··P!n-. dt'" t.1 .... 

. -.f,•¡ t ... 
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rl ;li!t?Ott• de \t•nl.1 n,1 p11C"dc llc\'•1r· .i c.ibo dr un.1 mancr,1 

fZ"1111•ra1 ¡;, '"'Pº~tr t1"111 1J1• lu~ .11 gu1'lcnto:-i n punt0.., d(• Vt~nt,1 d~

J,, .if1•1t.1 ¡1111·q1H• l"n (11nci.l11 d1• s11s muy p.1rt1cul.1t'"b n1~r:t-::>id.i

d1·~ y c1rcun~t••nL1.1s 1:,1d,1 pru-.pi>cto 1·1·q11J<'I'•· un t?nfnquC' 1~spc

, 1.1l 1•n lu q111• :o.e• 1•r:-f1,•rt• .1 l.1 1nt1•1·pr.-t .1r11ln dr• lns dr¡¡umcn-

dt• 1.1 '" 1•¡ t ,J. 

lh·h1• 1•,pl1r.11 e l.11·,1~1•111.- l1• . .., puntu.-. cl.\\'t~.S dt• \'('flt,1, -

po-.ihl1• 1·11 f.,1-m.1 t,1n .._ l.11.1 qllt' t•l pr11sprc:to no t'1ng.l -

dud.1 d<' 1.1 ... U1•nt•f1t-1.i . ..;, ~ _.;;,.r"'lt.lo!> dt• l.i. .1fri·t.l p.1r.1 r.1. h.1s

t •• IJ,·~ .. 1 .i l.i Col!l\IL• 1:1n tlt• ln qt1•• 1•1 pt·udtHll' ptl•.•t.It• h.1rr-1· -

.1l·t 1 ... 1d.1ll ,..., 1mp1·1•:-...._·1nd1lil1•, y.\ qu" pt:"l'r::lte l:orr<1bnr.11· torl.is

l-1-.. .il 11:n.1t ion••-. d·· \.1 .1lf;!.•lr.'lf'r1•.1ri1"111 p.•r~l ccH1~ult.1r 1.1 c.on--

\ 1 • '· 1 ,¡ n il• · 1 r ~ "-. 1ll· •. 1 , " 

',1 c¡1H' • .ttl.i I" ''"'i'''r t" .u t li.1 •'ll ftlfh" t i'1n dC' ~ll .... r.;uy pt"'l"S,!! 

n.d•·..., .i•,•t l\.ll lllflt• .... ,.¡ \1'1Hh·d•" t•~•ni1·., tc•11<l1·.í l.; :>1·c·p.11.tctcln 

p1<>(,·...,¡nn.1l .1d.-1¡¡,.,J,1 ¡i.01.1 1d1.•nl¡f1t.11· ~ :?!,l/1'-'J.11 1.i . ..; il<'t••..,.id.1-

tl.- ... 1111rn.111.,..,; ~ ¡,, ti.11·.i .-1: (1•1r .. 1 !.1l qtu• t>l flll•:-.¡Jt•tlu p1•1·t.ib.1 

qn•- L1 ,.f,•r ! .1 ..... 1<1•·•·11.itl.1 .1 su "'!uf l\·ll--1.'1n ~ .~ct1i<• l'I\ CPl\St•---

01·h1· ll'!l>'t ¡,, ,,qJ.H l(~.1d pz .. 1 .... ¡"n •• J dí' C•lll\f'l"f\I (",.,.,'l .. -

n1·• 1· ... 11!.nl<•.., •'ll ¡¡,._.._,.,, ... 1'"' ''rH i.1l1•..,, q111• ~1·d1.ictr l.1 .1dt>c11.tci1ín 

('" 1·1 r.1 .. r.:1·11111 ... ,. l<'l"l\t1·1·t.t.n ~·n dP-.L'O dP ¡H•s•·s1ón t• di~fr-utf• -

ru•,.... ~ (llul.i,...: , • .., :J•·• 11· ••t1~1n,11 lll'"> .. l' ... l.i.tuJ ..... t.jlH' t-l ['l<•,....P•'I -

lo• P"ll•' :~.11-.1 ll•L11.1r 11n.1 1t1•c¡-.¡,;11. 'iº'' ¡,, pe1n1t.1 l,1 pt\<oy,o•~tf)n -

.. di .. r"1HI•· d1• l.1 11f,•1t.1. lc.1-. l.1 l<•tHJCC"lf-,,11 },1¡!r.l(J.l ·I trJ\l:S 

ll.11,.h·.., ¡\.- :~.cll"J•lf l,1t'l\tt"\1 ... t.1 •'ll IUl:>:,1 t.11 '!IH' '<' pt<HÍUL(d -

'···· 
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\'ll.l \•'I •••11'vc'nl 1il" d1· 1.1 bnntl.ul d1~l ¡11 nd11ct o y prrsu,uli_ 

du dt"' ).11~1•Ll•<•ntr•1H1.1 d•• ... 11 itd1~111~11 it..•n. ·~1 pt0'"¡ll'C11> h;i el('-· 

( ldlth1 } :1·~.ll .¡¡ f 1<'1 l'l" dt• }.t O\H'! .trl.'•11. 

~in 1•r:ib.11·,_:,1, (.,Jt .1 p.int'r!P 1•11 cnnncimi1•nto Ó(' l.t~ poi i-

t 1 l".lS d•• l.1 •'f!IJ'I ,.,.;;.1. l'n r·,. l.1( ¡ on C.1111 pL1 ... .,.., <lt• o·nt 1 1•~.1 •• 1nt 1 -

(.ipo<;., tnt;•¡p~r,.., 111f1>1·r:o•-.. 1'tc,, l'"' ~u l.1linr 11htt•n1•t' tio•J 

pr·"~\H'• t•l l.1 infnr·rn.ic1,'•n <pn· l.i t•mp1 , • ...,,. r·l•qu1••rr•. '""'¡ 1..11mu <1f' 

11•:' •·!'>.fu1•1 t<•-. dr•l v1•nd.•d11:· :i- d·•ndP ct1lr.i1n.1n l.1-. .>et l\ id.1d<".;;;. 

fH·nft":..1"n.il1•-. qur• dut'.'lnt•· rl t1.1n..,c.ur ..... d.· l.1 1lp••1,1c11;n h..in. 

dr:-..'ll'r'<'ll.1d,1. r~ 1•1 tn<•r'·•·nt" 0•11 QH•' t•\ rrn:-.p1•ct11 .1dnpt.1 unJ -

dc.•sici.l11p.• ... 1t1\,\, p.l1-.1 ,.¡ dt:-.f1'11t•· "p1•s,...,,,;n 1nf"'••d1.1t•)"- d1·-

1.1 ,,f,•rf .1. 
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2.2.2. FUHCIOH DE SERVICIO 
2.2.2.1. AL CLIENTE. 

U11.1 ''rnta ~'1t0~a ¡\(: ter~1na con la obtrnc16n del pedi

d•l inici.'l.l. Ad'l,uif•rt~ vulüi.~··n ;11 gent•rar la rep1..~ti1..·i0n de los 

pt"did(IS q1i.~ C't)nt 11ni.1.n mtt•nt r.1:-. el clit>ntr nc:-cesitt• el produc

to n s~r,icil1 v~nd1do. Dc~dc esLr punto de vista, t•l pri11ci

pal ohjrti,·~ dr ld ve11t3 e~ ~er\-ir y satisfacer al comprador. 

Srr mis 11st0 qu~ t•l cl1.·11te y forzarlo a hacrr alg0 c~n el -

fin de gd=tdr una con11~i611 rr~11lt.1 pr1-ju1dic1dl no solo para -

t•l c0mprnd,,r sllh.l t.1mbién p:u~>l el \'t'fHied~H· y p:1ra. l.1 compañía 

que represr11t t•. Un.1 ctiinpra dt.• t~st .'\ nat.ur~1lt"'Za ere,"\ un compr..:! 

dor· f11~3t1sf~ch~ ~·en c0n~rc1?enci~ no h3bri ~Pprtíci~n d~ pe

dido.$. f'or lo tanto, Ll \·ent-A de ho~· ~(" concentra. en un enf~ 

que que ~stj norirntadü t1acia el cor1sl1rnidor'' y e~pieza y con-

d~ QlH' t~l clit•ntt.• t:':--t,l ut1lix.1d·.' t•l pr,•du.:-t:> t•n },l forma dC"-

bida y \"t~rif1car s.1 .::..ti..· lt..• e~t.1 d.111do 1.1!> 1·es11ltado;-; dt'-sea-

dos, así mi~~o pr0porcio113rle la atenc1¿n necesaria en caso -

de fallas en el producto. C0n frecuenci~ los logros y satis

faccionC"s son infPriore5, co11 lo que la imágen se deteriora,

no porqt1e el pr~ducto nú está en pos1bll1dad de proporcionar

las, sin~ porqt1e su empleo o uti!izacicin no es el adecuado. -

De ahí la actividad de servicio. 

SJdie ~ampra productos. sino los servicios que es~os -

p1·odt1ctos proporcionan. ~in emb3rgo, con frecuencia, esos -

srr~irins deprnden de un adPcuado mantenimi~nto que no si~m-

pre rl cli~nte s~be vigilar y soliciLar. 
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E::> fuuc1l>ll proft•1"Íonal e! Jr- m.uaener~~ pr••ocu¡i.ido por

que ~us produrt o.-. r<"cit,a11 el lúO{ del scr,·icio, de> lus prnduE_ 

t.o~ .l.dqt11rj.1,1s y \ll':· t,i.ntn. ,.¡ ,·ii;ila1· que t•'"ng.t el •l\H•rtuno

scr,1cin de raa11t.•n1m1~ntu, 

f} ~rr~icj,, ~~ ~1 romb115tibl1• b~~icn para mant~ncr ar-

diendo el fue~o n~ lealt.td drl c1~~11t~. fst0 implicd hdcrr -

que- t"l trdb.i.jo d,·l •"lientt• Sf'.'~:1 rr.c11¡1s difícil, d1•1r..,strándnlf" -

al mismu tirmpo q11r la cmrr·r~a v~ndcdor~ p11ede ser scr\ici~l

y ~til Pn rl ~f·j~r~mient.a d~ S\1 tr·.1b~jo. 51gnifica ayudarl~

.1. t"~SO}\·er SUS t:"i'C'lblrrn.ss .\" .l!>lS'l.l.rle rn t(•do }l• l't!l.:1ciun.i.Jo -

con ~l productü. Es en atrds t)alabr·a~. h~r.·1· ,.n Lt·~bajo Lan

efecLivu para ~1 comprador ql1c Jste misrnJ de~ec y en realidad 

1 ifJr:at· C<'n p:-1·L1t"ÍcÍn d.'•ndt· .•>11 p1·,•ductl> pu1.-•dp ~· n" .<:.f'r .sprO\'!, 

chado, y l~ rnan~r.1 r~ qcat• d~b~ ~cr 11~ad~t pard re11t!ir ~l bcne

fici~ mj~lmt1, f~tu sig111!'icd que !ten~ Q\1~ COOOCl"["' Íntirn~m~~ 

te, no sólo las prácticas y problemas gcn~ralrs J~ los nPgo-

cioh a los cu~les \'Pnde, sino tacb1•~n las pr~cticas y proble

mas •·specificus de cada cl1~nt.e. 
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2.2.2.2. A LA EMPRESA QUE SIRVE 

t .1rnb1t~n un,l irnport ancia resp~n 

s~b1lida<l c,•n r.·sp~ctn J J.1 rornpaílía que t·1•prcs~ntd, En mu-

ch>..H• caso!'., t•s t•l lÍtll(•• corll.t•'to qui• t 1rn(" t•l c.ur.prado1· c:0n -

•·ll.t y f•n ,:¡ rt••'.Jt', p11r ll) tantlt, I.--1. rt•:'.por:sab1i1d.·1d dt-. pro--

b1licL1d ,Jr \·cndt~r t'l pr1..1duc-t;:-i •"' """r\~C'1•1 t ... ln ¡;an.11h"ia,.,, para -

l.J. t"•'mp.1:\i...i. • .:'1 \'rlld(• 1111 prlHJuctn quC" a~r.od.1 ,11 cor.iprador· l''-

11•'11<' pc1dc·o dt• t'\.'\],1.1.- t•I 1~p.1,~,· de e-,,:;t.1s lfllh"'\.i.Cl,JOes S(•bl't> 

ll15. ir.1·•1-.:·,1d1,1,,. dt• !'>\I c11f•nt\~, .>si ...:or:,1 el r"ft'Ct1.-.. dt! t"St.1:0= f('r;--

dt"ht.• p('l,h"r nrop,1r,·in·•~r ~~·· ---· ·::..'.;:": .1:,:.-;·.:::.-;;. .:~ .:.¡_ .... ,: ,,.,. 1,..•,,.t....; 'e!!. 

dit·LH.!1.•. !-Ll::i. •• ll.~ dt• t•st~·. det>t' podl?'r ""''r\'lr de- medio dt~ in~

t~rc.:"lmb1,"' p.lr·.t :de3.S y t•nfoq11t'S innt),.1dnr<-.s,e~pleados etecti

\4~rntr p~r d1ht11b11idorrs ~ inter~ed1.1r1os y debe llevar ~s-

dt• llt!'n..11· 1.1,. -;;,,],._·:rudl'E- dt• ped1dus. c.._-..r.;plt,,t.o¡1· 1nftn·rnrs, re

~··r1l~r ini0t·mJC1~n ~l•br~ \3 pl~:d ,. ocuparsr dr d!end~r al -

cl1~nte ' s11,. q¡1~J.1S. 
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Debt" prüp•··r.::1•"1"'lnr lOl-,..,r:->l.'\L"1Ón d(" qlu~ja!l. y fall.t:i d!!'l -

product .... , Y·' qu(' con fr·rcucnci.l, t.•l ¡·n·ol!uctc1 pr~!'>e-r.t.1 {.111.is-

n drf1 t'l"nc1.t~ .•n ... u prc":.t•n:.,c1,;n, c.'\t1t1d:hi, rcnt!1~::.~·nt.:1, Sl'.!:. 

~1cil1, t"tc., qui! •"ri&:in.\:-: q:lt'J¡l~, pc-r•" t•f't.'l.~ rh) stin tr.'l.n:;mit..,:_ 

d3s a l~ e~µ;·~s~. fl r~ Q\ll~n 11rr1~ qL1~ c~ptar la s;t\13ci6n-

y tr<tn.-.:.1t .rl.-. r.11·.1 .:¡i1v l,1 ~·::-:¡,¡ <':...i J.: l;:~.~ .=c:1n,·t.:~1 .. \:1:~s Q\lt., 

ld ilT.,,f;C'n d" 1.1 t::.">:·,-:1 ?' l.l ••r-;'r~':::>.\ :-lJ,fr.•:1 r...~~,-..;· (h~te1·1."1t"•'· 

di':. d~· \.1 .._•::-p1·~·:-.a \.'•' ··1 :;~·r·c-.1•~•'"· ~., :-.i•·:-:-r;·t' !.1s qn<:"J<lS ~ ... ·J.-

prL1spr~t~ :-r p1- •• yr~td1: s0~1·r l.1 \~ntA ~(~ctudJa y rl pr~duCID, 

p~r ell.•. ~in0 c011 rl ln~rr~~ pr~fr~10:¡~! dr an~!:z~1· rl p0r

qu~ d~ t·s~s Cdncrl~ci01)es ~ J~,·0ll1c1~n~• qi1~ ~~~ $Ínt~~~ de -

diS.f;:::l,..t~i ... ~ ~!1:'.'\ti~f.tcC\l'\¡) del ri•'•~u.cto. 

un3 f~llA d~! rr0d~1~t0 ~~q\::~\d0. ~ p~~dr S("~ Ull~ 1c~~~~3~ ~: 

tt:o und ,,~:1t.t .. .l i't"•"""l ... ;r~ ' qi.ll p.•~::.~-·(•} eft:~.::-t~., 1nic1.\l. el -

pro~p~ct0 J•I=~~ \n~d~~ll.\~~- Ti~nr qur ,01,er A '~r ~1 rr0s-

r~ctQ, n~ s~l~ r~:-~ 1·~llaCer rl ~~d1d ... •. ~ino hASla hab~rl~ de-
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dt'." atrndri· y trarnl~dr ~ol1c1t11drs dr! cr~d1~0 y por tar1Lo deb~ 

m.1ntc•nf"rsr• .tl m.1r¡;::-t"n d<' \.i concr"Sl•;n (' nn dr• un crérl1t¡"I, ptlr

que- ~i t=-ste .... ~ dt•nt·i;.\d.,, l.l n.•h,\t i\,-, qut~ lÜgtcamente di,.¡..::ust.! 

rj al prL1spect0 n0 dr·hrrj Jfectar· ~l \enc!~d01· rn sus relacia-

con ~l prosprct~•. 

t:t i 11:.11·.i. 1•n <'sa .i1·r,'l t>l O<lJT.b1 (' dt• la t•mpr ... ·~.1 ~- su.s p ... ")

lít H.',1.S, dt--sp ... "r~on,111: .. nd,, .. 1 p:·,,b\t-.m.1 y «btt:n1endtl todt'~ los 

dato:. q&u" purd.1n f.1..:il1.\r }., ~h•.S.tt•r1or 11h·e.st1~.1cit'•n para l.l

~(tnc~s1~n Jel c1·~J1l0. 

Por ~ltt~o 3tr11drr y tr~rn1tnr pPd1du~ especiJlPs, algu-

tlen~ quí' .1t~nd~r a un prospecta que par un3 rspe-

ci.al s1tu..1c16n, nü le- \.1. .i .1p."Jr! . .lr ut"1\id.a.d algun.J. y también

dcbr or1rntJT' y a)Ud~r .11 cl1rnt~ rn rl &150 ~el producto ad-

qu1ridü. 



2.2.3. FUNC:ON DE PROllOCION 

La rt'Spl•n:0..1b1lid.td p1·¡r.i.u·i.1 dt"l 1~quipl1 de \.entas cons.!_s 

te ~n at1mrnt~r 1•! \.ol11mcn dP vpntas a l~s clirntps dP la ccn

paní~ p0r rn~d10 ¿~ la as1stenria rr0moc10nal. [slt.l ~enpral-

mrnte s1gn1l1c~ mt"J01·J1· l~A candl~s dr J1~tr1buc10n dr la prn-

prr-s.1 ~ .trud.1rlr .1 s,_~r 

!!O.u nf':goc10, 1.1 11j!rPs1~1dad rs rne-11<\:o. lmp0rt.inte que la. :'!:,1dur~z 

y la C•'TnPl'lf'"n'-!.1 tc.'1.nh:.1 t•s ,1 r::.enud<\ menos ir..p~•rtantt> q1.1 .. 

Los J~entps dr \rnt~ a tr31~s j~ las dctit11Jrs pro~oci~ 

nAl<'t> ~Ol'lH"O(!",Hl t.'!l r: 1!:1"(".l ltlSt<1nc1.1 SU S1gnificado en el c."";:. 

t.'1blt"cie1ent~• d~· u11:t e '~u111 .. ~.1 .. ~tl;n t"n 1,, Cl1.1J lt1 t•r.prcsa \':S a

d1ri~1r mrn~djr~ a Sl¡ ~rr·c~d~. 

nal es necr~~rio ~~ncionar d0s pr0pJ~itos qu~ rn ~sta ~e ir1-

trgran r Ql1r ~on ~l c0iivencr~ ~- el co~prtir. es dec1r, los e~ 

fu~rz~1s. prnf~~l'""'n-'!~s. dct'>en dt"' tiusc-.otr l.i t.r . .¡.nsi~:is:ic'n dt .. un -

men~djt"' lp s,~fJ~lt"'n!r~~ntr c0n\~nc!"nte ~ qur logrr contr1bt1ir 

p~1:·.\ nlt"J01"".ll"" l.a P•'S1ci.'i:-: Cl1r.-?t.•t it iv.t del .lrtíc:uJ,..,. 

ts :-_,,,..h-;11 pr ... •fe'"~l••Il.i.l t.11::!)1t"n .... l dt.• c1."'ntrihu1r .;. 1<1 e-.i 

1i.lrna. dtfu~16n .11"'1 prlh!~1Lt,...,, .:h ... tr:~u~~P:!'.' 1r:'i':-~•sc>~ :- f.'::.::-::1.)~. 

t"':.1..- •• ¡11,irp~n.hrntc-rr.1•ntt' .~i· q•H" t',...t' ::: •• te:·1.il ~t" c0loqu.- ._,di~ 

tri~uy3 p0r ~tr0~ cond,1c:L•~. A~í c0~0 la sup~r,:s15n y ~ant~ 

n.1.1n1c•nt,~ ;.H• tt.>,ti•t1.'ll 1•n el plll'~'-' 1,l·.· \t'~~.'i. cu1J.:onCc• qut'" é·st-r-
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fl hcch,1 ,¡e q11e h~y~ p~r·~~nnl proQ\1ciu11.1l qur trn~~ es-

ta ~c~i~tllJd ~spl'ctalmrntt• rncumen1..ladd Jl ~cndedot· -

dt• cu1d,.1rl ... 1 y ~upf'r\i~.1r·l1•. 

T.lrnb¡1:n drht• \11• tom,H· part•' t•n ft>rldS. P).pos1cioncs ~ -

"''hih1.-1••l•""'• '"''~t I\ 1d.1J f•n l.• qut• fiP !'lo.">ln .11·t1"1.:1 ••n bl'n,·t"ic:io-

nt-r i ,, 11111•1 t uu 1 d,1ú 1lt• un.t ~uli!it anc i "H"·' pt'{'Spt.•ct .'leí 0n, 

nht rn¡.;.1, 

.1ct !\" .... 1J.11-., un1• ,,,. \,ll 1os pr·0lh:i:t-::"> ... , ('n f()rrr...1 con ... tant(• -

'.' l't'1"·!1t\\ol, l'•'t•• {]ll•' !\•l .1mplÍ.111 "'l1 li111•.1 .¡,. p1..•<l1~1<1 ,-¡ \ltt'<..•!'>-

)•'t 1.-1r •·11 , .... , .... ,·nt 1th1 1.1 .1l•"!H·t«•n ~ .·l :.n~cr1~ ... d•·I p<·•."'-rh·.:.:t•-'· 

l .1 , .. ll .. t .1111 ,. pt ,.,., .q•.u. 1.ir, q111· t 1 .-1H' !'''' ... L1 prt•dlH. t n ~ • 

pt .... p,•<11• ... , d, ... !.J;- ¡¡,.,.11 J,, l.1 1'•·1·t.1.11:.·:1tt• bti-.qn•·d.1 t!P nu:_ 

.q1t 1 c.11 1 "º'"..,. ,!.- 11-....,.., 11"' •·~J.>-.••-.., ·h- ,·r, p ! """' d l -.t 1nt """. - -

~u·· 11.1pl io·n L1 .i¡il H .• H ,,;11 y t•l !T.•"¡' .od.• ¡i.11·.1 1•! ...,,1\ .i~f.1'"1.,r. 
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Dr:-.c:uh1·11· )" .. tr-ndt•1 tHU'\.•l.., ..,.,.cto1 .. -. d._. m•·t·1.,1d11 .1n11•-. -· 

tr.1h.1j.1rhl..,_, :-.t•f!:rnt•nt11l'o. ll•• rn1·r('.1dd .1h11•1·t1•"' ,\ llllt"\.u:. produr-

fos o ~·mplc•.i-; 1·,il\Pl~tlÍl•-., p11t•dr11 ..,u¡h>l'\t<t" tn1.1 n'H'.Í"IÍ.l 'h~ !:1 p•1-

li.'!-1 rt•p1r•,..t•11t.1n1.·~ lit' J,1 .. ,.111.-, qlH' !'>•' m.1nt\f'J\•'ll 

1n.1n1.ll~111.1 y .1p.i.t\,,1 rc•t1••t1.1l1n 111· .1-.t•,1•l.Jll••-. -..in J¡, inQHI•'--

tutl •h• h,,l)1·1t n11r·\''"' h<'rl.l•Hltc•..,, ..:.\t•n p1onfn 1•11 \.1 1•u(111,1 y -

.~n l;i rtll!'>m,1 p1·~)p.:11·ci."111 q1u• 1,i :1.111..111, p1t•r·1l•·n ¡i1·(lf1•..,1.inallsrnn. 
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2.2.4. FUNCION DE ADMINlSlRAClON Y SU ~ANEJO 1ERRITORIAL 

lt1d.1 1·11.,t'J'i\ d·· v1•nt,1-.. p.11.1 p<idr•r tt•11t.•r i;xitt• dt·l~t- dt. .. cm 

P"~.11· ll•H" ··t~.1n1.•.tr 'HI .1.·t1,1cL1d. •·-t.Ahl1~c-1endl) í'U<Jt.1,,; .;;!"man~ 

lt•..,, q1111ht'n,ll1•, ' m•·n.-.;u.1l1·~. 01·t1·1·r.iin,11 t~l rHÍmt~r'"1 mínimo <le 

,¡,¡1, .... \ 1•nt1•·\·1 ... ~.1 ... ,.n furH·1,··n dPl i11d11•· dt• pt'l.'du,·t1\id.i.d-

.. ,,. 

l:.-thü •'ll lu1hl•1n do· l.1 ... p1np.1.·1~ actl,·1d;ul1·-.. ,..1110 en fun.::1.:•n -

•h· q111• l.1 ··nrr.¡u•tt.•nl·~.1 11 .. ,:t•n ,"\,·¡¡hu en int_1•n'"'1llad, p•·rn1.lrH"n1.:i.:i 

l11 \ 11 l ud d1· q111• 1 a nt•ut 1·.1 l 1 .r.H· .i •Ín d·· e-,....1:.'i. .1ct i vi dad•·S-

th• l.1 ~•1t':lp1·l,..n1 \.-t, 1·\.rt•1,t.1n l.:i r.tp."1cid.1d y .1trih11cion,-..,;, pC"1·,...n

n,tl··-. d1·I '"1Hlt·dq1·, é:"-11· d··ht• tnlorir..1.r·" l.:. t~r"'.p!'•• .... ,1 ;iarM rt:C!!_ 

h,,, ... 11 ··~ 1111 .•• 

11•·11•· q11•· t• ... t1n:11."' s1i .Tnn,1 .1,..lg,n,"\d,\ p,ir·,, su mt""j•>r· cobf•.!.: 

\ur.1. ¡1.11·.1 !·,1.-1° 11.1l 1.'.i1- ... u tr.ih.1.J•J ~ t•btt."llt·r mt:<J<)I"•"""' re,..ult.a-

l,\mb1.:n t1rnt• qut• 11••\.l.t ¡¡ {.tbu un \L'rr:pit•t,, ~ d••t.lllado 

•• ... 111d1•• d1• l.1 1ut,1 .1 ... u <:\r:::•1, \n ,..1lln <·t•n0•er loe. pt•"">-.[)('• t.__.., .. 

• tt\u,11, .... , ... .; 1d<1<.1.1 !r··r: •·n .-!l.t. -.1n11 dl't1••t."11· 111.;¡, .. -.~;,;. 

d1111d.- , ..... t .1n l n:oo. I" ''"I"": ., ... i'''~ •·t!< i .1 le-. 'll"~ •·n 11n fut.uro !!'.,l.,..; o 

!1·."t.t.11 1·11 \.1 rnn<l 1.1,.. 111t.1-. r!l.Í-. l "1l'•·111t•ntt•!'>, p.11· • .¡ .iba!. 

•·I ro.1~"1 1niIT .. lP d·· pr.1-.p1'l t11-. .1 '1-.it:11· • ..._,,n ··l rr .. -.111t re-
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fl .1~rntr th• ,1•nt;1 tlo•lh• .1r1•'t11.11· 1•l 1•-.(LJ1•t·,·o .11 p11tf'n-·-

l.1 .1ct ),1d.1d d1• "'"1" ,1 qui,:n ,·1·ln•ntr,.•· ~'"" q11.· 11•n tc•d,1 .11H;;_ 

l.u:·11~n •lt•h,• IH•'\'·11·.11 1111 f'\.,;i d,• t1·.1b.1jn 1·cin ,· ... p<'111·1,,1,·j(111 d•· 

,..., c. 

...:l· ~-·~ :· .. :,, ·":~,- ... i1r.;--•1t.1"'''"' p .... l.J r. .. p=•·p .• 1·'1r t•1-

ri·¡ .. 11t1• 1!t;.r·1.._~ <l1• t1·.1h.1Jn; t•n '"fltl.;p .. -.ll ,:,n c .. 11 t'I .1nti~U•! -

('111n 1•pt•' 1!••1 ,n( . .¡ m~· ,;!•· 1 :·.1b.1.l». '-1111' t'!H t""11·.i.h> •1-.,~ f:n.111ti.1d-

,¡.. c"ntt,~1 ... 1-..1 p.d111.u.1, ¡,. .... n:tu.¡J,·-.. 11~f"'"'''' ,.,.,. •\l IPl!l.r1n· 

h.01 l.t tn, .. ,.,,i:.1 11ol.11r.-..,c11'.n ,¡,. 1.1 ..... 1.c1 l\ld.1..!1•:-- drl \t•11drdur -· 

J·~. 
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El ínt'u1·mt• plH:~ con:o.t it11yt• 1111.i ,"lct i\id.1<l impi..•rt¡uitc 

imprrs~i11<l1i1lr pard rl p1·t1fr~i•111ist.1 dt• l.1 \c11ta. 

1'01' i11 r.1 p;1rtf~ dcbP do~ 1n\1•"it 1grlr l.1s \t•nt.1~ perdidas y 

c.tu~.1s; «l \.•'nth•du1· pt·.h:t.ico, 1•mpi'1·icn, no <..,1usa l.t.:i ope

f.al l irJ.1-.: -.1r.ipl••f'11•nt1• 1.1-. 1•ltm1n.1 d•• -.11 11:-.t.1 y su -

1"1 pruf1•_..,,1on1~l .• 1 d<· l.1 , •• 111.1. nbt l•'nt• Pl1~1·1l.1n.i.1 y el.pt·-

1·11•111 i.1 ,, tr·.,,t:.-.. ill• un .1n.ili:o.1~ dt• l.1-.. '"nt.1s p1•rtiid.1.;, y su~-

Pnr· ¡ ,, 1 .1nt ,, 1· .. 1111.1 1 r.ipl11·t .1nt •' ,1ct. 1v1 d • .1d qut• h.ibr,i-

UP .llllll•'lll ,11· ~u •~1..¡1t•t· 11'1\C. l .1 pr·ofo•-. i 1111.1 1. 

l,1 \t•111.1. In r•ll.1 qu1•d,i pl.i-.m.Hlll t•l r·P.-.Urnf•n tl1• ¡,. lr.il.t<ln 

A11n1.11.i l.1 .... 1nc1c11•11c1,1s y¡,-,., d,1t<1,.:, qut• !->ll'\',111 pa1·,1 

•••nplt•m••111 .. 1 l•1 ... 1n1ci.1!1~<'nl••, ,1ht .. 111do ... ••n i'l p11•r01nl.Hlo. 

1¡1u· r.11!.1 nn.1 ..,,, h.ty.o ,,¡',.,·tu.uln. ,¡ ... ¡ c •Pno l.1 up1n1.;11 n qu••-

•·n 1.·l.1111"1n ,.-in,.¡ p.-d1dn .1nt•·r1 .. 1·. ,:;;;t•ii.tl.11·.i ld~ c11ndi--

~· ,,,. d1f1•1·•""'º .~'"·llf~'lÍ"'<. """ 1•11" ,.1 \ .. 1~d1•tJ.,1• n.-. ¡Jt•h.- íO·-

bl'.11' 1111 1:•1 l•tlll .1t.lt1r ~•'lldl'r'I ,.">111•• lil\11 ol!"H•nt1· <••t•p1•1·,11- PI\ l••~-

.., 1 Hn pi.,..,¡,,•¡ t ,, 1 .- .... o l t .1 ~.": o1 .... 11 • ..,, •• !.·~H· i ni,., . .,, 1•111 r· fH•rn 

"'''"'"ti·· •l'I" ..... ~ .. ,, ... p11. hH'f'I' i1H1•f'\"f'llÍr -.11 111fln .. 11ri.1 ~ 

rt•l,11·1"•n '''ª ,.¡ ¡11·11 ... p .. <·tn. lmpl1•.11.i t•l cu11••Cir.:i•·11tt• q11t• 111• • 
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él ttt.•ne. µ.ir·.-1 h.tt·t•rlr vt•1· 1.1 C•'ll\(•n1cnci.1 d<" cumplir'º" Jos 

p;·q;o:-.. p1•11d1t•ntc.•,.., p.ir.1 1111 [lt'ldt!l" t•l c.1·1.;dito qtH' ¡,. hn o;;;irlo -

Ct•nct•dtdo y la irn.-i~~·n 1lí• ,,,11\t'll( 1.1 c11mt>rc:i.1.l. lnle1·\'t•oir 1•--

1ntt"1·ct•<lrr !">I. (obr.1r 11•'· 

t •),.,. ror J..._,,.. d1 r"..:-t 1 ''''"'. ,: 1 qu 11•n dt'h1• h.i.c r-r .... u p1••(l1 n p1·n -

f1cu th" \,,,.. \t•nt,1-. l'l"••n-..l1.1lt> .... t111:-:1•l"<t1·;1!1· ...... ,..<"rr··· . ..;~r.il1•.., 

!"I•• :-....._•r·i,1 p1·uf,. .. 1,1n.1l :---1 C1•n un t•nui,ur.;d1• -.1•nf 1dt''I de -

.1111 up1·11t o:•,._, ,.,r, y d1• .. c,, d1· n" c11r.,p1·,1rr1t•t •"! !'-•', qu 1 .:.1 t'f",I ri.1111 ("rH'r 

sus prt1¡h'•-.1lll~ J,,!"> ,1111?1<'ntt1.:.. d.- \•·11~.1. p.u .1l1·i11 . ..;; .1 111-.. qui• 

f•l n--t•t·c.1d.• :::.•'n<"r-.ol \,1. ,-,pt'1'11"'t'11t .111d ... 

el ~i•1·t.•nt.- •h· \t•nt.1:-. h.1t.::.1 t•I pr-.•1H··:-.r1cc-i ¡::t•n<'1.1l dt .. l <l•·p.1r·t.l--

mí"ntp. l't .. 1 ,, .. _. m.),... ·•""º"''' ,.¡ p.q_,,.¡ tlt• cnl.1ho1·.1c1n1. 

futH'l\.HH~s .. dr.11111,.,tr.\tl\.I' ", 

p.1ptol C".lrh,·,n. J1._t .. .., ,h• ¡i1·,•1._·i1> .... •.it.il••i.::•-.. J.í.pirt· .... Plt •• 

... ,.J,n11<'nt,~ d1·bv11 , . ..,t.1! ,1lli .... 1n" ,•,..t,.1 ,.,, bu.-n p ... 1.HI" p.11·,1 ... u 
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L.1 fun•.ltÍn ti•" ,1Um1n1:--.tr.1ri.-•n y ~u t:'l•lt\cJtl t<'rrit-ot·i.tl e~ 

1n1p1·•'"t<t('1nd1bt1• p.1 r.i uf'l.l hu(•n.t "' g;1n i r<lC: 1 ln\ y l .1 ob1 t~nc ión d~-

1• f 1 < . • 1 J" r••1Htirn1(•11t n y , .... c.11 ·H t1·1·i.:;.t je,-¡ th·l ¡irofpsinnalis- ... 

roit~ d•~I \.t'tHit~d11r·. 
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2.2.5. FUNCION DE RELAClONES PUBLICAS E lMAGEN 

l.1~ r1•l.1ciont• .. µ1'1bl11..,\-.. \,1 qu•· ,., .. t,\"' 1·1·~ti;•l\••11 ci1•rtn.:; prnbl!:. 

COl!lllf\<'-. 1•n la ... •'l~-1r111.i,-1,.1n•-., P"I' t,iJ r-.11t ¡,., ...,,. h.n'' n••-

Ct":>..1r· 10 Cllnt .•r c011 t' 1 Jl<-r-..11>.1 l i 1L'""'º p.n·.t ,. ¡ lH1•·n d1•-..Pmpt>1'¡¡1 -

de'" .~ ""t .i-. • 

l..~ .. r.•1 .. 1·1,1nt•"i pl':bl:.c,1 .... ;;.on l.1 .... HtÍ\1d,1d••:. t¡\1•' dPbl' -

d1'!'H'mp1•1"'\.1r r•n (,,,,,¡· d•· l.1 c1•r1~1.\t1:i,t r.un 1~1 »hj1·t1-.. J,• c1·t•,1r y -

::-:.1::Hrr:f'r 1 :1 r·••11(i.1r.:-.1 :-· !•·.1lt.1d <~•· .... , p1•1·-.<tt1,tl. i.ndi\id11l''>.<o -

qut• ¡;u .• rd.o!l C!<0 rt.,1 r<-"i.J.Ll•:·n c•·r. ,:¡ :-· t~n ;.;1•."'lt'r.11 t'"'º 1•1 p1.1hl_!. 

c.-,, pu~"!>. dP ,-11,) dl•p••ndP •• ¡ l··~:·o d<' ll•S objl·t i\ns !' (a,ur1•--

! .1-.. 1t•l,u.'.1:>n1•fi. j'ti~1l 1LJ:'> t·1·fJ•·j.n1 111,.t l~.1;.;.<'11 .d r;H t l\,1 • 

Jl•llol lilft'l.t'l1f~·:-. t!pP"> dt> p1:blti.:t• ~ fH.llnllP\••IJ ,Hfltlldt•.., f.t\"l:! 

blt•s p .• 1·.1 qui· !,1 Pn1p1···~.1 ¡:• .. ·d..1 cont.1r .on u10,1 :r..t~"' 1':,,,t.thtli-

d.1d cu::w1(i,1I. 

j.1n,!11J1,.., 1•n ,.¡ t11•s.1r1·11lJ,, J•! l.; \L'rl\,-. tl1• ln.-.. pr.Hfuc._tn.-. quu --

tn L) d.·?1111..:-ión ;"\l:-.r.:: •• dt· : •• q111• ~P' ,,f~ .... rñn" ..;ignifit.1. 

, .... t .• i c .. ~pr1•n.ltd.1 l.1 .u! tt11d d•· ,!;lli.1 quo• do•IH· .1 ... 111=;1r p1·u~r1•---

,.. 1 • .1~l'nt t'. 

Fl p.l¡H•l 1~1·1 ,,·1ult•1h·r· .1 pr1• .... 11.tt1 y ,1;.:11•,..1,o. r~tJ -.u,:;.ti~ 

t11~•·ndt1 .... ,. Jl"I ,.¡ .!~· .q.::••Jit•· t.- ... r-.ic.,. d1• \•~f"l~.1..;., qur r:nr.in 1•'\.prr

t.~ <'f\ 'll ,\1·••,\ ...tcu11-.rj.1 ~ .,~,,-.,..11r.1 l.1" (ur.:¡.H·.1 ... d1• ... u pru ... p1•rtn, 
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Fl ,,~.._·nt-•• ,,t_•ndcdLlr d<·h1• rt1.1nt 1'n<"r ~lt.'mpr1• l1. .. 1lt .id y res

pct.o a l~ 1•mpresa a la q11r pr~sta s11~ ser~icios, a s115 poli~! 

c.ts, c1lntl1ci!1n.._TS ~· :..1st1~ma!'- d1• v••nt.l. l.1 .~tic.'\ qu1..· c-orn,, pro

f1•:..1un1st,,1 cft•bt• t.cn1·r, 1.1 llc\J .\ nu h;tbl.1r rn.11 dC" 1.1 i..'or:ipt•--

Cnmu f'lt'!"'H'nt<l l~¡i...n·t.1111.._· t._"ll la t.'Cdf\('>HIÍ.t d.~1 r.-.1 ... y como 

mit~rnht·n !Ir 1111.1 ¡1rPl1•:-.1.._in qui• r;..t .i po..1gn.1ntJ.._, P"-'r merf'cc-r c.ldd -

di.1 un rn1•J.._11 ¡nn•:..tl1 t•n l.t .... urirdad. t11·111• un pap;•l t'll ella, -

fu~·r.l d1•l t'.':..tr·1cto..l pr.-,f1•.s1ona! que 11• l lt<,«:i .1 1-..st.1bl1"C('r rc.·1_!! 

~- pre .... t.11' ,..11 c.._1lAb1)r.-1>i.tín .._- .. n Club..,, ~oci.1l1•.-,, '."" .1,,.0,~i;t-

1,;1111\t'-" 1'1·oft•:..ton..ll••s. 

rllr tilt lr.10 drb1• n.1nt1•n('r· un.1 l:<!J.C,,'n pt•rsnn.11 t"nt rt• 

.::l;1'lll•'l'>, prt•l'>pt'•tC'I!'., cnr.ip.1ílr1·,,._ d,~ tr.1t1,1jo y p1'1hl1cc~ ~t·ner.11 

1h'" ,1utorst ar::,1 •• ~t 1c.1 y pr11f~·-.1,)fl,1l .1cnrd1• .1 '1.u prop1,1 Ír!-..1gen-
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2.2.6. FUNCION DE SUPERACION PERSONAL 

1 .:. ¡11·e¡1,,1'.0C 1 .. n ••n t "d•i 1•:-0 f,Jnd,\t:'lPl\t .l l y •'ll llll .>r.;,•nt (• di• 

\·rnt.1:.0 1•,., t•:•"'í" l.>l p.11·.1 .,..11 Lnh·fl 1l1"••.\ll•dl•1 p11lfi• .... 1.1n.1l .. 1:-.1s-

t11 pr1·\.,d1,',1f"l1•11tl' .1 Jt1n1 ..... d(• v1•nt.1 •·n .... u sucu1·,._,,1 n ,•n1p1·r"''' 

le pe1m1t11,i 1nt,·1·1-.11~t.i.11 '''\'•'tlt"11L1 ..... <1111 ¡,,.., d1•m,;:-. \'í"lHIC"fl,,. 

1.- ..... ;sí r.11:-.n,.1 ..,,. 1nf.,1·n·,,11,; .-!1•\ <'-.l.1d1• y p1<'l.Jl,.n.1-. U,·¡.,.., J, ... · 

1n,i"' '"'' 1\.,1 t•l .... '"lh'><e1.i m.í-. .1 f .. nd" l.1 i·••-.ij i(•n J,· ... 11 '"t~.1 

1·t•..;-pct t" .1 1.1.., i.l,•1r..1::., ~ ,.¡ . .i.·.u1c1· 41, ... ,.,11"' l.i.,::1 ''"'· fi·,•ntc• .1 

la:. d1f1<11\1.1.1.- .... 1·11 .:.,mp.11·.1<.1;•11 '-"n 1>\1.,-. rut.1,.,.. 

h!h-.1111!0 y l.1::- l'•''l"'t.1-.. qu•' ·'i'·•t'•·•.•·n ~-.-•\c1.c1.•n,1ti.1~ iH'"l 1 

\'td.til. \,, ... .-1·~ 1iu•1-••f•·d"1 d,• mt'_l('ri.1 1•c,111•Í:'T'.1c.1. ni dr ,111~1""'nto 

:--u {H .. ,..11¡;11•. q1•11•11d"""'i'!'•''1-..t,1 d" -..•·nt 1dd p1"f1•,.,i.,11.1l dr

""º .n:tt\1{1.\d, 11•' ¡,.,. ~ n" _..,,, .i.t,1.111.•.1. ,~,,r ... n1.t1 .l 11t•,•1· qur 

, ... t,..111- ,1 1·1·nl1•r•·11c1.t,... ""''''!llll.111""'· <'•'11;!,t-••-. .. :--. rvnvrn--

75 



.-.u~ Ct}ftUC.:IWit'ntu,.. :!'" t·~t.:u .1J di.1 ··n lt•..;. .l\,•llC.P-. t•~('ll!C.•• ... df' -

~u ,1ct l\"id;,;1 p1-<>fl'·-.1<•n.1l. Lr p.-·1rn1t•~n un MOY '''"'"•'nl•"'nt•• 

.U:tp}\,lt' y 1•.-.11·t·~h.1t lt"'l.1CIC>1it•-., 

{)ph~· <-'\ j ,j1•n• l .lf' \ l 1•!H!11<' ! ! . .._, • ...,. l <':""{lt''° dt't>f f"" f'l•· ! r-°'.i.., ,1 1 • 

1l-• 111\('l <lo' t~t1<·,1;.. t€>.-.putl:>.1b!l•d.l.d p1·_,¡, ... ¡,,n.d. ~'"''"· <nm<1-

IHH'\H ,11t1f,·-.1.1:1i~t .. d.·~··· t•'ll•'! 1111 ··.:,.pi1 ifll <l·· :.:111¡.><1" :- un.1 -

.~,,(,¡ p1·nf ... , .. 1011.1l t:u~· tlr:i.· .... 1.·11t.1r ,11-¡¡ull.--..1-:i••n11•. r11 1.1 

ilbJ1.:.1•11'1n 111~1(1•..,1,•n.11 .¡,. ,,11.~t\1>1.i!' ,,¡ c;1l"'b111 <J,• irt.q:::,_n •'ll -..u 
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3.1. LA SEGMENTAC!ON 

:i-1t•,1co \)•.l:-.1·(• un m1·r•·.i.1,, muy gr.'lnd1•. Pa.r.1 ,,.:1t i~t.1.cer --

l\l't'•· ... id.td1~~ t''-1:-.ten di\·pr-;..1,.. 01·¡::.u1i.t.:tci1HH'""• cl.'l.dific~'ld.1" 

t"O di.">tint.'1!'-o tipll~. que put•11.1n proporc~onar hLenes y ~erv1 -

e 1 tt!'. a 1 <)~ cor1 o;um i li•\rt•.... Pt• ro dt•ht cto .1 qut• la ;n.i. yor i ,1 d1~ 1 o:,:; 

mrrc;ulu-. 1'>\ll\ dt·m.t ... 1,Hiu J!l',1ndt--., no t"'S pl1siblt• q1u• un .. ,.;nld or

A·lnÍl'.;\l'l•'111 ct1t•J1t•· cun },1 ... ,.,., ur-.,o-. 1\('C:••-..11·l•l~ p.1r:i. podt~r prn

por'C'lün;tr• tndu-. l,J-. bit•n~s y ,,.;<'1·vi1:1.)S q11 .. :-..tt 1sf.1~.'t.n l.1~ nt·-

ct•!-.\d,1d••-. dr ln~ ,·.,nsumidorcs. 

l~ p .. 1r ~\10 q111• ~~ 1>r~P~~1·in cit·1·ta d~l1m1t.aciAn del -

m:t•rr.1d•'• •'11 bt~ll<~fit"lu •11• l,t cfi;.·1,·ncí,1 y dt.•birlo a lo l1mit.td0 

rlc lo.., t·<~t..·ur!'>ll~. y.1 qut" dt•ntt·n dr él .-.e prt•:;.t•nt.ln di,.:;t intos -

{ i po.., 11•• '"ll!-OUm 1 du1 • :<,. ,·n" di f••f'Pnt ,._,. f\t'{ ""'i d.1d•'"' y dr...,t,•ns. 

lt'l"<1t.:;•~1u·n y , . .., 1u·.- ....... 1r-1<1 ,1¡.:l'\1 11.1r ,i !11 ..... \_,111 .... um1dort•s que po-·-

._t•,1t1 \.p, 1-:\1 ... m.1!'.. ,·,1r:H·t "1·i ... t tt-a-.. t.., •1t•1._ tr P'l.l!'ol•·n rn1·r-c.-ido . .., 

1 <HI ... { 1 (U¡ i\»-. pn¡ l. •'l""r.IH',}{J,,¡·1~.;, 'lll+' btl""I oi!I llll,l lº t <ºf"l ,1 ~·.t l l d.id ~ • 

,·.1n1 Jda1! ··ri l\1,.,, pr,i(\lH·t''"' ~ r¡llt> tlt':ll•n d1,..tJnt.:•-.. inter~·~es ;!o-

n1'• l'"tdad.· ... dt• l nmpr.,; P"I' ••jt•mpl(1. l•)"' C•Hr.p1·.1dort:"~ de rüp.1--

hu ... 1,111 d1(,·1···1111-. d1 ... ,.i"1;1-.., 1.1in.1iou:->. enl.1r,·~. r:-.. 1t,·rl.1les y pr!: 

¡,¡) m.1•1·1.:.11!<1 , . .., 111·l1•rnt,:.ét1t"«• f~t.i f,,¡·m.tdc• p11r 1111 ~f'U{J<• 

1lr- 1 \1,.1\t•·- 11>n d1-.t111t.i-. nct·e~1ú.'l.d1·-.. dl' 111!"'".pt'~I e 1ntc~rest•s.-
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3.1.l. SIGNIFICADO 

A1°~)1·tiH1,1d.1mrnt•· ,..,,,. ••HHt,•pto rt·-.u\t.l m.i ... ,..,,·n~·1l\o dt-. ~ 

th•finlr .:¡ui- •'I <of:)p\••j11 c1•ni1•pto de ru·r1',\LI''· ~-~ qlh', norm,11-· 

tnt"n\•', ""t•J!m••11t;H:1.il\ :.-t• t:o11:-01d•·1·.l l1.1J1l s1ilo lln ,..:~ni.f'ic.i.Jo: -

t"l h,.,-h•l dt_• t•H:1.1r un l11thl ~· d\\1d11•J,1 r•n l.o ... p.11·t1•<,, n p.iri·in-

tpu· l•• • om\hlll<·n. 

(" .. 111 ;111•10 ~" l'<\ll t•:-,t,\-. t•}t•tnt•f1tü-.. p<Hit•íilU.-i lllt~nt.11· th•l i-

llif' qué 1•:-. l.\ t1.•c11j.,·;1 d~· ">•.>hrn1~nt.u·i."in dt: ~ .. r..::.1,\0.;,., f'.11•,\ t•,.;,tn. 

t..•fitlHlt,1.mi._1,.. Li. ... .lt•f1n1,·\,)0•'~ ljOt> no ... d.1n d1 ... t lllt;>-.. ... .,¡••••·1,1li:;;-

'.l.'1111.-ire J. :::.~.lnl1•··· ":::,·~m1•11t.1v u11 rl't~1·t-.1d" ,,,~1.;.il"<'•' 

dctt"rmí11.1r. dt• 1111 :'"'l•'f'._,1t!.l t.~t.11 ~ h1·lc•1....,;.:,-'·11•··' p.11-.\ \11\ jH'<•dlJC

t 1•, .111tH• 1 l .t. .. P•I!« i PJl('-. " .-..11b~" r ".1d,,.., •¡ut• t l •'lH-n ,- .\!·.11 t •· 1· [ ,:_ • -

e.'\S ta,wug-t;l\•"•\' 1•11 J.1~ .1 .... p•.•ct>.J:- .;;.;~ntf\<-".lll"'~"'· fJ1·,"'lpln: A•---

t l V 1 d:ttl, 1 t)• ,\ l l .l'·l• l ••i1 ;~·-,.~¡ ":· l • .\. •"t ,. , j" ! 

Rii·h.tr'd ll. B,i .... ~11·\... ".',·¡¡m•'l,t.l< l<Ín <l« ttH_'r1-.H!1• ,.,.(. r·t•fi~·rr 

d \3 r-..f¡·~t~·~~A ~C pl,lll~olr 1111 ¡11·,1~f'Jn.1 d~ ~t'!~a((t>tVClltC,l QUr

t1"1ti:1t• rn •'ti••nt,1; l.i .... ~!!".HH!•'"" \.l!'l-H'l,\lh·,.. l'f\ t~·,.., f.H·t ......... d·· !."l-

~h·r,,uHLi, t''\l:--.lt•nt•·" Pll }.-, .... \.11·1.~ ....... r;¡>':1rntn,... Jt• ":'•'l"l ,)ch' !{Ut~ 

lh"lt1•11,·i.1l~t·nr1• •·:-.t:i.n .-n ••l :·1-.r1 •• u~" f;.H·.1 ,~l p:·.,,tti'-t"," 1-l) 

\·-.t.\ .-n P•):'.<bti ;,~,ri >f,• q111• -·· le dt,ill.1 l'll -..e~:-::H•Ht" .... ; t·..;. d.- • 

1·i1· ... , !•· d1,íd,1 ~·n _;.:;--HP•'''' "'t;...;,~•:1.,\t1'1'"' dt· ~nm¡>t-.i.dort-,.... l.t 

ltn.\11.l.t,! df" l.\ :-.••i::.i~•·B•·" ¡,\n ··~ ¡J,·t.-1:-1nq· d\1,-,,::- •.1-. c·ntr•'-

,-{•n!j\!.',~fh\t t.•<i l)\h' \'i1t•d,\!l t <-IH't' ~ "lt"'•'• lll'IH 1 

t 1·~· •• t J n .... 1 •'11 ',>¡HI•· rl , ... , " ( 1 ~' ·, 
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Jui;¡cph T. Plummt•r. "Segmf'nt<1cit'1n es l.:t selt•ccilln d<' un

g1•11po o grupos con c.:tr·acterísticas comt111es, d~ rr1t.re el tu--

t..il. " t 11) 

ÍlRCh~r dP l,1 \'~g.1 !.aur·d ''l.d ""egmentaciJn d~ mf'r·cados -

p1·..-a·c-:.o mcd1.1ntt> t•l cual .... e: 1dt•11t1fi(~d .-. ::--t< tom.'l d un-

gr·opn d<" c:um¡H·ad...:ir·,_._.., homobéneo~, i--s dt•c1r, st~ LJ1, idP t•l mcr-

c.1do f'll \,if'lOs 5<.ubtlll'rc.1clo~ o sPgrnt·ritu.s de ,1cut•rd.1 .1 lu.:. dj ft>

rentcs d('S~L•6 d~ ~~mprd 3· r·cqut•1·im1e11t0ti d~ l0~ c0nsu~1d0re~.~ 

~ut,irc~. r·cbultanconos dSi pus1blr la Plab~rac:iJn d~ la defi

nición m.i:;. adec.U.1.<l.1 .'l lo~ ob.iet l\·o~ de··~~._· tr."lb.i.iv. 

Se~mt•ntdr 11n rnt'rcacfo srr~ ,1,·~crrn1ndr, Je ~n rncrc~do 

t.il, .iqut.~11,,s ~rup.-•s de c~ln~11r.-1d,,1·eL.:; r,-',il".-. l"' pclt•'11ci:1les que 

te-n1t•nd,1 C:.l1·.1...-tt·rístlL.1.-. .:L•:?ltHlt':· ... se.in lo suftc1....-·nter.-.1..•ntc 

graudL':o. nun•c'1·1c.1l:'!t>nt tº y C'!t'!lt••n C<'ll t•l p.•dt•r dt" C••1:1pra nec<'"::..:! 

f'jo p.11.1 .1dqu1rir· lo-;. bi•·rn•:- ,, .... ·:·\·:c-ie>,, ~•i1..· ~dtl!">t.ig.1n ... es -

nrce:..1d,1dt·~. 

C011 r .... t.1 quc1·r~,,~ .!~e::- qt1e dt• JQU~I ~n.1r~r &rL1po de -

pt·r~on.i:-. í,lllt" c.in-..t1tuy1..•1, un ~.l"'1·cadu tt•t."1• t•jernplti: CtHr.prado

re~ dt' .'H1t.•rr.ti\.llL·:... d•·h·.r:-nis .... t"p.u·.i.:· 1 ••. .-. d1sr111t.'>s rorciunt•.c,-

quc- ll1 ftn·rn.1n. f.lt•r.:plo: C .. •rnpr.i.dc•res dt.' aut•>."- depo:·t l\OS. dt> -

dt- Ll1mpr¿¡Uort•s (_<.>n C-Jrd1tt•ri.st.1c.1s .:...ir.!il .. 1rt'"' qu(" lo di~tin---

;;11t.'n y 1._. }1.i.t~·11 :-.t;!ll:f1cat l\n. P•'~ 111 qt11' 1•l r.ier·cado St"' con-

.... 1dt•1·."t ;,.or.h• t'i ¡,q.11 dl' L<H1.-.um1d,•1t• . ..,, 11..•Jlt·~ o p11t.cnc·i.'l.JPS y -
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3.1.2. HECESIDAD 

F.n ¡,,¡.. momt'lltLl~ 1111c1.1lcs de> 1.1 econ ... 1mí.:1 m.:1dl"rn.1, la C'.:!_ 

rart~rist1~a prrd0m1n .• nte f11(' 1,1 rscdsr: de bir11rs y ~er,·1cio6 

y }dS e"mpr~Sd~ Sr drdicaro11 d 13 rrodL1CC1~11. Po~tr:·1.•r~cntc

C"l 1•nfoqu~· ~e- c1•ntr(1 f'fl f•l c~1mp., iinanc1t•t·c1. y.1 qui."' 1.1.; t•rnpr.::_ 

th'i~ bu,..c.lh.1n ,·rc•c.•1·, c.1n~•>l1d.H·:-.!" y .1~t·~ur:it· ui: put•,:;.t,, l'"ll el

morcJd0. fl pa~0 s1~1111·11t~ i111• ~1 drl int~1·J~ ~·r1 '~ntas; --

.1quell.)s t•mµrt"'S.1~ ~,;l1d.1mt•nt 1• lnt1•gt·.1d.;.s ;. q11<• tení.i.11 lc's mt•

jor(•s m.~r,1d,1.; d(• tr."lb.\Jll, .1be1·.1 :..1• ,·~-.í..-1n ,,bJ ~~.1d,1s .1 \"t•ncter -

f<ld0 Aql1t•}},l ~lit' p1·,,,!11cÍ~11. 

l..t~ emprt•:..as rr.'lt.1b.1n tic• .\~<'_!!ur·.1:· su pu~l.( i(•n ('I• .·l ¡,,t:::·cado. 

da d1• 1~~ plan~$ dv la r~pr1·s~' pr0cura1· ql1r ~': ~at1siacci6n 

•·1 1•;a•dic' d~· ohtt•ncr 11t~ltd.\dt•:>. 

qur la ~~nte 10~ adqt11r1·a. ahora. dntr~ d~ 1~11:ar un pr0ducto, 

deb~ obt1•nr1·~r drl cl1~t1tr toda la inf0rrnac1ón posible quP -

ayi1d~ a d~trr~inar la~ c~ractrrí~tlcas qur deberJ tenPr el -

b1P11 ~ "'~r\1c10, a~i c0rn0 c~nt2dJd~s ~ ¡~r0Jt1ci1·. prrc10, t1e~ 

p1~ y lu::;.1t', 

1.t 1rnp•~:t.\nc1.1 dt• -.,1t1..;.f.11..-t•r- .11 cl1ent1:.• l':'!.infi <' ... t d. ,. 

~ •• .o=..,-.• ·.~i~~!~~-~.-! :1~. t-.~.-~ .. l,. ~"~,..,f.,,-,¡,:.n lnd1,1du.1l c•".'ns.ti

tuyc.-n 1.1 p1'l!:l.1""r.1 razi>n p~~r- 1.-i .:.u.'ll la :-.1•¡::::r.-••nt.h·1ún "-t! h.lcc n.s_ 

Ct•.-..1r1,\. 
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En t' 1 l'unc. ¡,1n,1m1 ent o dl• l m<."r<':1d,1 exj st.e un ft-nt1mPnl') Qt:t'.! 

enfdt.1ld cl~ram~nte la ncces1d.ld 1l~ q11e el product.n llc\n a -

c,ibo un~ sr~rn··ntdci1;11 dPl ~rrc~llt• qt1e plt•11s.:i ~t3rar. fsre -

fenómeno rs l .• dist.1·ib11c1~n d~ ld demanda; explicarrm~s brev~ 

mrntP qu~ c~n~is1e. 

cho dt• qtH' tt:1.1 m.1rc-."\. 11n prnd1H"t<' c11y.:is c.1ractt•rí::.tic<1"> pdre

crn hacerl1' ,\t r·.1ct l\.•..., ,) n••ct•s,ti·io par:; t od.1 un me1·c.1d,i, \) 11n-

pr<'duc!.~, .:t~· · ~;.1 .·.1d~• I .• n:i..i.:L, ::.111 h,1.::~r 1::n~i..;n.1 d1ft•renc1:1c1ón 

Lstud10-.. pc,s1,•r10r1':!'. .11 lanz..,tmi~·n1t) d!' 1111 produc.tP. )' --

frC'S ¡::r·l1po._ •> ~t"f!::"t'llt•'~· t"..,['l'Cl,i}t•,., J,•1 ::H'l"C.1d11. )' t!l ¡,•,.,tn --

!st._") t•:.., .:tl r.-.:i.í.l:..•r ..... t11d1,1 ... S••Drt.• lns ct~;i.-;.ur.:i...:ores --

1 .. h" al~ún bit•n t1 sC'¡·\i.:.:.o c~1r:.,1 ll''"' ::·,,n;:1nna.d,l~. st• ha t.•ncontr~ 

d" rn la rnay,iría d~ rllt•S t:n~ s~r=•· dr ~~racteríst1cd~ .:o~t1nes 

QUl'" pt·1•r.1.itcn cl.,..;.1~·1,.1rl0~ (' ~·.H.il.t•;:-.1rL~.;; •·:) dt1s ,, tres g:r·u-

pCl::. dt•tt•t·m11l.1.1»S '"n fu1•1·~1.·::. .":>t':ra.~J.1!1:!;1-. llltt'rna;; :· d:ilt~r,-..nt('.:'> 

c-ntrt~ ~i. t"S dt•i:ir, en sr¡:::-:::r1\t,1-.. 

cu.:il"-'t":-. t•l prc•d;.ic'to t.·:nl:·:i p":--1bll1:!.1de.":> di· .1c1•p: .• c1~~n rcrmi

tc11 qut· l~ d1\cr-.1f1&:.1,15n sr 11~\l' a c~h,, e11 ur13 (0r~~ r.1js--

1.u·1on.1.l ;.- pl.~n··id.1, l:•'.!r·.i-··1·.•~t· ~1n - .• ·.-:·.11 .'¡': \l'cn.10..ient. ,;e -
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3.1.3. REQUISITOS. 

O~hida a ]J import,111cia del hPcho de iniciar una estra-

tieg1."l dt~ s.it"¡:...•·:i:tt.•n•.ac16n d1! mercado r las consecuencias o rep~r

cus1one!'i q1ll'' t•st.os f'llc. .. d1.• tcnei· para una er:1pre~a. no <"S lóg1cü 

Jlt:"n:..-lr qut• <"S un.1 tat·r,1 l.i.c1l. Como di.iimo~, requit•1·e de ur..:i 

aclit11d ti~ C(•D\e11•·i~irnto poi· p~rte dr q11ien~s PStd~jn Lnvol~ 

Cl'.ldll!'t en dich.'\ e!'ttrAtt"¡¡i,1, .1si c1H:'IO dP un tr,'\b.1.io cont1n110 

d~ inve~ti~aci~n ~ anjll~Í~ p1·0fl1t1d0, tdnto p.lrd dPte1·min~r 

l:i..:; ,-.lr!.thle'~ :l ut i 1i:ta.r, c .. 1eo ¡.L11·a entt•ih1er 1.• info1·mac1ún -

14 d~ll"AtCgl~ d~ ~r~m~1lti\CiJn cl1~ =~~C3d0~, lJ Pmprrsa debe -

C'0'1l!1idera.r• Cc•t1•n1d.;11:wn~·-· s11s p.1.-.ib1lid.1,ics, .1-;í C<l!"?G 1~. t''-l'i-

tf'nci.'1 de cit"rt~¡-,. c ... 1:1d1··~,·ll<"S •'!">t•nct.1lt>-,. t'-\r.1 ql1 • ., .:iic~¡,, t.•s.tr.:: 

lc~ia p1·~1po1·, l•'Ot' l .. ..>~ 1·,•;.u\t.td,.,. e~p.•r.l.!.)S. 

ción, qu~ ~s el ~ract0 .•n qL1t' e'ist~ o s~ pu~de obtener infor

mAc1ón respecto a l~ ~3raLt~rísti=a par~~cul~r d~l c0mprador, 

y qu~ d1ctlA infor~~ci611 pt1rda ~~r 0hten1d~ con el fin de ana

l i :-arla. 

[n .sehundo lug.tr, los se~t>ntos deben ser .tccesibles p~ 

r:i la e=ipres,1, e~ dt·cir, que t>ste de-ntro dc

el ooder satisfacerlos. 

p~1sibilidades 

P0r ~lttm0 t~nt"~0~ d la !">U~tet\ci~lidad. 0 se~ qt1P el -

seg~ento si':i lo suficienter..C"nte gr.•nde nurné1·icar.ientt~ y o :iU-

fi..:ielltC'~t~nte?1t"' prPthh·ti\uS y qUC' cue11ten cnn ('! podt•r dt" -

co~pra nl'cc~ari0 para qu~ se:i dtract1vo p~1·• la e~pre~a bus-

r~r s1i ~~'icf~r~ión y obten~r i1t1lidadPs. \]ji 
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l.a facilidad 11.11·d impl~m~11tar l.1 e~tratcgia d~ s~~ment~ 

cidn ir.i ru .'lumenltl " 1n1•did.1 que d1ch,'ls conJicionc"i t''\istan -

en m.l.yor gr.:tdo. 

1.>drHlu t!~lJ» l-<11aiicic1;t.•~ p~q· ,•,i.str>ntt•.;;, l.~ rMpt'•·~.1 s._• -

r.nfrrnt..\ ,:i.} p1· .. ,bl._·m.1 Je dt•t-l.d11· C•lmll debe :->t·~r.irnt,l.1· .1.l m1·rc.1-

ll0 que pi~11-..1 .11~~.1r. 

f.o .::·it·1·t.1 t'urm.l, ltis d1f("l'1•ntes grupci_,:,. l\P c<>no;u:nid111·p~

nt•c~slt~1n y d<'.<,t>,111 d1f._·1·••n1c,,. t lpl'-. !' ¡:;::r·.idc1s dl• :!>t'T'\"icio."', -

así, los con.,.11m1 d0r._•..; .1ut nn:it i ::.ir1.·nt ,. ,..,. ·'bt'Ul'-'11 por· sí mis - -

mt•S e11 sr 1;~.~nto-. ,J~ prr·c .. do "n.it11r.,1~~··; .i1111ql1 ·el pr0d11ct11r-

putJ-dc cl.'\s1fic.o11 ,¡ los con,;,ur.1düres t'l\ };t r'0r!.1a mas con\t>n1e!! 

t.:• p:1r.1 t:l, y ¡'u.:-:.·1-1L'l'~(·nt•' c-u.1;"'1tif1c-.1r· (·-..,,,... St•¡;mt_·n~o,..,, 

S('~r.'ll'l\l,-11 ,, llll rne1, ,H~'' ~un lllf1111t.1:-.: ;'•'I'•' t•,.:, cl.irn qut• t•,is

tctl Llc1·to~ t ip0~ de· ~:·:trriu~ Ce• cl.1~1flc.1ci~11 ql;r ~on dt• ~~ 

:-.nt• intt·r~~ pa1·.1 L'l p:·,,duc:ur •1\h' ,,,,-,1.-;. "~ dt•<..11, sc•n cr1t('"-

t1·.ln m.--i.:- ...:l.11·.\r.:t"""nt.• 1.i.~ c,,11.Jici.ine,,.. c.1r.:c;.cte1-í:-.t1c.is. deset.J-.. 

t\e,·e~id~&lcs. ··te., de 1111 ~t·rc.1d ••. Pndr~0~ ~j~~plificar 1<1 a~ 

t1•1·io1 1•1¡ L111.1 f,•:--n.• ,.,.t¡.!L~r.1d.1 d1,:1••ndc• qut• es :-:i.is ..:-.in,<'nicntC" 

:..tq;r..t•nt~u- un 1:;(~t·L.td<-• SL·~ún L'l Sf'"'•) do• ,..u,.::. r-:1<'":-.brCl:i, que hact>-.!:_ 

1&1 sc~~n ,•( CL1l••t· ti•· ,...,1s ojos. 

! ,, .... c1-1t~r1u~ ci1• cl.1sif1c.lci•)n qui• st• ut 111cen Ch~p~·nd•·-

C'l ~1·1·c.1d,.\. s1tu.1c1(1n .u;tu.J.l d.:· l,t rmprt.0 $.1 y ... ,1~ pldnrs futu

tos, t·~c- ••• ·u1nqut• 1.1 d1..'Cis1ó11 dt•p••nd1·1·.i d1..•l ..,,1yor u ;":!Pnnr b1•-

1u·tiL10 qu·· \.ly.t .t p!'f'Plll'ClLlf),tl" .t l.1 ••0l!JT'•"''J· 

L,1 d,•f1nJc1lÍI\ dL• st"¡;r:tt'nt .. H:i•in <lL .. li:l'l"•ado nl•S d1ce qu .. -

fi11al1J.1J 1·~ ~11c~11trat· ~1·11r0~ 1t•• C1J11~11m1dui~~ cun c~i·~rt~-
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1·-sticJ~ ~em1•j.,11tes, y e~ .~~tt• p1·1•cibdmj•nte vi criterio heg~n 

1.1~ vat·idbl•!~ rlJi1-.id1•r,1&l.1~ por· cad.1 rm¡1r~s.\ t:~m~ las m~~ ~ti

Jcs para :..11~ flr•~~, .1sí scgm~11tdr·J d su~ mr1·cd<ll1S y utjlizará 

ot.r·11 mt;tndo. 

l'l· ..lCllC'r't!t> .1 l.i th·ci:-.11"0:1 tt1rr:.1d.1 p1ir 1.1 t':!\Pr't'"ó.l !"t'.'iJH!Cto 

.1 qu.-• t 1p11 dt .. \·.i1·i;1blt~s ') 1rn;t.<..i:l<1 lf·;i .1 ut i 1 iz;11· :..e!·á l.i orie!.! 

ta< i1)n qui• t 0~1· 1.1 i1n·l!.-.t 1g,¡c1tln nccc·.-..1ri.1 p . .u·a co1nlCer m.is-

en c.lct.1llc •':.0.1:. ,·,1ri.1bles en el m.t~1·cado st-lr.---
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3,1,q, VENTAJAS 

Has~a estr monirnto l1~mos m~ncionado algunos aspectos que 

demuest.ran la import.1ncia, necesidad y requisitos de la segme.!! 

tacirin de mercado en lJs em¡Jrcsas actLtalcs. Pero además de -

los fenóm~nos menc1011adus (altaria agregJr los bPneficios quc

propo1·c1ona la segme11LdL16n de mrrcados y qut• har1 ~ido obser-

vados por dist1nto~ autor·es en gt·Jn Vdr1~dad de casos. 

Debido a qur esta~o~ estu<ltdndo porciones prq11pft~~ dr un

gran todo, porlemo'°" realiz.1r ("O t•ll.1"> un análisis m.ls profundo

y ext1~ustivo, lo cual nos prrmitirá conocer ~ás a fondo d cada 

segml."nto y logrnr una ~Pj11r id,..1nifica('ión d.- lo"' di .. tintt.1s -

elementos que incluyt•n al .:.e~1Pntu. 

Los estudios necesar·ios pa1·a ll~var a cabo una ror1·ecta

segrnent.aciéin, nos p•~r:nitc•n estar ,,¡ t,'\nto de los deseos de los 

con~uoidorPs y así saber que pr·0dt1ctos neresita!1. CUdles deben 

modificars~ o ~od.·1·n1zar~e. r11.1lcs d~hrn ~er drsech~dos, etc.

Asi ~ismo, d¡chos estudios pueden ser ut1lizadus en otros as-

pectos del iuncio11dmir•11tu ~Ir la empl"("~d. EJ. ~uevos pr·ocluctos. 

Al segmrntar· st1 ~rrcado la ~~presa r5ti en mejor posi--

ciOn par.i descubrir y cornpar.l.r l.1s necesidades de los se-g:nen-

tos con la satisfacciOn obtenida de 10~ productos existentes-

en el mercado, Podemos afirmar que un mercado i11satisfecho 

equivale a tina oportunidad para .ilguna ernp1•esa. 

Ll rep1·cse11tJnte de ventd3 logr·a ventas más altdb y und

posición más .1:~raigada en cada segmento, lo que refut>rza la -

identifi~aci6n de la cmpresd y.·u pruducto entre los clientes -

y logrd ltna mayor fidelidad y compras r·epetitivas p&1es la 

prcha se ha acocodado a los deseos de los clientes y na a la-

ÍO\'Cr..,,a. 
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- L.1 !"IC-~mt•n:.1c:1L\n dt• merc.1rln f.1cil1t.1 d1~l'"i\~lr un.'1 li1H•a 

de pl"l1ducto~ qur rp3\rnente rstj cnfl•ca,JD d )J& d~rna11d.1s del -

q11e !"ir~ t1\suf1~it•ntr p..l1·~ ~tros sr~m~11t0~ p~tt•nc1~1~~ )" ay11da 

tolmb1~n ., dc-tt•r-m11c.1r l•'~ pnntc•::- d~· intt•1·(_~s qut• ,.:;.er;Í.n ~.~s efí"E_ 

t l\o,.,, (."11 l.\ c.•mp.11·1.t J,. pabli,-;,~.¡.1 dt· 1:1 t"':"1¡'rC~.1;: ,. C'n .:\O'll'--

llL' ..... c.\~•·'""' .¡,,n.:!t• h.1y \Jt·1n:-. p.1ntt1,.,, t!C- 111!t•¡·,:,..., <u.1nt,1f1c,;.n 

~t""r ••h_i,-.t l\ltLHi y dt•lt•n?;11~1r 1.> ;~r~-,P•''"-'';n 1.h•l p1·e~uput"sto -

que d.rllt• :.t"'!'" :i~17n,,.i., .1 c.1¡j,'t. ;r:t•dio t·1·, 1·rl.1(1."ln .'>l 1c:;pa1.~tn pr~ 

\' i ~t (). 

- L.\ s1.-•t_!rnf'n~.1c1é1n pt·ri:':ttt• descubrir qu" ~rupo~ de con-

SU:":11d0rt·~ 1t•sp .. né.•r.1n .1 ut. biL'J; ,, ~··r\·1c1c1 d.•dn y .:u:inte>s en!! 

~ll~1J~r~s r~istrn en caJJ grl1p~ ~y11danci~ a prP\CC'r cu~nt~s -

ir.in .l. .. -t•!':'p:·dr 1•l p: ,,:Ju.::t o ~- .1.!-Í ¿,.~ 1•1-min.H· si se: Just if1c3 -

~l l!•ist ..... f"f\ ,;,.,.,1!·1,•ll1..1 ;-· prl'<l1..c1J._.:..:, 

f1•rrr.,1l.lr ,,t.i~·t1\·L'!'o ~ t"Str.1~•·¡~::..:.s .:-t•n l":'.,\~•·r fac1l1d.1d q.ie s.i -

ni'.' tt.:11.lt;~t'>'l"<•:-- un bl.lnc.1 t.,,: p:«:l.'.t.::d>. 

[\ 1•.-..tud1" t'r,ifun.!<' <!t•l !"''',;r.•·:i1,") n,," pt"rmttl' c0r.ocPr -

~ J.t•f1n1r .1 1'11.11·,,.tr.i-; ,·,o.::;-.('t 1d1.")r.-•.s, ¡,-. C\1.1.1 n•"'S pt•1·i:.1t.1r.i. .'ld(>

l311t~1·:l0~ ~ S\1~ ~~\1c1~~1._•s. LA ~~,,;-e&~ qu•' apr0\ect.a los --

- fl Cl'l1••~Pt ,} C:.•' ... ,·¡:.:,·.~..-:n .-ic l,;:--. ,-:lt• :r.,·rr,1d,1 put•dt>- SC'r u-:: i

l i.t.'l<l.f\ p.1r., .~l1n~· .. i· ,•:-.t1·.-.t.-.:,1c.i.Tl"t"lH~· l.1 ..... p.-...'..!.~..! ;.-~·d.:.:C"ti,-3_ 
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Al .1n.i.liz.1r 1.1!> nt~ce:..1d,ulo•s d1·l mcrc.ldC> y l•t C.1p.>cid.ld

de la emprrsd pa1·a s~ti~f.i.Lr1·l~s. pti••dt•n d~~.11·r,ill,1rse l~s -

polith:.1s b.i~ic,t" .1 l.lr¡;.11 plt1:11. '¡ .;<"lL'cc1u11.1nd~1 bt.incus de-

Su qu~rrmo~ dt•Jar d 1.i.do ~l ht•ch~ dr qt1r llOJ. políti-

c,"l de! s<•gr.a•nt .... ·ión irnpl1..:a al~u110"" pr(1blPr:i.1 .... } dtf1cult.1d1..•s.

cnmo pl1dierd11 s~1· 1.i. 11r..:~s1ll.1t1 de múJJl"t·~ cl1ntrol•·5. una ~a--

Ul\ 111c1·~rnr11ta r11 loa CJ~t0~ dr l~ rmprt·~a; pPr0 rivr las razo

llC!-. 1..•.,..pu1•st.1s y 1.i. ~r.111 e.un iJ.ld ¿,. bc.•1lt•i1c10 . .-. que pr~">pnrcio-

11.:t, r!'f1"'"'1:'ll••~ i"ll 1,1 ..;f":¡~rnt,,l'\ÓTI d•• l'!lt•rc.,1dos }. SU ,1n,-\lisis CO

m0 1111a de ld~ }1~1·1·~~1r11tas mJ ... 1itilr~ ~ ,,,li0sJ~ p3ra l.i.s eo

prr,.,.as dt~ nucst !-l~."i dÍ.'i~. 
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3.2. ANALIS!S DEL MERCADO 

Es surri.1r~wnt-e ('St-nc1al para l l~"V<'\r .1 cabo una acción efe;;_ 

~jva d~ mercadotecnica tener una completa comprensión de la -

dim~nsión y la estructurd del mei·cado. 

lln mcrc~do para \1n producto, servicio o ide3 consiste en 

aqu~ll~~ pers0nas con un int~rés r~al o pocenciat en ~l produ~ 

to, asi cama los r~curs~s correctos para int~rcac~idrlo. El

grado de lnter~s depend~ dr lrt apr0ximaci6n <le ld coordinación 

entre l4S nt.•ct"sid.J.d(.~s d~ un.a persona ~· la h~1bilidad de-1 produE. 

to par~ s3tisfacer sus ne~~sidades. 

El ~¡~u1entr pa~o ronsJst~ en identificar qu~ s~gmentos

tienen las neccs1dades y los :·ecursos qu~ los hacen ~omprad0-

res p~tenciales ~ actuales de lob producto5. 

fn el anál1~ÍS dPl ~~t·cado l~plic~ la definición deJ pro

dUCtO, puesto q\1~ ~st~ afPcta al ta=aíl0 )" a la ccQposici6n del 

ftlt'"f'Cad~'""J. 

Tuda C'N~PJ.i\ia ncc.-esit.l opt.at' f:'"ntr~ los nu.oer,;.sos =:erca-

dos o ~ub=ercados que se 1~ abren. fs~d opción se farilita -

c~nsider3bl~m~nt~ hac1~ndo cálculos cuantitati~os de la de~an

da d~ esos aerc~dos. 

E::> fundamental q~LC" la Ct'"r""::;::_¡,,. oe un nt:-go,~io pose-a un -

cuoocin\~~tw Jci~~u~do )' e~a~Lo de la =a~•t1t~d ~ proporcion~s -

d~! ~~rcadn. Est~ !nfui~3c16n ~s esenc1al para la adopción de 

tÁc~1cas co=er~iales y para ~1 planPa=i~nto >· financ1ac16n de

l~ nanufactu1·d. t~ntu C<·~0 para lds act1~iJad~$ d~l :ercad~o.

~1 plar1c~r· la pr0d~1cc:Sn, la =a~nitud del ~rrcad~o e~ !3 4u~-

dicta la ~ant1dad d~ equipo. tt~~e~ids pri~&S. personal 
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y dcpr11dcncids par.t Jlm.1c~namirnto qltr van a nece~itarsr. 

tgualmt'"nt•~ la cu,1nt Íil drl c.1.pit,.d qut." \'d a hact•r L"llta par.1 -

financiar la p1·od\1cci~n y el mer·cadr0 d~ u11 negncin se dPtrr

min~ ~n ft1nci~n de la t"~trnsión drl mc1·cadrn. 

Un cilculo dr las ~entas potPnCldles rs fundamental pa-

que 1~ Grt·rncia dr vrnt~~ adnptr drcisionrs subrr Cl10ta~ -

dr prod11cci~n. pres11p11csti1s, amplitud de trrritorio& dr yr11-

t.as, d1s~r1buc1~n dr age11trs y ~dl01·aci~11 de los ffi~todos para 

\'t"ndt"r, 

LJ 3mplit11d dr un mc1·cado lncdl, ~rccianal 11 nacil111al -

s~ rnidr pu1· t'"l n~~ero dr c~nsurnid~11·rs potenciales, su capaci

dad dr compra, su de~~o dt• cowpr.1r y ~l consumo drl producto. 

Los clientes son los i1ld1v1dl1os o un1dadps tam1l1arr~ consum~ 

tlnras Jr l\ls p1·od11ctos. 

la magnit11d d~l m~rcado funci~n drl consurno se dete~ 

rnind no h~lú por el n~m~t·o dr clirntrs que habitan en rl ~rea, 

si1ta ddrm~s par su capdcidad dr c0rnprar dctrr~inadn producto. 

las 11nidadrs dr consumo. ~s dPcir. los indi\iduos. familias,

indt1str1as ,. or~a1\ir~cionPs comrrc1dles drl ~rea tienen quP -

posrer fondos o cn~dito adf"cu.ldo para padrr co~prdr el produE_ 

to c:n cue~t '";n. 

Ld capacid.1d d~ compra dr los cons~1~1d~rrs ~e calcula -

por s11 catrgoría ~con~rnica, r~flejada rn la propiedad o bie-

nea Qllr posean y rn su~ n1~rles dP v1d~. fl poder dP cornpr·a-

d,· un mt"rC.Hh"' :>l"' i•bt lt•nr t. ... stud1,1nd~., 1t'"' Udfl.'S t•i-.t ,-+.Ji ... L .1..:u~ ,..,..:!_ 

'uientrs: Jccl.1rari0nr~ d~ i~purstos $abre la rrnta. dcp~si

\llS b .. HlC•lirio:,,. i11di ... ·idu.ilt•s: t1·.1n~.1cc1011<"s dt" cht"qo.:-;;; \'t"'nt~~

.:.1 p1,..--.r e.1)\"ir y .J.l et:"OUdt"'-"' pl•r pf•ri-l'thl. pt·opt.•dad dt." ,llatomó,·il, 

'al:·1· J~ la~ cosrchdS d~l"ÍCl•l.ts, ~~1.•r· ad~cional por ~dnt1idc

tu1·.1. '-"l•lt· dt'" la prop:iecl..id g .. 'tn.1df"r.1; y •ltl•'.:"o dd.tos i;;'.thllt::en-
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t~ indl\ .1t '\O:-. d1•l \H.1<l1•r <lt• compr .. '\ t.•),,i~tl'ntt! r•n t•l mrrc.-\do. 

El dr,~t·~1 u dt ... pt•~tctl•n <le lus c.1nsum1.dorc:-<. p.i.r.1 comprar 

un prnd\1ct,, influyr LOns1drrablrm~11tr r11 la amplitud o ~~tcn

$1~n d~ \In mr1·L.A<l11. l'l drsro dr• ~ompr.1r r~tA ín~i~•mentr 

ldcion.-\\111 con lo.-. J\l\<'lt•$ di" \·1d.1 dt~ lns ..:0nsum1dores. 
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3.2.1. CARACTERISTICAS OBJETIVAS DE LOS POSIBLES COllPRADORES 

En ~¡loca~ pasadas, lu~ comerci.tntt·~ cnno~Ídn al C•,nsumi-

dor pl.)r la ~'P""rlt'n•l-1 di:n·i.i. c!c \t·ndt·rlt• su mercancía. Per;.1-

al a11mr11~ar· rl rarnaílu d~ las firmas y d1· los mt·rcarlos, los -

q11~ torn~n <l1·cisi•111~·~ dr m•·r~.1dote<·n1ca f1,1n ido perdlt"ndo 

contdLt0 p~rsonal c,•r1 l~s clie1it~~. l dt• ah1 q11e r1, n~rnero -

C"r'1._•cie11t<• l(I:. ~r.rentt"!-o hay.1n d1·b1d~· r(•c11rrir d 1.1 lll\'est ii~:.i--

Li~11 dt· los cons11m1dure~. 

El co11~urn1d0r nu L0ma d~cl~l(1íl•:S en el v.1c1n. 511 co~pra 

psiculcigica•. c11lturülP~ y ~1icial~~. la ~r1·ri1c1a inteligent~

d('l mercado 11t•t·r .. 1t.1 inf~··r~ . .:ic1ón ,.obre la t•drtd, sexo, ra.za, -

~ducaci~11. mut1\0~. ¡ir~(~rPnctas del ~011~llmidur, e:c. Estos -

f.'\C't0t·cs influyt>11 ('" l.1s nt:"•'t•,,.id.::i.dt.-..~ d,• co11sur.10 y en L\ capa--

p E R ::- o s .J L [ s p ~ r e (1 l. o G I e A s 

et' ¡ r r " A t r :-. 

lHttUI'...-\ 

'"·~"!'"' ... 
Clas.t· s.--..:-1.:tl 

!'bt1V.KlÓn 

f't"IY•'J.""il°•n 
Aprt. nd1 .!.1Jt' 

(1"1.·enci.i.,.. y a..:t ltudt• . ..; 

::.. u r l .\ l E ~ 

Gr:.1pv.s de n:i t>renc i a 

r.1 f.l!""...i.ll.1. st.atus 
.::-....:iale~. t lJ 1 
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A cuntir1uaci6n dar~mo~ una br~vc explicación de cada uno 

do estos fact.ores. 

FACTORES PERSONAi.E~.- Su1l aqurllas caracterís~icas que

influyen en las decisioJie~ de un cornpradur • 

• EDAD: La edad dr los consumidores de un producto de-

terminado influyt• d1rect.1mcntc en 1.1 táctic."l comni·ci.:tl, en -

las prácticas d~ venta y rn la e~trateg1a publicit.1ria que se 

adopte. las nt>c~sid~des de cons,1mo, lo mismo que rn la capa

cidad de comprar, v.1ri."ln co11sidt•r.i.hlement<' con 1,1. edad. Es 

importante sPlecciondr rl gru¡lo dr rdad drl mer·cado Qlle pre-

sentd las mayurcs t>p0rtun1dades para vc11drr Pi prodi1cto • 

• ETAPA DEL CICLO Df VIDA DE :.A fA\\lllA: La gcnt~ mues-

t1·a un cambio en 10s bjrnrs y sri·~icios qur ddqt1iere. fn la

infancid come alimento~ pJra }.lctante~. sigue tina dieta mt1y -

variada en l• etapa de crecimiento 

gim~n ~spccial rn la ~Pjrz. 

Tdmbién están estrrcham~c1te relacionadas con la edad sus 

pr~fercncia~ en materia de ropa. mobiliario y actividad~s 1·e

creat i vas. 

[l consumo depende asimismo de la etapa del ciclo de v! 

da de la familia (junto con la siLuaci~11 rcon6rnica y las int! 

r~srs típiC(lS dP cada g~upo rn Jo to~a11tP d producLos ). Los 

ncgucios c0n frc~u~11ci~ definen ~t1s ~er·c~dns mPt3 ~n funci~n

de la ct.1pa dt!l ciclo dt" \'id.t y dt .. s.:u-rollan ptoductti<.; y pla-

n~s dP me1·c,,dotrcnica ap1·opiados par~ rlll1S. 

A c0nt inuac1,ln si.· sC"r1.l.la11 l.ls et úp<i.S d··l c1clo dí" \·jd,1-

srs t ipic"~ dl• cad;1 ~rup·.-.. t'O lo toc;1ntf• ..i pt·odtH·t1•s. 
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l'IAl'A un. C1Clt) Ot. \'IDA FA'lLLIAk 

~dtt•r,1-. ljlll' llol \"i\1'1l t'll 

r,u't•j,tS r1"<.. i1•nt cm.·nt 1~ C.ilS..:!_ 

do.-.: Jln-rfü•s, -.1 n h 1 jos, 

r<\CílS C•""(:"lJ"'l"t~,J!">t>S <'("tlf}<·~Íl""<l:-o, 1 Í1J•• 

Tºl'S d1• opíni,)n •'11 m.tlt-1·j,1 dr• mi•d.1: 

&1-.c.111 .u1t1• f\l{l1• la~ .u_t l\ 1d,Hh•-. -
f'('CI'f',lt 1 \ ,1-.. íc-.r.:¡w.in P(~lll i"-' b.i:-.i -

'-l' dt.• C•X'ln.i. mo.-.bt l i.u·1<-l n.i,,, 1ndi"' 
po:•n.-.....iblt•, .uit (11~'.\ 1 lt.•...,, ~·qui p•• p.u-~ 
la cc,fl\Í\t'nc1 •• t:.<>11 p• .. ·r.-.nn.t:-. rlc 
nt r,.., ·'>•'l.n. \·,tc.1ci.•11c_-., 

c ... 17,\0 dt~ llJ\.\ ~x1.;,il"l!;ll ·~·1nt"-.-:i • .i 
qu•~ O<.l tt>ndr,in t•n lo-; p:·ó,1m..1"" 
.u"\.•s, .'l.i.,1m.1 po.1r-CP!1t.1.i1· dt.• ccui-
p1·.1s ~ dt~ ,¡¡Jq111,.,ichin d¡• h1o•n1•:-- -

dur.obJ.-.,.., r.~;11.m ,\lllt..n..i1i1··:->. -

r1•lrigP1·.1d,•1e ... c-stuf.1,.:., rrio.>b1lt<t
r1u dur,1hl•• y tl1• t•,.,t 1 l<.> ,1ctu..1l, -
\",¡(',¡r1trn1•-., 

l.t~ \_1f!1¡H,J:-O p.1:.1 o•l hn;:.o1r .. i.!c.-1rr· 
Jo1n ... u nJ\•'i r:-.. i,.1mo.1. f-" __ .i:-..1 l1-

q111dt•J". r-.. •,.;.ce>nt~·nt;)-. cnn 1.1 .-:.i-
tu .. ,ci•;h •'C"n(,-:ilc .. 1 y ¡,.,., .\h.111"1•,..:
lt•:-0 1nt,-r,.•-....1n Jo,.. n111•\n,., f't 11dtrC-

to-. ~ lt•'i. :..·H'i.t ,;n lo-. .. 11·t j, 'iltt'i. 

qur l'•~1h!·n publJ\'.id.uJ. 

Cu":"",pI'.i!l l.1\,1d .• r·..i.:.. --..x.1rl1w .. p., d.· 
pl.1tfl-.. t.•1 ... , ,-.. .. r-.•-.. .. t!J:""'n~• ~ ;'.:...:_ 

'" l.1r1.u1t•'""· J.H .. llx•,., p.11.1 J •• I••,.., 
m.Jl"\.'1. .• 1-., \,lt.:;P.ll<'-., lllCI(].,.,., p.•l~ 

t.1,.., .. 

''A.·j•lf· 1•'-..11·11.;n •'r•\l""lt·..-,.t·.i. \!gi..1-

n.1-.. ""'!"·'-'' 1r.1h.1j.in. fl influ_p• 
tfi• t.1 pn~l1rnL1.! , ... ~·11<1-. l'ln·J1t'. 

Ltcp1·.m p.;tqut•t l''> d•· p .--111 t~ ... --ul-11. -

~:~'.~!~:~::: ~·::;:,~~~:~ ~~1: .l~l.:~;b~:~~. 
rr .. 1t~r·1.1l1•.., rl" Iimp1•· ... 1. b!t 1c..IC"-
t.1s. lt'l.t l<'fl-1'"' cJ.· ni-..ü:.~. p1an1,,.,, 
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• ~ido ll"nn lll. p:ol't~j.1 t.:.i....,1• 

li.1 ~í. ..... i.nl lb"U•l'.°" u··n hijo,.. 

t.ll~}lf•fKll••l\l f'S. 

\1cio \.U·in 1, p.11"'J·1s ca"-1 · -

,u ... t\.• ltl.l~Ol t•d.1.I. -..i11 ¡..~_¡., ... 

i.u1u. 

..,:..1tu.H 11 .. n r·c1>11l'11":11< ., l<>tl,1\Í.1 r.•"jl>t • 
1r,1h.1j.1 un 111ír.11•1..:. m.1y1ir 1k c ... 1••--
..,,,.._, :\ l J..,"llfl< ,.., •it• 1 n ... h 1 io-. 1 i 1•11cn -

1·.r.1¡1!1-.1. R1-c1bt•11 f¡,.-11•· tnflu.i•• d1• 

¡,¡ ruhl I< Hl.1d . 

.\lt,1 l"'·n·i•nt.¡j•· o•q 1.1.t-lq11i..,H.1 .. •n 
d·· li1c11<- ... ,1111 .it,¡...... c ..... l\J!'<lll rn.w •. 
h!,•.., lltlt'\n-.., .¡,. r,'IO.'J•'I ¡:ll.-..1 n. \ l;&• • 

j.1n •'fl .u1t•l. t•r:rt¡" .111 .i¡· .. 11· .• tn ... ••lt•f. 
l l'tot!<UM·,..,1 1¡. n.-. lt<• ll''< , • .._ .. 1·¡, • .,, b .. ;t (:;: . 

..,,•¡·\ lt' Hl drnt el!, 1·1·~ t,..! ,¡..,. 

!~-, , ... ,..,....,...1<·•:1 d< '; \ 1<'11d., :11• .1n • .,1 -
,..11 lll\t': r.-~Íl.\T.l.', (\c:p!~·!.-U-~·ql~· "':! 
1 l ..,l t"(_h· ,.., 1 "<l l.• l'"-1 < ¡(.n '"' ""'·~n¡ -
(,¡ ~ In-. .ih(•: l'I>:-,. f1r•,...•·,1n \ l.tJ·"ll , -

rr.t 11 :.1r .1( 1 \' l c .. d.- .. p~·p·.n 1 .. .¡..,. -
_., .tHl "<tH\.1• l 11.:;.. !\.te t'll J.d!\,11: \".,, -

\ .!.~11 :'!·,:.1 \,,..,, n" J , ... ! nt ••r, . .,,,,11 - -
J,._.,, p1-.-<l1t<-lt• ... 11111·,,, .... 1·•ll'lj;:.n1 \.'i· 

1 ·h 1<11,.· .... lf: ;l1i!u-. ,k lu.iu. h.1~1·11 
1·••p,11 '" 1nn,·-. \ 1·~·¡, ·1·.1-. ··n .... 11 c.1 .... 1. 

"\•1.1bl1• 1·t~h1Ll ,,',n t•n "'ll,.. 111::t-r-.. ...... 

l'.t-\1) m.1(]J,, t 1,•f¡¡¡-..·. •'I\ .: ....... l·~--· 
pr.111 .q."\,1t-.1tu-.. r.x··.ii. 11 ... , f"l''.:Lc.un.·n·-
1 ns \.lllt' ... yud.:1n .~ n;.11~1 <.'n•·r l .1 ~ l ud, 
S•~\j'f,•!"t•-.. ~ l.1'-.;1!1t1•.;;. 

11,•n•· \.~ ... w1-~j .. !to."C•· .... 1r!.u!,•-. 111• ·
.111•.fH. ll.•11 ;1;·,!11 ,; ·' tk• p1·"·i11, ¡,...., '1'1<" 

;-•J ••t !'1' ;.!111)"'' d•• Jll~lr l.Hl<•-... lll•t.1-

blt· ¡ .. ·cl<1<:•-:1.ln ,,,. -..u-.. in::::!~· ... ., .... !-!•·· 
q:n1·11· mr.1< t• 1 ·•• • '" ,:.;i. _,¡,., t·, :- · 
..,_,.j:!\ll id1d. 11.:;1 
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• sr.xo.- fl se""' de lo!'> con~ur.iidorPs influyt" t.imbién c~n 

sidcrablcmente en lds tjct1cd~ y pr0g1·dmas concrciales. Alg~ 

nos productos, como los artÍCltlos dr ferrrt~ria. las armas de 

fuegh y los m.nt•ri.alt•S p.1ra L1. const rl1CCil)n, son comprados -

princlpalmr..~ntt• por hor.ibri:os. Li.s muj1..•res ¡;;on las que compr.1 -

mAs prendds de west1i·, dlimentos, medicame11tos y art[cul0s p~ 

ra el h0Gar . 

• RfllGlOS Y RAlA.- las costli~brc~ 1·ac1ales y las crPP~ 

Cl·•S rel1gios¡¡_.., dL"' l~lS cnnsumi,',q•ps cr·ean l.t$ demandas de mu

cho.-. pruJu.:.t.._),::., El conc-rir.dt>ntu dt~ la r.1za y la relig:iOn de

lo~ c-onsum1dort•!'> y dt• su eft.•ct.._-.. t'.'ri t_•\ r.iprc.1do <'S esenci."ll pa-

obtener mayor efici~ncia en la pL1blicidad y en las '~ntas . 

• EDUCAClOS.- L~ prepa1ac16n d~ los cons\1midot·~s influ

ye en el mrrc~do porqur co1tdic1ona sus ~u~tos y 11rccsidades.

los mr1·c~dns d1- 11b1·0~ y pL1hlic~ci0nes pt•ridd1cas, ,\~Í corno -

l"l <lt" t'trns muchos prod\lctos, depeondt' dt' l.l t"ducación y forrn.! 

ción de los c0mp1•adn1·cs. 

OCVP~Cl~S.- r~ una variante que infl11~e en lns bienes 

y s.r1·\-1r.i<"l::'i qut"' sC' Cll~pr.1n, un obrt'"t•• ..::vr.;p:·..i.1·.:i r0r."t. z.lp..i.tos. 

y l~tnchera~ p~1·a S\l trabajo. el prt'"s1dentc de una r~p1·esa -

comp1·arj t1·ajrs de casimir, ~i~ja:·i poi- av1~n. ::;c1·á micrnbrn -

de a\g~n c\\1lt camp~st1·t• y t~1tdr·~ L1n y~tu. Las e~pt·esa~ trdtJ11 

dr ide11t1i1car a los g1·11pas prof~s10nales que t1~nen 11n intc

t·~s rspacial en sus prod11cto~ y ser~icios, incluso p11rd~ da1--

. fL \t\Fl nr tSGRf~1·1~.- r:-'t.1-. ,,ft•ct,l.n r.iuchisir:"i•• .1 la -

indt' H1un. ~u .... 1h1,.1:·ros y .1ct i\·,~. c.lp.1cid.1d dt• t'."r·•:dit" :O- ,\cLi

luJ .not~: ,·! h1.·..:hl.." di'" g.1s.t.'!ir o ah~1rc.1r. 
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• ESlll.O OE \lDA.- li~JJCI\ a vect·~ u11 ~stilo 1iif~,·~r1te -

los que pt'O\Í~Clt!tl ch~ la mi::;m..i subcult.ur.1, clasl" social y h:1s

ta ncuµ;1ciún. t.~l ;._•:..t tln dt' \'HL\ d1• un incti .. ·ictuo se refir-J·~ .l. 

~\I patr~tt dr vid.1 ~1\ ~l mu11,to, eipr~sado rn s11s actividadrs,

intorcses y opinio11os. En rl PSt.ilo dt• vida se r~fl~ja la -

"pcr:-.on.:i (•nt\"r.1" dt•l ~ujeto <"n intt•racci~·)n con el medio, no -

s6lo S\J cla~r ~nc\.11 u Sll ¡1cr~u11•lidad. 

PER~OSAL[D\D Y Al'TOCOSrlPtil.- CJda ind~v1duo estj do-

tado de ttn~ pt•rson~lidJd pr,lp~d qu~ influir~ en st1 comparta-· 

m1f"ntn dt~ cnmpr.1. L.o ~ll~1·t:.on,11 irl.1d iJ:n1d.1 ,¡ .l.naliz.-ir c>l compo;: 

ldmiento ~i h~y 1·r\J~t6n .~11t1·~ cirrtu~ tipos dr pe1sonal1dad

y l.1. preft .. renci.l poo un producto o ~<i.rca. El .:.uloc:oncepto -

d(") t:'>Hjct '-, ( 1 l~tm.uJ., : ..i.:"::l· 1 .~n .i.:t 1"il"l.1f:1-.n \ f':;;t .i PSt r~>chaue-nt e t"!!, 

lacionJd<l con l~ IJ~r~onJ)idatl. Tad~~ lln~an cons1go und coQ

plejJ image11 mrntdl dr ~i mismo,. Las empr~sas de ll~gocios -

han de dt·~a1·rol l;tr lm.1gt•nc::. d1• m,1i-c-.1 que c1•1 rcspondc"ln a 1.1 ª.!:! 

toi~dg~n d1· los q~tc inLe~rdn el ~crc~do mrtd. 

FACTDRE~ P5lrúLllGICü~.- 5011 ~qurllds cJr~ct~rísticas 

que lHÍlH)"l'n r11 1.1.., p1·,~fcr1•nc1.t~ d("l con..;11¡,¡1d1'r• 

• !-hllt\.\C!O~.· E" nt.•ct•,...trin f''i.t11d1.1r t .. s t:tntl\OS qut.~ t.!.e 

lttS cl1t•1lt1•, p.\1.t: .Hlq111ttr dt•t1•r·!!lin.H1P producto o _...~-.r·•i--

co1Hlt'ni· 11n·i•:.:.ti¡;.1r .11 c1•ns1.1~1d1.'r .1ntes dr dt~didir el -

tipo d~ publ1ctddd q11r debr d1·~~r¡·ollar~~ y rstudiar las apl! 

CJcion<-..,., t¡lh~ }H1.._•dan {~st jr;!11},l.r t;\s \t .. nt.~~ y .1brir nuevos rn~r-

C".H1eo">. ¡,, prc•..,t"nt.t..__t,".11 ..:._· ::-;• .. ~ll.1-.. y l\l:-i ,l.5[U"ctos df" 1.1 pro

p.t;::.t1hL~ J..·t-rn d1· ... ·1d1rst~ .1 b.1:-'~ dt•l t.t'ª''\-!T!li~~nto de la$ pr~C,:

r·~nctdR dr 1J cli,•nt~·Ja. 

PfR,('ff'(li 1 \.~ 1,1 pt•1ccpc.1•.;~1 <":-' "C'l J'1'0CC'S0 rn \irtud -

dt."l cu.\l el s1ijet,, !"t"'!t .. "ciou.i. nrg.i.niz.1 t'" int1.·1·prt•ta. l.l info!: 

:n.1c.i1.>1) ~·'n ... 1,r1.i.l p..ar.1 ..__1.·.:.; r1•n •"ll.1 ~1na im."l~t .. n ;;;;jgnific.i.ti1..i 

97 



dt..•l mundo". 

A vrcc,.. <lo,.. indi,·iduos qur se halldn e1\ un mismo r~tado 

de moti,aciJn) ro und c11'Clil\Stancia id~ntica ubr~ dr manera

muy d1sti11t.a µa1· pt·1·cih11· 1.1 sit11dc ~n d~ modo difcrentr. Es

t11 t•s debido,, q1u• tndus 1Hiso::.t1n~ llf"g.1mús .l conocer un obj!:;: 

to r ... Límt1lo por ~~~10 lle ~~n~aci11n~h. 0 S•"J pL•t· t•\ flujo dr-

infont1.H .. 1~1n que r1•i;ibtmos g1·.lcias ,t 1Hh•,..trl1,.. cinc0 .-..{•ntidtls:

\'i.st.i, uído, olf.:1tu, l!U,..tu y t.;,(to. !'ill í'r.lh•\r:;n c.'ld.1. indi\i

dtto 01·~.1niz.~ •• 1ntt•1·pri•t.1 1<1 inform.1r.1cln s1•n:-.orial t.scns1ti--

'"·') fnrm,, p1·r~Hlfl,1 l . 

• APltl:\O\ZAJF.- El ap1·end1z.'\jc d(·s...criht• lo~ c;unbins t>n-

L1;, 11ndurta dt.• un i11tti\ iduo 1·r~t1ltante~ dt• 1.1 e'(pc1·ir.ncia. 

C.1!>.l toJu el cnmportarnit•ntn hurn..)no »t.' ,1ctqu:1..-.r••. Ll1_~ tPi:iricos 

Oel .iprrnd1.ta.it• ,"l.fi11T .• in qtn• el aprPndi;.•.1jc ,:;e pr('lducc por \.1-

int1'r.1c:c:1.'111 dt• impulsl1,:;. 1•¡.,tir..111l1;:;.. IL":..¡n1••,...t.1s y refl1••rzo. --

Pnr lo t.lntú ?><' d1Lt' qu(• ¡,¡ g1•nlt!' apt·endc hacit<11do 1.1.s cosas • 

• CREESClAS \ ACTlT~DF~.- la "'Pt•:·1pnc1¡ )"el .tp1·Pndiz~ 

je ~yt1d~n al l111mb1·c a adquirir su~ act 1tud~s y c1~rnci.1~. 

l 1n f.1b1 ic.inte t ll'Ot• t•s¡wc-1¡\l intcrCs •'ll \.1~ creencias -

dt· l ptib l i en t't' l .1 t 1 \'a ,, d1·t "rn 1 n.uh1-"' pt·oduct c1s. .\dt"m,i.~ nn :h• -

ol\li<l1• qut• l.• i!,l'l\t t• :'>~· t\o.. ... j.1 i;ui.'lr por su" cre-cnci.1s. 

tP <"t•HJ!.lucntl' f1•·11t•· ;l ••hJrto:. :..irni.l •• :·~-; 

que int1·1·¡11·(_•t,--¡1· t,.-"iv dr no1•\n ni 1·c.1c:cion.11· .1nte u11a .;.itu.1---

Clt0H1 l"Pmu ~i fHt"'l.l l.i pri~l"l'o1 \CZ. \.\:-> ;H·t ltUdí"'S .1hn1·1.i11 t::IU 4 

ch., t'T\t'T ;.!_i.1 y .1C'I i\·1d.ul ;':-:.iqu1ca. p,,1 t.11 r.-izón. ~L•n ~u:-· di-

t'i!'1t·l1~~ de L.1r.h1.tr. l ,,d.._ .. r.i.ís t.itt'l•tll un ¡i.d:-.;!1 C'nhc1-,~nte. dí' 

f!\nf\., q1tt· ... 1 qu<'tt•r,:,1s rn,udi\1c.1r un .... h.1h1:i qu•' h.it"í"I" .1justP:" -

o•n reuch,, ... olt.~,.... _:. t• 1,\o 1n1 t'!> 1.11•··• f,:c!1. 
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L.i .... u:titud<-s <1·t.'l,1n rn t>l homtu·o_• 11r1a inclin.1c1ón ~• ?"ocn

Lir a~1·JcriJn o rechJ~u por Las c11sas, J acercar~~ a ellas u

rr.hui rl .i~. 

fAC10RIS CULf~RAl.1·~.- ~on ld~ car.1ctr1·í~t1cd~ qur rjur

la infll1el\(.1,1 m~~ ~m¡)lid y ¡11·t1fund<l ~0b1·•· el Ct•mp(it·t~mie~ 

L'-l dt•l consu~idt11·. A cn11t 1nua1 1t)n no:-. t1cup.u· .. mo!!> dc-1 p.qH•l -

que drst~m¡H•Jl,1 1.1 cu l t u1·.1 d.· l conp1·.11..1nr·, su ,..11bc..11 l t ur."l 

cla::.v ~nci.11 a qu•~ pe1·tr11rc~ . 

t."1 - -

• Cl~LTPRA. - [.., 1.1 ._·.111.-...1 pr1mnrdi.ll dp ln:-. dt.•seo::. y c~)m

po1·t ;\mlt•nt o, L<t 1 n11Juct ,., hu~.1n,1 "'"-" ."lpr·t·1u\e 1•n ::.u m.ayor par-

tr.. El n11\,, q11t• crrct• 1·n und :-.l•c1rti.1d p.11·tic·ular .1prendi- un

¡::rupt' b.\sico de \·.i,lorrs, p1•1·..:cp(.ionc-,.,, pr1·fprrnC"i.,\~ y conduc

t .• 1 ... mt"d1ant.• Hn pr,.,ct•;;n d._• .,.,1l.1.tli:."lci."n 1•n quf" int.er\icncn -

1.1 f.i.mi\1.\ y otr:1.;;;; in .. titll'.-lt.lll"" ,.i.,,, .. 

l}.\m,'\dn."" t.1mb1C.n .. ubC"ultur·.i.:-, que ,-,f1-t~<t'n a su:' mit•mbr~'>s mJ.-

ynt· id•·nt 1f1c.1c1~l1) ~- .,.,1.:1.1li:.1.::i,;n ,•-.pt•cífic.1.,. • 

• Ct.A::::.t .'."'-Or1Al..- rr.i.:t 1c1r:-:t•ntt" t.•n t-1 ~··nf> de tod.1 SOCi!:_ 

d.\d .. t.~ d,111 \,l1·1;1;-;. c:l.1-..••s .,..uci.alo•g, .... .,n µ;r·upos ba~tantt' rst.-i-

bl ... •:-. dcnt r" t.h• ln1.1 :--1•• i._·d.nl qui• 1•st .i.n Jl'1·arquicamt•1ltt> ordena-

'1 l··~. 
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fAClORE~ SOCIALES.- En el cumpo1·tJmiunto del consumidor· 

repercuten d&imirimo factores sucialPs corno los grupos de rc-

fcrcncia dC"l n:.in~um1dnr, la f.1milia y los ~t.:atus (condiciones) 

~ocLdes . 

• CKCP05 0[ REFERfSCJ\.- El cornportam1r1\~0 dPl 1ndi\iduo 

recibie lJ fu<-rLt• 1nfl1H•no.::i.i d1~ ~rupos. !.os gn1pus dt> rcfcre!.! 

ci."l d'-• UO.i persn11,, "'º" .iqut•llns qur cjetc('n una influc>ncia d_!. 

rPcta (p('r5on~IJ {\ 1nc!1rrcra en ~11s actitudrs o cn11ducta • 

• LA FAHILlA.- la f,1m1l1.1 •'S l."l 11rg.i.n1;-acit
0

1n mas impor

LdllLe rn rl Cl1mp01·tam1ent,1 ~e compra, ).1 q11r 10s miembros de

la familid drl c0mpr~dor ••Jrr·crr1 prof11nda 1nfl11rncia c11 el -

comport.uni1~nto d1• él. \ ,1 i.imi 11.1 de or·irntaci~~n r:H ... i c0nsti-

~un S••ntidu dt• .1r.b1._iún, .1ut,11·..,t1r:"1 :- .:ir::.11 .o~í ~1;.:;r."1._1. Aun -

cuando el t.-ompr-.1,h-: y.1 fll' 111te1-.1ct-tÍt-. ~11>.::ho c.~n ,..us progPnito

rcs., l.i. infll1t'JH t.t <l•• ,·J l,1s .~n .~1 comµort.trni1~11tl• 1nconscien

tt• d·~l hljo 1·,.~ull .t s1gnifjc.tt l\'\) c11 oc,1siones • 

• .SlA1t'~ ::'-(J(l.\L[$.- l'n.1 per<;nna p."lrt1c1pa «n multitud -

dt• ¡;:·upo:<-: f.1r:1!1.i.rlubr ..... 01·;::.111i~.1ciont•s • .;.;u pDsición 

CddJ uno pue,I•• o._.f11111· .... 1• ~n (u11L1~11 d(' su ~ond1ciJn. 

A menulfó t•l pübl1co s•·l~ccion~ prPductos que indiql1Pn -

st.:itu~ soc1Jl. Así. l<>S prcsidPntr~ de ~mpres~~ cond11c~n

•111t.l1mt1,·1lt•s d1! lt1J0. t-1-Jj•·~ 1•lt•g.illll.!S ~ de Cl'l'tt• <>:xclusi\"0 1 -
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3.2.2, POTENCIAL DEL MERCADO 

« tl potPncial e~ la capacidJd mjxima que un segmento -

d~l mPrrado ticnr para adquirir un Lipa d~ producto o servicio 

d~terminado en un ~om~nto drtermin~do.'' (J~) 

La AsoriJri6n Am~ricana dr! Mercddotecnica defin~ al po-

t~ncial drl mrrcado cnmo "las ~pti~J~ oportunidadt•s dP ventas

posibl~s para t.odos los vendedorr~ de un producto o ser~icio". 

La info1·mación Súhr~ ··l p0tPr1cial e~ de vitdl importan--

pa1•a lo~ encargdd~~ de ~omar d~cisiones en mercadutccniJ.

Se consid~ra st1mamr1,te ~til cuando se trata dr tomar decisio-

Ot.'S sohrt' p11bl1C'idad, fuerz:,t de vent.ls y cuand .. 1 se prr~entan -

prnblemd~ rn la asi~1~ci~n ~co~r~fica d~l capital desti11Ado a

la merr~dot,·rnicn. \~i mi~mo la inf0rm~ci~n ~cerca del poten

cial pul"dr ioer muy titil p.\1·4l e:..t 1m,1r el t.\tnd11o dc-1 mercado to

t.tl. 

El po~~ncial de m~rcado se refiei·~ a las ventas para el

produ'-·t l, o St"t'vicio QUt" rt..'"..,.ult."'rÍ.'tn si el me1.,:.1do se desarro-

lldrn pl~n~mant~, ~s drcir, si todos los qur pudieran comprar. 

t·nm¡lraran. ld~almrntr esL~ i>Ot~ncial debrr(a ~er r~presado en 

l;1·~inn~ d~ la drma11d.l durante un p1•r1udo d~ ti~mpo especifi-

eado. 

El r~t~ncial s~ i·rfi~rr ~ 11n valor linitativo p3ra ld -

drm.,t1da dr ld ind11~tria. Es. <'ll rste s~nt.ido. difere11te d~ -

lA~ vrnt.1~ acll1alrs o p1·onosti~ad3~ d~ la industria. la magn! 

t11J 1~r l.t d1f~rr11~i.1 1lependerj d~ la na~edJd d~l prorl\1ct0 ldr

~1 ha habid~ tiem¡Jo para Jr~Jrt·0llar el ~t·rcado\ y de la eco--

1"\(lr.tÍ.1 J1•1 dc~.trrol lo t!1•l mcrradri. 
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Pucdr no ~c1· rr11table 1·~pandir el ehfuerro d~ mercado--

tecnia nccesar1u pard alcanzar el potencial. Fstos ~onceptos

son ilistrddoh a cont1nuar1cin: 

z POTESCIAl 0( 'IERCA00 

¡~ 1 

~; ~¡,.,.,_LJ_.w..<__J.L;__ __ _,,,, 

~§~ 

POTENCIAL DE MERCADO 

§-::i 
~~et------=,,.---
~ S w--=------'-TU_A_L __ _. ________ > 

[SFU[QZO ESFUERZO ESFUFQZO DE 

ACTUAL ESPERADO MERCADOTECNIA 
DE LA !NDUSTRIA,(17) 

Es ub,·1•1 qltt' el n1vel dr ventas en la industrid no llt•-

gdra ~ s11 má~1m0. p11cht0 qL1C Jamás lngra la mercadotecnia m~s

~ficaz. ~e alcan~aría a cubrir todo Pl potrncial cuando to -

dos los posiblrh ro~pr~d0rt·~ co~pran al má~imo. Se supone --

qut• todo?. li-..s Jhlhlblt•:-. l;,1rr.pr:11·.h-..r('s c.•n e.id,¡ met'c.:i.c!o po~t"'en la -

~1sión y oport11111d~d ~uficirntcs para enterarse d~l producto -

o servicio y co~pr3rlo. P0r tal m~tiv0, al poten~1al ten - -

c-ontr3~tr ron las \enta~). no lo influ~r la variación Pn las -

.lcti\id.tdc>s del''~ \1•rHh•dort,,~ r>n rr.t:"rc.tdo d11rantc un periodo 

c>n rsi,rriJl. Rcpi···~rntJ ttn má\irno qur s~ podría vender Pn ciE 

cun.st."lncias idt".1lt"s dP \.'••nta.:;.. 

t:l pt"'tt"11c.i.i.l St" rrf1t•rt• .'l un pt·r1t1do r~pt"(.·il1co y a mer

c~dns c~o~1·jf¡,·0~ ··~1·•·,·if1c0s. A~i m1~rno. sr 1~f1err 

~dm4 de pr0dl1rtos y ~cr\1~10s que 10s pc1~ibles comprad0res ---

..::on~i~it·i-.•n qut:: tlt'Ot'!l ,111 .lit~' ~r.tdu dt• t•l.:i.:--ticid.td cr·uz.'lda en

:;.u .:h•n:.lnd;i. \que !'o(•n f,;ctlrnt•tH<.' sust1tu1bl•·:-. pnr otr..:is). Por -
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pruductus n :..rr\.'icios. P<ii· t•jt·mplo. los product.os dur<1bles -

purde11 5aL111·dt' pdrciJlmrr1t.e un mPt·cado en pat·L1cular. 

los rstim~do& del pi1trn~ial se calct1ldn par cada flrodttE 

L0 lin~3 d~ sr1·wtc10. L.1s lineas ~r fo1·m.1r1 dr acu~rdo al -

grado dt• stm1l1tud que t•l ..:1,.•r::pr.H1~,r pPt·c1h.t t-n los bienes y -

scr\ic1os n(rf'ctd,1~. '~1m1sm~, 1•11 ,1c~si011rs c0n,·ienr hacer -

un.1 ,1grup.11·1,·•n dt• prc•~1uctn:-> un puco d1-.t 1ntoh, 

~~ c.1lc11lJ llut· ~~p~i·.1do el pute11cial por· cada tipo d~ -

producto(• ,;;1·r~·ic10 qut• sr '-'f'nde 0 d11s o r.d.s tipos totalmentt• 

dist111tos de cl1c11tc~. d~b1do a q11e q111~11 toma dccision1•s re

quierr 13~ m~dic1on~~ p~11· scp~rad0. 

l.~~ me<l1da~ tirl l'.._1tl"r1cial sr emplr.1n ~11 11umrr0sas acti

,·idadl'."s rr~ft•rt_•nt,-.s ·'la t•'r.i..1 dt~ dt.•cisi.onrs. A cuntin11.lción -

- 0~tr1·rn1nJC1~n dr tr1·t·1t0t·10S de vrntd 

- Drt•·1mi11~~1~11 Jr canalr~ dr d1~t1·ib11cidn 

Oetermi11dció11 de cuotJS d~ vrntas 

As1~n~c1J11 d•• g.1st0:-. p11bl1citari,1~ 

l'.bic.1c~~11 )' tdmJfi~ <I•= 1.1~ O\IV\as 0ficinas dr vcntas,

bod1·~.1~ y plantds. y 

Octt.•rrnin.:tcil111 dt.• la t•nt1·.1d.i. al rnercadc•. 

tod.1 ,•1·.z.1ni :,1r 1,;n dr ...... 1 ··l•·;:i r t 1•r;·1t (•r10~ ¡.>.11·,,. ~u ..:.:.:¡d_i 

~'•"' Ut• \rrlt .. \:-. LPll o·l ~~bj .... ·t··· .!-.,· ,ltPnd··rlt•:-o lo r.t•'Ji.•I' po:"-iblc y -

p.1.1-.1 11fr1•;,.·,• 1· ,1 .._·.1d.1 't•:id.-.!,q o¡i.1rt •llli d.n\r:"o 1 dént ic.ls dt• ini:r!:_ 

!1.111.::l•n tC"r1·::.t~1t·ic1 1.1t•b,· ~h1St_•1._~r· l"'L1y.1r p<•tt•t1c1<1l lh•l qul• -

un \'t.•n.!1·d•'1 ¡•1u·d1• cub1·1r. 

lll,tt•111. .. 1.ll. n.1,,. ,::-.t,>~ n,1 :-.l•n ... t1f1l·tt•ntt•,.,, .. ~ l.i. c .... '~p.,ziia tar.i--

blt.~n l•· tntt·r··~.i1·i.• ~.i.be·t· c1.1.i.l ,.,,, I;\ ~~;::n1tud dt"' \,\ ll>rnpt•tc._•n-
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ci~\. J.¡ i!1,..pl•1 .. •.t1in nt•ogr·,)t'ic-,¡ di" pl'fl""IH.•Ct11.-.. :Y ut.1·,¡ .-...-r·i1.• ch• -

t.:·lrcu11..,t.1ncl.1"' q111• influyen 1~n l.1:-. \1'nt.1s por c.""tda tt!rriLor·iu. 
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3.3. ESTABLECIMIENTO DE UN TERRITORIO BASICO PARA LA 
FUERZA DE VENTAS 

1:1 cnnti-nl t~t i1.-·.1r dt" l.1,.. \t•nt,,,.. par.t t.•l rnerc.1dn na,_·innal 

o r'f'gi\1n,1l. e'i.~t·n qu•· l~ ... tt• ..._,. div1d,1 ••n t1·r·ritor111..;. de ven--

t,1. r.11'.l q111• llll .1,.:1•11tP dt• \1'1\t,1 .... !H1t•d,1 t1·,1b,1j,1.f· t•flC.'.\Z y t'CU

OÓOlt.olml'fltt•, \.1 di,·1,..i11n d1•l m•·r1·.1d<l t .. l.1\ e11 tt·1·1·1L.,ri,) . .:., --

\'1~1Hh•d,11· ~ !".llS rt•:-.pu11.-..1h l l 1d,1d1·s, h.1<'l.' f1·1·nt t• m,\,.. el i c,1zment 1•-

A 1.1 t<H':lp••t1•n1·:.1. p1•rm11r· '"r.ip.11 .. 1 :., ; •• ~u.1, ~l·n 11•· ln .. .-t~t·ntt> .... , 

t'\"Ít,\ t•1ni'l11:t.,., ··nt1·._, \,..., i\l!•'t1l1•s ~ qu•· ... u.., 1•-.fu<'r7os -.1• tr.12 

l.1p,.n. f.1c1\it.1 ··1 .1n.i\i...,1.., tkl r.-•• ·r~-.Hh•, 1~u,1\ .. 1.1 ... nportuni(t~ 

t'u,tle-. nn -. .. lt•s .1-.1i;.11.111 t1·1·r1t.,;-1\-. .. d1• v1•11t.1 ... .¡ }\,.., .1;::1•nt1· .. -

~, éstu..;. -.,i=.:u<'n y ..,,. lt•,.. pt·r·~i~ ,. -..·1Hlt•t· d~·ndf' ~t-'J('!' ¡,_ ..... pa.rt•L--

1.:.\, \l"rq11.• ... u¡h•ii.·u qu•· t .. ,.. ,tC;,••11! p .. t r·,\b.1J.in Ct>ll m.1ylll' •"f1c1cn-

1.•i.~, 1.·u<ll\d,) l\ll t•:-.t.in • 11·, un-.,,·r1t,,.,. .1 un .irl'.1 d1·trrn1n.idJ P•'í' -

l.\ 11r¡:.1!\l:'.ll \.,n. t.1 ... t'l'r.".p.ilii.l"' qu" \'••ndt•n ,·,..pt•c1.tl1ti.l.dt•!"'. muy-

cu:r.p1•t 1\1.1 .... cl1r.i.,.., ,q1.01-.1t~, ... p~1r.1 1•l h•';:!.lr ,.., int.1n1J,iblt•s, t.ilt>:-ó--

'''mt• ""<'gur .... 1.h· 'i•L1 '' ,_,1.,r1· .. bur ... it 11.- ... ,, qu~· '1·11den ,"'\lito--

,..1.u•\t>n d.-t.·1'"\111.tr t•·r1·1tl•1·1, .... d·· ,,·¡¡~ .• ,... .1 -.o,.. .'l!!;f'!!,. 

t~ "l"~ .1:it ...... t-..pt•c t ,,, 1~11 l .1. pr·rp.11·:1l ¡ ,;n d1• una t. ,lr.lp,t.i'i.1 dt• \'t•nt ·•~, 

1· ... l .• dt\ 1-.1,'.n ¡¡,.¡ r,1·1·1..ui,, 1·11 l<'rl·1t•·q·1••S p.11·.1 ,..u di,...tr1huc1ún, 
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Gran Cd11tidad dt· grrPntes )' agenl~s de ~entas, rstJn·

dc~contentos co11 I~ distribucidn o disPílo de sus territorios. 

Un pt11·centajt.• h.1st.1nt1• ,1lt·ll dt• los gerentes dt' \'Cntas, SP ma

nifirstan descontcntc1s con ~us m~todos de deraarcación de te-

rrit.orios, y reconocrn Qll~ existen m~rgpnes para mejorar)os.

Igudlmrnte, mt1ch,•s dgcr1tt·~ de vrntas c•sttman que sus territo

r10~ no brind~n las rnismJs opo1·tun1dades d~ vPntas, qt1c los -

de ot.r·os agentes d~ J,1 miscd c11~paílía. Incluso algunos creen 

qt•<· sus tr1·ritor111s b•'" d~mas1.1<ll1 cl11c0s pJra poder tener un~ 

\"Ollimen conv<-nit•nt e rl•• \'rnt as ~· <?u~ent .1r .:>u,; .i.ngrt.•so~. 

Tambi~n e~ist1•n ag1•11tr~ qt11• p1e11san qur sus tcrrito1·ios 

d('ma ... iadp r'\tt•ns\'~ y que 1·1·q111er· .. 11 "i,J.l!' :::t:cho y est.in

rlrmasiada tiempo f11rra dr su casa. Por estas razones, Cl1ando 

se le dice a un a~rnt~ qu~ su rendimiento no csra a la altu-

rrl ~e lo quu d~bcría, m11chas \cccs lr hechan la c11lpa a su t~ 

r·ritorio. ya sea p0t·qu~ rs dcmJSiddo chico,o bien porque es -

drmasiado grande. 

Por otra parte, el drscontcnto con los territorios asi& 

nados, ~e d~be a que much~s de las compafiÍ3s no utilizan m~t~ 

dos científicos y estadísticos para determinarlos. 

E~islcn num~rosos t~rritorio~ rstablrcidos albitraria--

m~ntc, sin tomar en cuenLa las posib1lidade~ del ocrcado, --

la capJcidad de \Crlder del agente. un conocicicnto conciensu

do d~ clirntc~ y probables co~or~dnrr~. 1~~ r0~unic~cianc3, -

Ja' c0ndicio~rs ccon6micas. y otr''~ fdctorP~ 5iQ1larr~ quP -

.tfcl...t..dn ld~ pós1bil1d.1d~s de \t.•ntas y .. 1 •1Jrc11adll rt"ndimit•n-

f<' d~ los ,·cndPdores por territorios dentro dt· ltn coste• razo-

11.\!>lc.·. 

].1nbi~n tenernos q11e.~rar1 partP MP J,~ ··r~~ni=acioncs d~ 

\t'Clt~s, drslindan sus t~rritorios. en torno a los 1ÍD1t~~ po

l ític11& d~ los estados y rnunic~pin~ sin tomar ~n cuenta, las-
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At·~a~ c11mr1·c1alrb, 13~ p~sibilidadcs mcrcantilcR y las condi-

cioncs drl m~rcadc1, qur infll1ycn cu11sidar3blcmcntr en el t.ama

ftu y form~. que drhr t•·n~r l1n t1•1·1·itl1rio dr ~en~~~. 

Los grr~ntcs dr \r11b.1~ p~r~ podrr llrvar a cabo \1na de-

marcación, lo m.l.s cft•"-·tt'a pt1sib\c, dt"b<"n •Hl11pt.-ir l('l:'> rnétodos

qur con la in\r~tigación dr ~rrcados, los anjl1sis d~ las ven

t~s y lus drpart.1menLos de i11vr~tigaci~n dr '~ntas servidos -

p~r espcci3list~h r11 C3tadí~tica y análisis~· Lnn la ayuda y -

con~rjo (le supr1·,·1sor1·~ y agent~~ de ~rnta formar mejores t~-

rritori0s y así obtrner las grandes ventajas qur fsLe propor--
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3.3.1 PRINCIPALES BENEFICIOS QUE GENERA UNA ADECUADA 
DETERllIHACION DE TERRITORIOS DE VENTA. 

lndudahlcml'Ot.t> quC' .lpoy,tdo t..•n c-studtPS l'i1~ntíficamente

comproh.uios, se put•th· lo,!!r.tr una dt•t.Prrnin,1ci(•n rfC'Ct.i .. ·a <le -

los t.t-rr1t<1rios ,h• Vt.•ntas, Ll :::••rt•tn.·13 pu1._•d•• pedir .l ~u:> a~e!!. 

Le~. r~sponsabil1ddd poi· ld3 vrntil~ ~ sC'r'i~iu5 a <lt·t~1·mina-

dos clientt•~ y pro!->p•·l:to,.., dt•titr<J de un .ire.\ gt.•li~r~fi .. ·ci especi 

ficil. \'a fl.Ut" st• le pu1._•dt- .'lhnrr.tr ttt..•mpn ill .1~1·n·i:C', put·~ es -

rr~ul.ii- slls via.11·-... 3t• pul'd1• se¡i;\1!.r mejor-

Otv1dirnd0 en territ0rius 1111 m~t·rddo 11dCtü11~l a s~ccio

n~! P~ l'ºRlblr r~t11dinr cada Á1va y nt·~~ni~ar pl~n~ri dP ven--

t.'1~, '" h."1.St." drl Cl11lOCÍtt1,l..POtü dr l.1:-. p .. ,.,.~: !.:· 1.ldt·=- ...... ,_i<\t~ntcs-

y dt•\ nÜr.•u-t·.._), t lpLo y p•nh•r lil' <"<•:n.pr.1 dt• l<..1-"' l·lit"llC~ y prOS-

peCtllS.. 

lltro de los bl'fl•·f.:.1211..,:-.. 1•.-.. GUt' ptn•dt• compara1'SP rná.s 

~quit.1tivamrott• l."l actu.1ci1..)n :!" de-~r~n\·,,\vimtento de i ... ,_s :igen-

tcs. r~ po~1hlr val1lra1· 10 mj:-. ~ccrt~dam~nt~ el ~~r·cado po--

ten~-i.11. rl 11tÍrr ••. •1,1 dt• ..... t.,h\,·,·irr.11•nt,·,.., l"•H!1t•rci.1\,·:-.. 1.1 Cólnti-

d.H! y tipo dt• puhl1c1d.1d r¡t1t' ~·· h.1 dv l·m.rl••a1·. y l.~ ii.ti·n.~1-

d.:id dt• \;¡ ,- .... ~pt•lt"lh l,l. 

31 lu.,;, tt·1·rit.Jl'l•l,,.. h."in ,...1d(• bien d1~trih111d 1):'"-, lot- ag,e~ 

tt-..s dt• \'cnt,1:-. \h)d1·.in alc.ln.?",1r lHl."\ bucn.t cift·a di• vt•ntas. a un 

cn·Hc1 r.-:ínir·t.• y..,,. lt• f.1cilit.H".tn .1. 1:1 d1rc,.::\l)n de L1 or~.in1--

:'""'-t'i.:i11 \n,., d.1t.._,,... Ot'1.."t•,....1rin-;. p.n.1·.1 diri~1r ~ Ll'ntrl1lat· \n..-. t•s---

1\lt'r;i..l~ dt· \"f'nt."1..-, ,'\(• \.:; tc-i-rr:.1 , ..• ~ .... ·!- ...... ,1,..,l. t~o~ib1e. 
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te obtrnrt· \tna p~rticipaci0n aproximada en rl m~rcadn poten~ial. 

~R deberA trncr c11 curnta q11c cada tt•rri~orio, t~nga m3s o me

nos 1.1 mi~m.1 pnbl.n.:ión, ingrt•sos, número d<" rstablecirr.ientos -

c;lm~rciales y niveles de vida. 

C11a11da &C 3~i~:13n a l 11s agrntPs. territ.orios que p11ede11-

rxpl•ltddos lntrnsivamente, se pl&cde contrarrestdr mjs cfi

cazmentr la cnrnprtcnc1a. DrnL1-0 de un ~rea definida y drstin~ 

da, ~s m~~ f~cil descubr·ir y \alo1·ar las fallas y puntos fuer

te& dr la cornpet~r1cla. Se pl1ed~ plar1rar ''l taman0 del te1·1·i-

Lo1·1~ pard aRrC11ra1· la frrcu~ncia de las 'i~1tas, quu m~b con

vrn¡:!'nn '' lin dr h.H·t~r frcnlt• a l.1s act.i\·idadt--s de la compr.tl'll-

ci,'l. 

Ot rn bC"nt-ficio quL' si~ tiene, es el e\·itar fricciones en

tre ll'S ..'lf;<'Otcs, a p1«'fh"i.sit.o de lns drre-cho!-> QUP t.~ni;:.1n a rh•-

trrmin.1d0 .... cl\t"nt• .. ~ n prospectos. Al .1gentt" n1..-i te ~usta que- -

1111 cornp~n~ro dr t1•.1baj~. rralicP una vrnta dentro del trrrit0-

1·io, el c11dl sr le hd c~rtfrrida el dPrech0 PXclusivo de lds --

Al ••st.-11· bien pl;uw.1d,'l J,1 dt•limit.1ci•)n dt.' los trrrito---

rias y Sll~ sistrrn3~ clp vÍds dt." transpn1·tr, sr ~vitdrJn gastos

y t1c-rn¡i •• <Ir ,iaJ~'. 1·11 t~1·~in0s ge11~1·alPs el a~r11tP ga~ta el -

ct1ar~11ta ¡10r ci011t0 dt." su t irmpaviajand,•. 

Fl trr·1·itorin de ventas conct·etd l~s rrsponsabilidadPS -

t-lt•1 il~t•ntt•, p.:•rqut• lt.• as1gna un ntini .. 1· .. t.'!>lJL"'-;f:..:.~ :!f' r:li"""''"".:.

·' q.1i.·11 :--•·: \ \~·. ) ~ 1·,-.h,-.j."ln l•""' .l~t'lltt"s t."l'11 má~ .1hínco cuandt.i -

tl.tth·s l.h" •U\,i\l.,..l~ ,i,, pC''.~c:;ci.11, l"u·,, \',lll,r.1r 1.1 itncn:-.ld.1d dr

l.1 Cl'"•J'l't1·n.:1.\. drtt·rminar <·l p,,dp1· dt· ci)rr.pr.l d\..· los c•in.;.umid~ 



rt .. s. m<'dir t.' t"fic.~.1ci;1 1k 1.1 publ1cid~"'\d, .1n.1liz .• u· el mt.•rc•ido

p;lr,, fij.11- C"1.hita~ .> clo1hn1·.11· p11•suptu•st1>s dr \·cotas. l..1. in--

C1Hl:-.f•cur11t.,rna•ntc.• put-dt-• 1\.11 sr mt•Jot' ~Cl'\'lClO .l.l c..li1•nt1•, 

cu.i.11dn lo~ .1!!1•nt1~."' t1t•nt·11 t1.-itit,~ri0s p1·0pio,.,.. Porqut! ;l ... i -

, .... t .in m1·.1•}t' t'1\t 1•1°.H\•1,... dt• 1.1-. 11.·.:-,·,...1d,Hi••:-. ,- p1·11blr~.1s di• i.~~ -

C1,m¡H'.'.ld11r1•,... y puP<i•· "'"!'\ 11·lo-. con n-,.1~1H' 1•f1ci1·11ci.1. En un -

tt.•rr1tnt·1•• dt•t0rm1n.u;~,, \H1t 0 d•· h.1b,.r c.l11•nt1•.; q11t•, nt•ct•,.,it.1n --

··~··nt 1• .. p.11·.1 d,11·1 .. -. ""'•'!'\ i1 '''· \1H lusn St>n P''""~btc.:; !,1,.; c.nn--

t.1.-t,1~ m.i ... l1•'lli<'nte,.. 1•n un .~rr.1 ltrnit.-d,1 10 (11,11 r1•duntl.'lrá-

110 



3.3.2 LOS TERRITORIOS DEBEN TENER IGUALDAD DE POTENCIAL DE 
VENTAS. 

L.-t.s ee>mp.1i\ í •1,.., dt•ht•n d1· Ci-.1 ~11.1 r .i . .o.u ... -i:!• ;tl ,._ .... Ll·rr1t1•t·11J..; 

q11r t t.•n~.111 r•l 1!11 ... '.':'.0 p.it ;:·111 i.11 .1.pr"' 1r;..HJ.1r;i1•nt 1•. \..._: t ndo~ 1 .. n

dr;\11 1,1,, r:-.i..,m.1 ... t•pnrt1Jn1d.Hft·-. ~ ..,,.r.i fHi . ..,iLlf• li.ttt•r· r•\·;1lu.u·io-

Jp su ,\et u,ll i tin. 

,\11nq111• 1•..,t,1di~ll(•trr.ent ... t"ng:.'ln .ll riismc..' put,~nc1.1J. f.xi:o.lt•n -

f.ict ül't.";;. qur• -.;e C•1:r.h1 n.1n frt'C-Ut'rlt ·~r.icut t• .v h.lt't'fl r:e..l.s di. f íc J l l.1. 

t,\T't',".I d•· \·rnt.1 dt· 111) ·''"'111•' .. 1~inq:.ot'.'. t<-'n~.t un tt•rr1tur1Cl i~u,.¡}

tH"tt•n1.:1,1l'!l'.et1tc .1i d•_• Plro .1.gt.~ntr, E~t•l' f.:trtor.._ .... p11r•d,·11 -.t•r -

l., 1ntr•n.-.1.l.td dt~ 1.1 Co!l'lpCtt•nc1.1. l.l. d1'l':'l1lndA 1init.H1a, ln d~·sf~ 

,.,,, .• ,.hl1• d1• l.t,., cundil.i•1111~.., ·~t·onOmic~s. l.\ t'\.t.rn:o;.1i111 t'X''""Í\"<1--

d~l j1·~a t}llr d~h~ cubr1r~e y la baja c~t~goría d~ los romPr---

ci.l11tt"~ .11 pur· tt:l.'IH)r. 
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3.3.3. DETERM!NAC!Ott DEL NUMERO DE VISITAS O CONfACTOS 
QUE PUEDE LLEVAR A CABO U!i AGENTE DE VENTAS. 

d«lt"r:;.i11.1d,• t«rr1tn1 l•· d•· \'t•nt.~ ...... "'-1" t!Pter·rni~1a en función -

deo la ~~\jH•1·1••nc1,l ¡fp l:; \_"•ll"lfl<ltii.1. drl 1.:rit•·: 1~1 d(' lü~ ejecut.i

\·u-.. dt• ,·,·n~.1-. ~ .1,:i·nt,·-., dt' 1.1,., \l~it.~,., d•· ,.~nt.1.s. rPal1zacJ.1,·• -

t.-•n t•l .ir·1·.~ .1si,et1.1d.i. :--t•.(!1;n l<''!> 1nfurr:u.•.., rt•t ih1do..;, y .1 la 

EL1 n1i~t_•f'•) p11"d"" v.1r:.1r· ... •g:in ""''" ~.t indlde del terr.ito-

r11.1 y drl trabdjíl, ) ~·;lo JcbP determinarse d~spu~~ de tO~dr--

P0r ~i~mplo, los agen~es qu~ ,·enden d1rPrtament~ a dnrni

c1lio, h¡Ht"fl P<)/' ft~r·:::.1:l•' ..,,t•d::~ .-rit:-e 35 ~ ~t1 ,.i..,,lt<!-.. <.h.i.ri~s.

los que \Í .... •t.1n <OP-.t·rri. 0 ..-.. al IHH' m•·rtor puedt>n h:~c._·r· e-ntr(:' 10 y 

~O visitas t1n u11 día. seg~n la nat11~alez~ de su trah~5~ y sc-

gtln trdbajt·~ ~~ jrc.•~ urbd11a~ G r1:ral~s. l•)s qun ~~ dedica:1 a 

vis1ta1· m~yori~tdb, ti~c~n d~ ~y !5 vis:ta~. lo~ qti•• vi~i~az:

d indtl~triat~~ ~1en~n a h~cer de Ja l~ \isJtas diarid~· 

Los ~~di0s dt• t1·Jnsport~ qu~ s~ tt5rn, la h~bilidad de -

los \"t'ndt""dC'l'I:"'.-., la n".a_ror ,) r:i••n,1r c.:Jrlct•nt raci6n de l:.''>~ c~'t:l.pra.C~ 

res, y las caractt>rÍ~t ii..~.as fisic-;1s tl•"l ':~:·:-~~--'' .;.v, lnt'luyen s~ 

?::: .... ,. i. nÜ!l':t•r1) dt" cnnt .'t!~t 0..- qui• :=n'- p11r.den ha.:t"'r. 
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3.3,q, DETERH!NAR LA FRECUENCIA DE LAS VISITAS. 

P~r~ t1~crr f1•r1\l~ a la r0~p~Lrnc1~. ~dnfrnrr bu~n~s re-

l•~Í01\f'S c~11 S\1~ cli~11tcs. Scl"\lrl0~ c.1~1' se ~Pr1:1·rn. los 

y p1·~~p~~to~ drprntlr ,¡,. lo, s1~uir11tl"~ (act0rr&: l~ 11at.ural~7a 

Jrl pt·~d11rt,, 1·1 ~l"dd0 d,• d~~ar:·ollo ,{r ld .. \rnta~. de ~\I índi 

cr dt• con,.urn.i. o rot.tH_·i,'in dt· L1:. r,\~tt>nc1;1,.:; dr ~0"" C.C\~e! ._·1ar.-

tt"1'>1 L1t"l mc::.,1,L.l .1"' .11~tr:.buci.~n. L~<-· 1.ls (ac1l1c.i •• d•_•,; dt' trans-

pot•tr, dr 10 ~011~1·ntrad., ~Ul" r~tjn 10s ~··=prad.,r.·~. ~1 taoJfto

tl!.t"dt\' dr lL"lS pt·dl.1c1s, de 1l"ls h.ibit;..,s de- ,-,,:-,pr.l q~1r t('l1!)<1n los-

:;.i t:l.1~t,.., 1"" cli.t•nte:-- c.-itu 1 ... ,s f'""'~ble::. ...:l•rnte~, de t:n

tt•rt·i!,..,r1•• .it•tt•f'r.,1nad .. 1, l",.t.4n ._·1a,.:f1~~-~do,.;. ~<~gÚn !'11 ir.port.;o.n-

c1;s Y 13. pt•,,t•.lbtl~dad dt• qi:r ~o:::lpr•·1 .. t(\m.\1id0 f•n cuc.,n:.., lu~ -

f~ctJres qur hr~~s ~~n~i0:\dd0, a~1 ~~~0 la ¡~r~<t-~~ ¿~ l~ e~~-

prt~n~1~. la f1·e~l1rn~ia dr 1~~ \tsitas s~ puedr determinar -

de"" Acuenl~.., -" lA cla.s1ficaci1.\n segUn S.e".t la clase de compra.do-

rrs y ~ll r~tc"llCl.ll. 0 b1rn CSt~b\ec1~nd~ UOA periodicidad 

i,;-t1.'\l p.\r.1 i:.._..,dcs. lo,.;. .:lif"ntes. 
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3.3.5. CALCULO DEL NUMERO DE COMPRADORES A QUE DEBE SERVIR 
UN AGENTE DE VENTAS. 

Una vrz drt~rminddn rl n~~~rJ de conta~to~ q11~ es capaz 

agr1\tr dr• ~~tahl.•crr 'Ir un tlrt~rminado t~rrit0r10, y la 

ff"t"C'urnC'lA ;i. prr1.-..d1l-1l1.,d dt• lo~ mi~mo:-:., put•di:- h.1Ct'f"ht~, 

c'lculo t~tAl dr cltr11t~~ ,. pr·o~pt·~t11~ d qur d~bc atender, por 

t"jrm¡ll0, h1¡11,•11~.1m.1s ~Lle llll ~~~nt~ dr ventas dt" u11a compa~ía -

qu(' st• dedl\.'..\ A l('=' m.-.y,1r1st.As, hal.·t~ p,1r térn:dno medio S vis;_ 

tA~ Al di~. c,111 \lfld r~ri.1d1~1dad d1• :4 días. Si rnultiplica-

lAs S \·1:;it:ls di.1r1,1s fh•r la prr1od1c1dad, tcndt·t>rn\•S un má.J.i

mu dt' 11)1 .. ·1s.1t.l.~ qur pU!"dt" hacc-r. t:n il¡::'.l"nt.i." quP atiende a -

minori~tAs, cu~a~ v1~1tas snn por t~rm1n0 ~rdin 15 diarias, -

con un,\ prrl••,11• 1a.t.11 O•· ~.J ~1~ .• ~. t"'l'J• .. ~.::1.J~:- .> :.::~ r::.Í.'\.l.CC' ¿..,. 

;00 ~ltrntrs. ld r't~n~i~n drl trrr1torio p~ra cada Agen~e,

dcp~11dr d~l n~imr1·~ de v1~itas qu•· t~.1~a ~ ~ lr frecuencia de-

St".!ld.". 
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3.3.6. CONDICIONES DEL MERCADO QUE AFECTAN AL TAMAÑO DEL 
TERRITORIO DE VENTAS, 

L~1 !t···i-ut>n(i.1 ¡11· Lt,.. \-1s1t.1.-.,. t•l 1nl~t·:·o dt! .:ltentes, ~1-

nUm,~1·,. de p1"~l'•'•t•'" q~1(• pur.:h·:1 :'.•·r .i.t~1H~1dn:<. por t•l .1¡:.:::ent.f' y

}¡, m<tgn1tu,\ ,t,. 1.1 lul\.l, p1.11!rlc•11 .-..••r ,,ft•ct,hL1.:-- pL)t' 1,1:.. d1vcr~as

condi1 1.11~r,.. L0r:>•·~·, 1.11.•-. fllll' ~·'-1::;.t.in en lo~ terrít,ir1••-.. d~ ven

ta:-.. 1\11..·!i.1~ • .)nc11c,_1c.•111•:-. i'llL'•!L·n ¡, . ._., .. .::-1:· .. n .\_;c¡::;t<· ,11 t.H'!',.1ño -

d~L t•·rr1t~rtL•, ¡\ar~ a .... i J.1gr.i.t· ••bt~nt.':· u11.i. rnrJo:· ~0b~rtura -

dt"L .irc•,1. ha.c.·1· frrnte ,1 l.1 CL1mpL'lt~nr1.l ,)htent~r una pa.rtici

p."\c1ñn rr;.'!.yoz· ''ll ,,.turnen putc.•n,~1.>l. 

torios d.- \t"llt .1 c·a sti t''-ten .... iú~1 tt•nt'l'lk"'~ a 1.1 corn.pet.e-ncia co::.e.!: 

Cial ~~1ctrnt~ 1•11 111) tr1·r1to:·1,1, que obli~A a tener ~á~ fr~---

drl po!(•!h'L\l t._,t.1l .• p1•· puedt• 11."'¿,!t'il!" un .•!:::;t•l\t(-•• tn t~l caso -

qu.-. l.\ .. - .. -.,~.pt•ten.:1.'I. :-ot"il. 1:1tt•ns.\. :--e> tendr.i q1a· aur:-1t'nt;;;r ..: .. "'~" -

c,Jn~r·¡·uc•n,·i.,, ('} t.-HT .. '\Í'o1.> del terrltC•l"~I)• [n t·l C:l..:'it: d.:• qut" la

COrnpt"trll~l~ sra l1rnitJda. el ~~··11:~ pod1·~ cub1·1r lln terr1torio 

m.l.~t•1·. y.a ~111• 1..-i. .... v1l'>::..t.1:.. ~on rr.t"nc._is frecucntl·S a l<JS c0c-.prad .. •-

l11 l•l 1.:.,~o rii· qui• l.• c1.1rt:pt"'t••nci.1 se· .3.poderast~ d<" una P•'\.!:, 

te cons1dc1·~blr drl p0trn~1al d~ la =ona. ql11zi pa1·a nivelar -

las 0r~rti1nidad~s de st1 a~C'ntr con :a de los demjs de la ~isma 

("'1..'mpa1ii.11, ~.-., nt"Ct•s:1r1ü ."itnpl1ar -.11 territ•"'I"'iL'• $i la compet.c-_!; 

C'\.'\ 'en .. h· ·• l.l m.1~,,r·~.t di-·l ~1·rc.1J .. , pott'nl'i.:i.1. es probnb1c qu~~

rl .'l..:!•'11tl' nn ;n1<·•L'> i .. ,t::_r.l.r un "olún:en dt:- vt-ntas, que ju:""t.ifi--

quc11 10~ ca~t.•-. d~ 1~ ~0~•·;·~tl~A. P0r 10 ~uJl ~t·r.:i. necc~~r10 -

('.,r.i,> tin.l. s1•~"1.1nd.1 cond1cil~n t("nt·.r.~·~ Cjlll' l.l. magnitud del -

.i.rt".1 qu•· p11l--.dt: ,·ubt".l!' un ·'~<·nt.•·. :'oí' \·r .ofcct.i.da p-.11· 1.1 th·rn.·u1da 
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existente drl pro<lul;t11 l'\\ 1111 d1·lt•1·m111.1tl11 to•1·ritu1 111. Cuan<l1> -

1.1 dt-m<111d.1 del ¡irluiuct.1 ,.,.. ti.1j,1. ··1 .1gc11t1• •·mpl'"' m.i-. t 11•rnpo -

p.11·.1 r•'.1liz.11 \lt•nt.1 .... r1 1n'1m1•1·0 dt• 101\l.l• •·1~ quo• p111•df' llt~\.lt' 

"c.1ho, ,.;.e le 1·t-•du<•', )- 111 m.í,.. 111ri11..·.u!o ··~ f1,.1rm.ll' un tt•r1·1t.1-

rin 

tt'>• <h• un tt•r1·1t•lf'Í\> m."l.\t•I, ;-. IH• ncup.u·,..,• ;nt1·11 ... :u:J<•nt1• d1• un -

.1rl',1 pt·qu•·i1.1. 

Y pn1· últ1nn 1rn1•mn-.. ,1 1.t .... lPnllit-i•'fll' ... t't•1111'•m1c.1s qui' -

d1..::t~ quf' Clt<llldo ••->t.1!'> -.111\ f.1~n1·.ihh•s f',..t,j JtlSt1f1f.H!n .::11--

h1·1r ttHILl•'l\.tu•i.u;;,·nt<' ,¡;1 t··rr!'''l'l<' "l.l...; 11••q111•i10, cu.11\llo 

<u!vt•1· .. ;;,,1s. com•) ,.¡ \l,,,..,~mplt•" in.lustr Ltl o l.-1 di,.m11un·11ln dt• 1.1 

p1)bl.1ci/1n, puo•d1• JUSI tf1cL11· l.1 cr,..11·11"•n li1• un t1•r1·it1•ri1o r...1.y11r. 

g.1n.llh:i.1s. En l.1s .~Pº"-·''" d1• lll"prt:_-:..11)"· },,,.. c••11d1c1onc-. .Hl\1•1-

.-..1" impuut•n ¡,, 1·1•du1.·cioln d•• ln,.. l1•1·1·1t••t'1n:;;, l°•lfl l.t t"111.1lld.1d-

1•1:-. ~.1y.•11,...1.1 ... ~ mi1111T·1!'>1,1,... :O•' 1.:p11• t.1 ... 1··~··1·11.1111••!'; ··f1ll(•n-

t1·~. t¡lH' pt••dU• 1•11 1n\ .-lo•\,Hhl \lllti~··n d1· \t•!lf.1-.. P"'' iu !,!1•n«'T'.1l 

1110,...ur.;¡•n m.i-;. t11·mp" .1! .t¡.:,•·1111· ·~·14· ~,,,.., ,·.o;t.1h\.-,·1ri1•·ntPs µ1._•q111•-

iin ... y lit• p11LP \1•l11r.r•n. f"n o•l e,, ... ,. d.- qttt• 1111 l••rri\01·10 t1•n¡!.1-

un g1-.1n 111ím••1·1• \fr• r.i.1.y111·i,;;t .• 1,... n minori!'>t.1.,;; de 11n ,,i\lÍr.11•0 ,1lto -

d1• '1•nt ,,..., , 1• l .q . .:•·nt ,. tlt•h,· (11• 1. un< 1-nt 1·.11· .... t i••r.1p11 ~ ~11-. t• ... fth'!:_ 

t ~1"' 1• 11 ,. 1 l o:-. • 
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CAPITULO IV 

PLAN ESTRATEGICO PARA LA FUERZA DE VENTAS 

4,J, CONTROL DE LA FUERZA DE VENTAS 

4.1.J. REPORTE DIARIO DE V!SIT•S V PEDIDOS 
DEL VENDEDOR. 

4.1.2. REPORTE OE GASTOS. 

4.1.3. REVISIÓN OE REPORTES, 

4,},q, PRESENCIA DEL VENDEDOR EN LA OFICINA 

U,2. SUPERVISIÓN DE VENDEDORES 

4,2,J, IMPORTANCIA DE LA SUPERVISION 

4.2.2, OílGANl:ACION DE LA SUPERVISIÓN 

4,3, ASESORAMIENTO A VENDEDORES 

4.3,l, VISITAS A PROSPECTOS EN COMPAAfA DEL 
VENDEDOR. 

4,3.2, ORGANIZACIÓ• DE REUNIONES DE VENTA 



q,l. CONTROL DE LA FUERZA DE VENTAS. 

lina vrz qut• l\eco~ logr~d~ intc~rar nl1estra fuerza de --

" rnt.,!i, ~ .. r.i n.·cl·,..ario d1r1g1rL1 ."idt•cu.1d.\tt1t"ntt~ par.i obtener -

de ell4 ~l m~~i~o bc11~fic10, 

Loh d1rrctl\l•S dr v~nt~s L~11dr~n por oblisaci6n ~l vi--

gílar deb1d~mcnt~ la ~~t11ac1¿n de los vendedores a fin de 

~uiAr ~d~c11~d~rnl!"nte Cdda un~ de ~u~ act1v1dades, a tra,~s de -

r~port~~ di3r1as drl ~~ndrda1· p~1-.1 rl lu~r~ final de los obJe

l ivos dt"l depart..'\n:.í'flto de Vt"ll' ~~, Al 'lgua.l qu~· lo~ nbjo?.t ivos -

~enl!"ralc• de l~ empresa, p0r 1~ q11~ es i~por~ante y necesario

or~an\zAr corre~ta~~nte rl tie~pu y ~1 ~sf11~rzo ~mple~do ~n --

~:..: j!' 1.t~ '''"' _, .. , ... l.\ ,¡,f,,r:. .. >c~fin .11 di::i. j..'~'·'p0rci•~n .. ~"'!..1 por

~l a~r11tr '~nded •.• :·. E~ta 111f,·rrn~c1dn q1.~ pr0p.:1·ci0na11 :0s rr-

ol>j.~t\'>..:-.~ y l.1 .h-tl\ld.;,d d1.1r1:1 .. !f· il'~ .:¡,,::cn!,•s .. -it• 'en":.:;:;;, al -

mis~0 tie~p0 spnJl~r:r~ ana crt3 ~t1~ ~,ud~ a Qlit· ~~j.,rrtt s~1 

product ¡, idad. 

Los rrpnrtes de ~ont1·ol tanh1~1l rueden se~ lltilizados -

parJ in~re~ent~1· 1d product1v1dad del agent~, yJ que por ~~¿¡~ 

d~ ellus 5~ pu~de LDrre~ir SU t~Cl\lCA d~ 'enta. Para intere-

S3r al clir11te y proporcion~r mt'J0r srr,·1~io, organizar su --

t it>r.ip .. 1, C\."'IOst~t:u1r mayores pedido:.- ~· rt-,·i,·1r· cuentas perdidas. 

l~ i1lf0rma~iJn real qu~ p0rp0rcionan est0~ 1·rportes per

~!=~ ~ ~~ ~:-~rr~~n fij~r obirtivo~ de acti,·idades diarias o -

For otra parte un buen s1sterna de reportes contribuye -

n0t~blr~~1\t~ d di~~in111r ~1 ~~st0 d~ la~ 'cnta~ ~ incrc~cntar-
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el t.iempa prud1ict1vo d~ la ~e11tJ y d~Í elim1nar ]as visitJS a 

los clit:.>nt.t~S q111• no \'dfl a d(>j.tl' im.Jicc de utilidad. 

Pnr otro l.id1J, t•l cont,r·ol di" ~·ent.1.., ayud.1 a lo!-> a¡t1•nt.cs 

\·endcJOr<>» ,1 d1•tt•1·rnin.11· c.u.iles s1•n !L''' prospt•cto.s con c.Jp3ci-

dad adqtti5it1va mJ]"Or 

yor gan.lnci.i. 

Los supcr~1snr~s de ~1•r1tas obtirn~n dr estos reportes -

la inil1rmación d~ Sll~ dgentes sobrP las ~isitds realizadas, -

las rntre~i~tas cun lo& prospectos, Ja Jabot· de convencimiPn

to del •l~f"ntt', los JH•didoc,. que ha ln~;.1do c.:·rr.ir y lc'S ~·..:.bru~ 

:·t•.lliL.a.1.h.•~. I.1mb1t;n sr rt•flrj.1 si h.1 cubierto de m.Jn~r..i cnm-

ph•t . .i c-1 tr.rritorit• .1si~n.1do p.lra 1~l ~ ~j su tr.1tci a los 

clienl(_"s t:'~ t•l adi•cuad1•. En re-:;u:r:\•n, S•' prctf'nde (.000Cftr ci -

g1•adu dr cu~plimienta drl '1·ndrdor. 

A demjs, se St1min1strd ld 1n(ur~ac1~n nrccsarict pdr~ p~ 

dPr tDmJr deci~i11nt·s imparrJntrs r~f~r·nent•~S a la publicidad, 

la prom0ci~n de Jo~ rr••d11rt\,S U SCl"\"lllLIS, 1~ distribución de 

los ml!'>Qos, la ~strJt1•gia de \cntas, 

l'n C"•Hltt·ol efic:t:. d~ ~·f•ut.~s si :-01• lle\·ct •1 ha.se de- un -

bu('n ~iste1:-:.l d•• r1·purtcs, contr1buyt! a di.-..minutr el costo de-

1.1 ... opPrac iünes. .• 1ur.ic-nr ...1 l .1 product i ,·id.1d. rf•duc:1~ los g".1stos, 

~limina 10s cli1·ntP~ m.1lu~ ~ deter~i1la los prospectos. 
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q,1.1. REPORTE DIARIO DE VISITAS Y P~DIDOS DEL VENDEDOR 

r,\~l {(1d~t~ }0h \PndrdOr~h ~Stán 0bJi~adOs ~ hacrr lOfO~ 

deta11Jdua \> 1·~SL1rnidos snhre sus vihltJS y vPntd~. Algu-

~on ~implif1cad11s y abarCJ~ solam~nt€' un~ li~ta de nom--

br~s clr clirntrh ~ '~nt~~ 1·fPct11dctas. A rnrnu<lo 0tros rrqt11c--

1·1~n 1nf111·r.a·~ c•implt_•lú~ por tipos dr cl1rntt_•S y ~t:nt>ros •.-t•ndi

dos y ill!!,un.1-. , .... c.•s pri'cis.1n muchos det.illt~~ 1·n Clli\nt .. 1 a 1,1 -

ACt.ltud dt' lt•h cl1t"nt-t"s, ,\ct1,id.1deis de lt1s compet.idot•c.-.5, ma.!: 

cas dr ot10h f~b1·1~Jntrh que sr ,·rn r11 lo~ rstdntrs, pro~esa~ 

Jr fttt~1r1..,..., rt-did·~."', lhfic1dt:1d€'S 1'.'S¡.H~c{flC.15 hall.ida,..;, f' in-

formaci~ll ~1=1la1 ~ur purdc srr nrcr~aria rn la oficina cf'n-

Lt·al, Cun rsta infor~act~n bjsic~ se puede hacer un3 amplia -

~ar·irdad dr •• nJli~i~ drl tr3h~j" d~l \rndPdor. Al co~bin3r -

lns d~tu~ s~br~ 1.~~ \~ntas dv 10s que yd s~ dispone, sr h~br~ 

obtrn1d0 l~ m,1yar part~ dr la it\for·mación neces3ria para ha-

cer lJ c~aluACl~n. 

fs coe~n rl rrct1azn, p0r part~ del a~cntr v~ndednr a 

~Stf" ~1~tr~a de c~ntrol y ~~aluac16n. sin embargo, una vez 

qut"" cornprc."ndt• tüdl.\ su si~nif1c."ld\1 y quf" 1~1 lnfor~.1cil)n que se 

mdn~j~ ~n ~l le ~a a ~Cl"\lr dr 'ran \1t1lidad. 0btrniend0 las-

,. lr f~c1l1ta la prc~rarn~c1~n d~ sus \Í~itas, ~ustitu-

~·t~nd\1 a la tr.:.d1cH1n.ll .1¡;e-n'?!.1, t~.s decir. t•n lu~;u· d~ anot.i.r -

f\1t\110s c~~p1·0rn1s0s ~n la a~enda co~~n. rl \rndrdor ya --

1"""'~ in ... ·iu~·· «11 ~ ..... 1 .. ::.· = .. · ~·! =..!:- ~-:- 1.~ ,, .. ;t~ pr.~¡::-r,"lrnad.'t,

~0n 10 ~11~1 irndrJ no s~l0 ~~ su gttia dr trab3J0. 5t:lo ~deni6 

~·l 11\(0l'!:'('" .1 l.l ~·ri:pt"t'~.J de~ S\l l,1b1.H. 

.ic-:. ¡\·!C.od di.1riJ. 

rl a$pect0 de habi-
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~5 conwnniente que Hl reporte t.radicional, al que sdlo

lncluye ddtL1s como: 

~ombre del clirntc u prosp~cto 

- Dir~cción 

- Objet.h•o de la entr·f"\·is.t,'\ 

Sumhre dt" l.1 pt"rson.1 tr:it a.eta 

Rr~ultddo dr la \i~it.~ 

- T1rmpo ~mrl,·ddo t"n la ~ntr·e~ista, ~el~ agregur una -

espec1t" de re-.súrr.cn f1n."ll qut" put>de incluir lo siguie!! 

tt•: 

"'!•úimc•ro de \l!>tta~ rn el di.l.- f~te> permitirá al supt'!_ 

visor llc~ar una ~~tad1st1ca ~nbr~ cu!l o cuále~ son los días 

~~m~ro d~ ~1s1tas prod11ct1~as dPl día.- Aquí se anot~ 

r~n la~ parte-~ d~ la~ \lSlt~s ~fectuadas p01· e! 'ended~r d0n

d~ ~ste dlcanz~ ~11 obj~t110. S0 nrcesar1a~rnte una \JSita

pr~dL1ct1~a ~~ aqu~lla ~n la que SP ,rnd~. sino cu3ndo rl pro

ceso deo 1.'l 'l"nt ~¡ d l ó un pasu pos.1 ~ l' ,_.., e ~ ~purt .1:-it P a ~u 1 or;ro 

total. 

~~m~ro d~ \'l5it~~ 1~prodl1Cti\·as del día.- Est~ n~~ero 

lt• lnd1c,11·.i ri.• sül,1 .;i.l supt>r\i!'c·r s1ru-· t.1rr.b1~r. al \'t'"ndedor, -

CUAlltO tir~po fur drsp~rdiciado por no hahprst'" alcanzado la -

r11?0~~: ~~-- ::::- e:-.;:;:~':.,,· .... : ~ .. : .·1 ........ J,1, n.1 iu~ ?'t"Cltl1d-.i por ---

;st"l". n-.• sr lJ~r-,', dar un p.1..-1.• pc•s1~ l''º hac:1.l 1"1 a.lc.1nce dt" l.1 

'rnt~, ~r 1rtr·,1cr~i~ 1•n ~l p~~iblr ~'\1t0. ~e pcrdi0 la \Pnta. 

l.:t <:f~\\~".-:":-" • .!,· •• : ....... 1 ··~-: l l~'[f;PV t:-.di.JJ.ldCI t•n Pi Cl.l (el.p1·e

~.,d1.• \!':i r.-.l11ut1.•~I t"01 re- t·l t\•T.11 df"' 'i~it."15 f:':'t''l~'.a-t Í\,'i.:'-, i·e---
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l'U<~r11t: ... ~ qui• 'h' n.uL\ ~11'\•~ rr.1l1:.l1· dr.:r.11.,.., lJ,~ v.l...;lt,1-. rl1.u•i!!, 

lfte-rHe "il tnd.,,. 1• 1;1 1:-:ay("irÍ.l -..q?.1nf\ ... H1 frac.\,,,.o:.. hHt" d.ito -

l•· p..-rr1ut\r.\ ,,\ .,,up1·1·\1.-.. .. 1 1~•·te1·rr.!n.•r qu11:nro:;.. d•:ntrn do.•1 

~rupc· ¡!(" 'rn.!t•d,~1·~·"' .-. -.\\ ~ 11·:;.::,,, ..,,,n lo~ 11 •. i.-. p1·nduct l\'OS 

quic.:n,_•..,¡ pnr rl l'o.)ntr.1rio. d•·,.,p1•rdit·i.1n su ti('mp1,. 

l!l'oj'•'rte ,,1t.1l dt• \cn1.1:. t·:1 el 1!{.,,- .._·~to.· ,1,~to rc."(lej,!! 

rtl di.1 ,1 di.'\, l.1 prnt\uct l\ • .! ... ! d1•l v"°ndPdur Así C<H!H' pl'"rm1t i

r.\ .11 ... uper' is;11 ll.-,.1r 1·~1 .1dí.-.t i.·.1:-. ~hH' t!Ía y p>)l' Ycndt.•1!or -

p.i\:-.1 l'nl\,•l"it-•r ,.;1 el t'•1lenri.1rt• . 11•r.1· .ll;:,<111.1 j¡,flurnc1.1 r-n lo:.-

\rn{,"\s ;1:·:Jll':11l.1d.1~ ¡1 1,1 tt·~h ••• - ~~ dtlil·1l qu.~ t.._ido -

v~ndedc•r dr í"u.1lquier 1·.i:-.~' '••n:1.i. t~1d~..,~ lo ... di.\~ p(.;" lo qut.• f!!_ 

c-ilit._.\ .-al :;,up«t'' i,..,,1· ~ .; ... ·;- :c-:· ..... 1 ... <"'.1110.:. .~1 'i.l"'\h."'t·t•• .\•,:umulado

dr• l."\-.. -..•nt.'\,:. P••:"' L.'\d.1 \t•nc',•d._,1· 1),l.r.:. P<'-~<"r ~'rit•nt.l;- rn<~j~1r ~u

""<l¡'t_""' \~~ón, 4..l ~··n .. h·d.,r e,..,,t,· •L1~ ... 11· s.ir'e d~ .11~ .. :it·n~e- s:.-
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Ad~mjs lle los infor1ocs di.lr1u~ de visitas y pedid11s, la 

i:e1'l.'llC"i.1. d1•hl• C•1nt.lr con otro inform1• y rl'lacion~s ~ohrt• las

acti\id~d1•3 de ratld cli~ntc. l.a dirccci61, eficar de lo~ a~~~ 

P'4ll!•' qut.• 1.1 g1•renci.i. lrng.l un conocimit_•nto minucioso dP

la~ cnm¡lrAs, potenci.ll y nccesidJdes de cada cliente. 

L.l infllrm.1ci6n ."\ l'•H1si~n<'r se obtirne dirPctJmcntc dt·l

rep1.1rt1• dt•l rrprt"~•·nt.1ntc l"'t' pidP duplic.J.r t>l l't!gistrn con-

t•l t•bjt•Ln dt• tt~ncr una c.·onc1·1Hr<lcil)n P'-'r cli1·nt1• y no tan so

lo un registro dt· .HL1,·1d.1dt·~ dí.1 •1 dí.l. 

d,1 \'Clldt•dor put"dc llt"\·ar u1i.s ficha de c,"ld.i cliente, en que f.!_ 
gl11·c tod.l la i11formnci~1l necc~~1·ia y requerida por la Compa--

1\Ía. Ct1antos datos obtcr\ga sob:·e ~us clit·n~es debe anotarlos 

en dicha~ (ich~~ y ~n su~ informrs diarios de vis1tas, para -

qut• t•n lnd0 m<..imento hcl:!i-•'l l.'.onst.Ulcia de los dat ... 1s cnmplct.os de 

c.1da. a~cnt e- y purda ha ... ·c-r una present-ación más eficaz de ven-

rara el m~jot• ~u11trol <le los clirntes debe <l1• llevarse

A cahu rn rad3 ofici11a de ,·~ntas un~ relaci6n general en la -

ct1al sr a~i~11te c\1anta i11formaciJn comuniquen lo~ a~rntcs de

Vt•11t.1s s ... -.bre ~u clientt•la. 

Co11 tuda ~st0 t.\nto c•l ~rrPnte de ventas como t•l super

vi~or puedrn ul·~~1·~a1· rip1ddm~ntc ~i s~ e~tJ r0nc~di~ndo la -

ó\tt~nci.~n dt•hirl.1 .1 c.l.d.1 clit•ntt .. , quic•n t"s 1•l que p.i.ga t un t•C.g~ 

la1·idad, los prod11cto~ ql1e rstJ co~prando carló\ cliPntc y 

1~trus dutu~ •''Clt~i.,lc~ para pl•nc31· y Stlfl•~r~tsdr r\ desarro--

110 (~1tn~·\• 01· lln;i c-u1·nt.1. 
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A cnnt.inll~~idn st• 111·e~~11td la 1·~tr11clt1ra de un rrporte

de vi~1cas y p~didu~ ¡1ur cli~nte. 

RtPORll DE YlSITA~ Y PEDlDtJS POR Cl.ICSTE 

smmKE DEI Cl.lESTE: _______ _ 

FECHA rt::R::-osA { . .;,) Of\.Jl:'..TI\'O Dt RESt:LTADO rRODl"CTOS PRECIO 
\ 151TADA (S) 1-A \'l~ITA \T?\l>I[).)S. 
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4.1.2. REPORTE DE GASTOS 

Lo~ ga~tns e11 los qt1P ~e inrurrr al hacer una venta for

mdn u~a pdrt.e s11stancial dr los costos de venta totalc~ para -

una empresa. Es por rso que d menos Qlle los vcndcdo1·es se pa

gu~n S\1s propio~ ~astas o dCtuen sol1re el ¡>lan de 1111a suma in

variable ~~ precisa t1n i11for·me de loh gasto~. Es u110 <le los -

pocos informe~ qt1r a lo~ v1•n(!~dor(·~ 110 les rnl1lesta cumplPld1·,

po1· St•r la ba~e dP cualquir1· ~valuaci~n q11c íncluyd p) costo _ 

de las ventas n la actuación provechosa del vendedor. 

~1 htst1·md d~ transport~ infl11yP rnormemrnL~ en 10~ gas

tos sobre ventas, del>v tenerse muy en ct1rnta las ¡)o~iblc~ al-

Lernativas dr ~stos y má~ a~n ten~r cuidad., ~i el v~11d~dor de

h~· ut.iLii:,•r .io.1to:-.: . .;v1l rrnpi1>, "'"'le dt"b<' d:lr un<' dr la compa-

ílía o utili~ar uno rentado. Ya que el a~r11te ti~ne q11c hacer

er1,gacioncs e11 c11anto al tt~o que lt: de rl transp0rt~ sel~cc10-

nado y por lo tanto debe hdber Uf\ minucioso control en sus 

gasto§. Prro tambi~n d~be tomarsr en ruenta las condiciones -

de la compaília y el territorio de v~ntas as1g11adu Y•' qur pt1cdc 

variar mucho. 

los ~asto,., ~11 los qt1e incurra11 lo~ vrndedo1·1~~ dcb1·11 scr

recmb0\ sadl1s. Dcb~ dar· corno r~sultadn que ~l vrndedor tlo pie~ 

da ni gane e11 los ~astos, es deci1· ct1idar qt1P no se aproveche

d~ la curnta de ga~tos pero que tampoco quede d~sfalcado. Ta~ 

bi~n debe cuidarse de qur el vcndedo1· 11i rebJje los gastos al

njximo ni rlcvc el estado de lo~ gastos o 1iacPr ambas cosas. -

S1n¡,!,u11ct Je c..:ll.:.:o. C"s .,;·,.-i-::f~crltia de ... de el punto de vista. dt~ la 

comp~~ía. La prirnera puede reb;\ja1· ld imagen dP la Compafiía -

y rl pr~8ti~in dpl ve11d~dor en tanto qu~ la ~ltima 1·cprc~enta

d~shonrs~idades q\1e pued~n llevar a problemas mayores y decep-

ClOflP~. 
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.tt:,t'UI t!-.. qu•..,, ,·un "1 ln, l ,1-. :,!.ln,11u i ., ... :-.,•r·.ln m.1~ .. ,.,,~. t ... dec i 1· -

.i 1 r••du1· t t } <1-. t,:.1 ... t os d1• 1 ... -. .1:.:1•11t ,.,., , SPt'.Íll d 1 -.mJ 1111 i dn.., 1 º"' 

¡u·t•(.I•)~, lo.., to~to-., Ll d1.,.t1-1h1H'11in 1le l.1 rn••1·1.anci;1 y con -

t•lln .. ,~ l•l¡.:;1,11,í 1..umpi'I tr 1•t1 1~1 lllPcc-1t1n. l..1 ... "'i~t.·ncia~. put!--

'""" '.'- •'11 1.1-. \l'll\;'1,..,, 
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4.1.3. REVISJON DE REPORTES. 

~I b1c•n t•..,, • lt'f'fu qur• .~I C•llltr.1t,1r ,1 u11 \''T}(J1·rh•r ..,1• lt• -

drhr- ,1t,)r·,::.1r· t11<.L1 I.l ,-.,nC1,tn1,¡ ... 1•brt• l'l <:ur.:plimat~11lo d1' ,..u --

tr.ih.1Jo, l.1 •'\¡>f-t·1 .. nci.'1 ind1c,1 4ut· .i}J:>:Unú .. \'f•lldt•dpr·•· .... i.tl!-.•'.Hl-

r.in 1.i \1.-.1t,1. ,) t•I 10•..;1Jlt.1.l•• nu •. ,.. c·l t·,..•fllo o t•1 ttt•mpt) ..,,.. 

i\,1 ln.i•' ,.,.., mr•n"r, ,-1 <·. 

l'1•r· Tt•do l<'J .1nt.t·1·10:, rl -.upt'"r·,·]stJr- ch•tH' de• r ... \ ¡,..,,.r lu--

/llldtild" 1•n J.;-.. 1·1·¡hllt•·" m1·di,\nlt- ¡,, .-..c·l•'\Ct•ir,, pr't'"li·rt•ntrrn('lltc• 

.-t} ..i: •• 1·. •h :1J:?un.'\ ... \1 ... 11.1 .... H~"~."..t..-. 11.11.1; \~·r·it1c.11·¡,1, P"' 

<.:11ent.1, ,..1.·rnprr d."l bllCnL1~ rt•!l>u{t.uJo~ \1•11f1 •• 11 }, ..... \isit.1"' .1n~ 

tad..;;:.. 1~1~ '1~r1u•s pc'lf'" la m.lf1ana ,, t•n :..u 1·,-i ... n },~ .. l\1n1·~ P·•I' }¡¡

m.l;)"n.1. o ~·ti.:1lqu11:r Ptru di.t qu•· Pl ... up.-rvj ... ,,,. •·1-:.n~tdt-r1 .1dt•-

c11.1~h\ l'·'r"' t.1lr~ r'tn!' .... S1 htt·n t•l ;;,,u11t•r\l~<"1r ri.1 , • .., un poli--

ñJlfr f"l , l it•fltt• lnd1c·.a.nd,. qu" _,,. t•n, urnt r.1 ... uprr"\ i-..randr:r !il ---

<i«•r rr.; .... ~,1r. l.• pt~r~1111..i ~r1i,1l.1d.1 rn ~l lt"P"•rt1•, ~1 ,-.-:-.t.1 r.1t·rr111e-:..-

t1·.'< J;t ;"t.ll int:fl•>?.l!H 1.1 ... 11hrr l.1 '\J-..lta 1•..;.t·r·1t.1 p.-,, ··l '"nd•·-

d.1t'. rlt•l•I"'" ..'it l.l!',l!"...,r 1·c,n .~ ... tf'» ~-1 r1•;1l!d.1d .. nt1•.;; di· ttHnar una --
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4.1.4. PRESENCIA DEL VEHDEDOR EN LA OFICINA 

nrt:e-:.;.tr10 d1· Ll» conft-rc1h:o,\:- , 1.-l1·br.1d.1~ 1•n L.1 uf1~· ~n.1 1·ntre-

~1 ~up~1·,1s0r ~cada u110 dr lo" ac~ntr~. [n est~~ Jt1n~as pt"~

tJOndlr.s el super..:1~LH' pHt_•dr h.\Ct"f'lt~s su¡::t'rt"nCl."lS c0n,..1 ructi--

'lo'll"l. y fH"'r!·,.~-1..·1u11,\r- 1.1 .... d1..·l1c1t•n.:1.1-, t•r. las qu•• hn 111curridl1.--

pe-r"'~sa1· de v1•nta ... rt1r•i~ ir· d)P11tand,1 y encat1z~nd., a t••d0~ --

t!'llos ·" 1nten~1i1ca.1· sus t.•,..fu1·r:"" :- obten,--r rC'..;;ultadc•s rni"jo--

res. 

i,1..;: 1•ntr•·,1~t.,,... :.nf..-•i-e.'llt.·~ y a~.1st0,...3,:. t•n l.l. of1,.,1n.~ ---

del sup~r,·is0r ~1en~11 ~arias v~ntaj.:t.s. Proporcionan 31 a~entr 

la ~rnsacidn d~ qur se l~ rstj tomando en C'urnta como indivi--

duo QUt' r,,..-rt.•.::.-1• .ti:t•tH.'l,;n f't"l'.:'>on:i.l. ~a._·r.-.i.~. cu11:-.t1 :..~.;,;.e;' .1 :--~,,~ 

lar ~u~ act1:udr~. ~1 1111~1~:-. qltc ~it.•11tr l'ºr t•l trabajo. ~us -

pr.>b lt•m.\~ y 4l1•·j.1-.. p.·r .... ..,'n..1 l t'..,. 

tunldo\d p1'1·.1 r.-,,')t¡\'«r .1:i :i.~•·ittt• dé' ,.t·n-::as .. '\1 perrr.it1rlt· e"\.prc-

lr~b•J•'• ?uc~-., d~'~1·~1n~1·~r la~ a1it1t11d~~ drl agentr ant~s -

dr ll~~dr ~ lln~ dr,-: ... 1.;n ~u~· .\f1•cte ~ ~11 ··~pleo ~ 1ntere~~~. -

C"St.Í 1·t.•!.p~..,nd1<-·nd-."l .1 lu que df" t.:1 ~·· t•.;,prr-.'l.h.1 en cuant..-. a.1 Yo-

l11mr11 dr \·~ntd~, ~~~t~s y s1i lab~r rn grn~1·~1. 
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tienr;•n qlt1• dt•ci1·. ~.1 1nt,•1·r11mp1rlu:. nunc.1 miC"nlr"' ("St,ln ha-

blJnd.1, E:.ct1cha1· t11da:. ~llS qt1~j•s co11 ~mpliu criterio y ment,e 

.1bir1·t~. 0~1· c11nsitlr1·.,c1~11 dt'tt"11idd ~sus p11nto:. dr ~ista y -

o:..cuch.tr sin 1ntt>rrurnp11·10~ 1:u.1nt1) t.cn~.tn qur 1tt.·cir. Rl'aliz."lr 

un t·~fut"'rtf" fill\Ct~r•) ~h11· cnr:i.p: "IH1t'r sus puntos dt• vi~t .'\, A\C"ri_ 

gu,\1· todos lo:.. d.\t1l:-. 1·1·l.1t \\i..l~.., 1.1 CUP:-.t ión dr qup St"' tr,\t<':. 

l
0

0!l:OLI l t .ll' l .t 1!11<,_ llí.Wr\t ,h ¡ ,)n d1~ qui• rned,l el i S[hlflf"l""'f', .. ,,lOt C'Of'l"-

1.t d\:-.011:.il-'in 1•11 un.i. h.1s1• .1r.'1lstos.1. F.11t.u· la~ dt•t~1s1011c_.;;. pre

l.~\pit,'\Ll.l.s. t'PC•"lhll'.r'l' lns pr11p1u:. erro1·r-~. 1 .. -, t'\.\d1r la J"C":'ipO.!! 

Sdbilid.\11 dt' },\ det'\Sit~n. l\1•1·.lr .l \,¡ r>r.\ct ic,1 f'OSf"gllida \J. -

p1·upi.1 Jt"l 1s.idn. 
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11,2. SUPERVISION DE VENDEDORES. 

Ptt.r~ qut" un a~t·nte mt-.1nrt.• &u-.. mt.;todos dt> tr.'\b,"\jo y pro

duzc-.t lH1 indll"c.• mayur ct"" v.·nt ,\s t'~ 1u'Ct"S.1rio u11.1 supt!l"\.'is.ión

qu~ valorice su~ activ1dadr~, las orirnt~ y los motive. l_a -

~tlpe1·vi~161\ debe ~e1· una con~tantt' vigilancia y cumprobAcidn

de la ~ficirnc1a d~ lo~ a~rntcs, ~on objt"tO dt• dt•sct1hrit· su~

inllas r i11dica1·l~s ~1 m0do dr actt1ar m1•J0r ) 0btr11~r lln 

yor rcndim1rnto. 

La su¡1erv1~iJn tien~ como 0bJrto tamb1~11, de rst~blec~r 

una comunfr3cicin ~ntrr la ger~ncia y los a~entrs, otros fines 

u1·g41111~r los csf11er:0' dr los 3GPntrs. rnrj0rar las pres

~acian~s de las vrntas, r~duc1r lo~ g~stos de viAjr, mrjorar-

1_.. t·.,hrrt ut·.t dt• l ("t·1·it nr10, rnrjor.'lr la. t"ftcit-•ncia pet'Sl..'lldl -

d~l o~rntr 4l1r ~st~ al servi~10 del rlicnte, val0rar ~tt~ act! 

vidad~s, ~nst"~3nd .. •lo~ h~crr· bt1~n ltso drl t"QL1ipo dr ve11tas, -

lldiP~l.1"<11" ~n f,1rm.i. pr.\ct i.:.'t. .'I i ... s a~e-ntt•s, fij.lrlcs ubjt~t \\·(1s, 

l~vant~rlr~ l~ moral, etc, 

E~td a. .. ·tivid.:ic! tit:nt" por mt•t.'\ pr11w1pa.l q.1t" t·l tic>mpo -

d~ trAbaJO d~ lu~ ,·rnd~d0rt"~ sea 100{ pr0dt1.:t1vn, ta11t0 ~n el 

1nir.it·r1.."' de- \"lSitas. CCH~o t•n t•l ,..._1lur:·a•n \t.'nJ¡.!,•, fs c,"'!:Ün C'!l("<'.!!. 

t1·~1· ~t1µer .. 1s01·~~ ~ 10~ Cudl~~ ~Jl0 lr~ p1·c~~upa q11r el prr·s~ 

11~1 a s11 car~o ~umpla la~ cu0td~ a~1~11adas ~sí sJlo trabajen

\11\a partr J~l t1r~p0, ~~t0 icpl1c~ 11na b11t.'na d0sis de c011f~r

rui~mo, )"3 qltt" si sr ti~nt• ~l potencial en el ~ercado y la ha

bilidad rn rl ve-ndrdor pa1·a lo~ra: rn~ta~ st1peri0re~ no debc-

\1~~~1·,r dr llt~har ~ tr~baj~r $Sl~ p01·que la ~uota del peri0do 

rst~ ~\1mpl1jJ. ll hL1e11 ~ur~r,·1~;,r ~~ pr~0Cl1pa tdnto dr la -

c-•dtrldd •lt·l trab.1Jc..' ~·."'lr.:o ch·l u-...·1·~::.1·n-::0 ~'-'i:tínu-' c .. l~ pr•"ldu;:_ 

ti\idad ctr ~us "rndrd0r~~. 
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l!n.1 bu•·n., hUJh._'l'\ i~iún, 1•1"'lpl!'ZJ.r..Í cun 1.1 cuHl.'ldos.1 C''l.pl i -

caci~n d Cdda w~n,ie<lür dr ~ll~ rrsp0n8abilidadrs, lA dutoridJd 

qur..• tiL'O•". ~, la~ furnt.t"~ r..hind(• pued.'l \lbtr..'tH•t .1ynd.1. t'n:t .'.\tC"!! 

ci~n con&tantr dr ld labu1 d~~drt·~llada srr~ n~crs~1·ia para -

f"bt~hlo·crr 1·1•\isio1,,·~ pt•r16dicas, a fin de conoc,•t· corno rst~

rl '~nde1tn1- ffianrjando s11 comrtido, 

Sr 1r harin la~ oh~rr,·acione~ canst1·uct1~a~ necesarias

rn 1·rlaclJn c0n la5 ~11ot~~ r~tablt>c1das. Es di• hrcho una en~ 

t 1nu.,cil)n dt"l t."ntr<'ll."lmirnt.0 i111cí.'tl d!"l \.'t~ndt•dllr, pero no 

pued1· ~..-r .:l~l\:"'.ld••r.~.t.• c .. 1rnu un s11st itlltO del rn1,..,mo. la ~uper

\•is1..._"'\n C(llTlicn:.1 t-'ll dondt"" t>l ,•nt 1-cn;n:al'ntl.• t.t'Tmtn.'l. ~ cvnt intÍ."l 

com0 1~ rducac1ón d<"l ,-rndedur, mirntr3~ ~stc p~rmancce en la 

..._vmp.1:1 { .'1. 

lh'I .id,·cu.-\dn prü~L•m.l dr ~uprr' is1ón le>~t-.'lr."Í qUl' t"l ''""

dC"lk~r _..,(•.1 (,'\d.1 \1•: m.i:-; el1c-1.·nt<' ~ p1·nduc1 \,;.i. cu~u c~1n~t·C\H'!! 

ciA d~ ~~to. el 1ncrrm(•nt.o dr $11~ p~rc~pc10nr~. la rcdl1cción

dr la rotac1¿n tlrl prr~0nal dr \<'11Las. 13 mrj•ira c~nsta11tc -

dto t.1s 1·t·.1.1.~iont·~ rlrl 'rndt•dc•r c.;.•n su cl\rntt• y L"l 1·educción

d(" los costos. dr. \'t•nta, '.\' f'i.>r lo t."lnt'"-"• el .:iur.,f•nto dí' las. --

ut i lid., d..-~. 
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1!.2.1. IPIPORTANCIA DE LA SUPERVISION 

f11a1,ct0 ftr t1irn~~ ~n ~ll~ l1ajo ,.1 m~h amplio ~rntido, la 

'1;drf"u.uf,, l'>Up1•1·,tft1•\n ... ,. <•lll\lt't·tc• t•n \In ,1 ... untti de 1:1 m•'l)"Or i~ 

pt1rtdnria pdra ~\1dlqu1rr firmd q\tr rm¡)lr~ vrn1l~dt1rc~. 

l'.l ¿~it~ dr 1111a ~omt'n~í~ rn ~11 p1·,,~rnma dr mri·cddos dc-

p .. •nd"' dt" mut hns f ¡\Ct l>J't•:-., l 1n,"\ b\H'll•l lH"jj,H\ i ~.11.,_· l <)O ~· 110,lS deC" .!_ 

~1~nr~ ~or1·rt·ldh hnhl'<" ~:-.1111t11ft tlr p0lÍtlcd b.~~1c3 cama son -

lJ fi.jac1~11 ct~ le·~ pr1·r10•, i~ rlrrc1cir1 ti~ 11·~ <·an.tlr~ <l~ d\! 

tr\tl1H'it~ll ~ f•l ~•·f"\!Clo 1·n (.:.t•BC"l»'l.l, .s1'll dt•~d,. i\H"t:~·1 funrl,-1.l'"lt'll

l:tt.lt•s, 11 é\.lto :-.1•1.i t.•:1.,,·i.1 nd~ sr~u1·n :-.i lt>~ \.t:."l1dedtH'C'b -

h.-ln ~i.tlo\ dt•b)d.1mc•ntr' ~rl1·~•l•ll\,u{,"l,.., ,,.,. le•.., h.i. J..>J,1 l1 p1·r•p.'\I'.!!_ 

~\~11 in1ct~l art~~lld•la) h~ l··~ hd romp~n,,.ado ~0t11·e la b~~r de 

un pl.\n l'H\ct.'t.dt.1,.. ... 1¡¡.,;:~t· 1r.'lL'''''· b."l~,Hto rn l('~ ühJeti\'OS de la 

l'n.i li,..;t,\ d1..• lo:-- ,._,1._1rt""s. 1•,..;:p("•'Ífit·.1~ qut> s'-' puedt• lc1--

~l'.'.\.1' ¡htr nirdi ..... d("' ¡,, ~uprt·\ l~t...)11 st•ri.1 m11::- .1~plla, ~·.'t qul• d~

hc·rí:1 ""t"r ._.,._,.,(1..·n~i\.1 e.in t•H·h's lt-..., ,..,bJc•t ivus bu~c.'\dos. ~u.ir tn!t 
t-1i,1 di::" l.1 t-i1rr-t-·,·1,:.11 ~-1,·r.t if,;.\ d1·l ,·~alP•' dt• \'t•nt.1s. Ht~d1.1nte 

lln~ rr·~p3r~~\~1) ~0ntlnllJ, ¡'t"ill&"lpalrnent~ prrfPCC'l~ll~J,¡. ~~n

frrt-\lt'1l\'i.l, un.•~ P•'\"dS p,1l.•h1·.,,.. <lr '••n"•'Jü d .. • un !:>Upt.•r\ isor -

,.,pc·~·imt"nt.'id~1 prrm1t i1·.o\n .1! rrprt•scnt•l\\tt' adl,pt.H· 111u•\os mét~ 

ft,\S '4.ll<" ,..l11l \11UCh,1 11'1.\.,.. pr,>.1\l(.'t l\'O~ que },)!', US,H.~•).S h~St,"\ aQUt•l-
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La sl1pc1·v1s1~11 rs nrct•sa1·ia, porql1~ lo~ agentrs se be-

ncfician C0tl rlt.l, lln m .. yt'r grado de supcr\isi6n alimenta la -

rficir11ciJ erl l,ts vrntJs. lJ s11p~1-visión no s~lo la 11rcesitan 

.tqucllos .1/-!t.•ntt"S qut' :!>US \·e11t,1~ son pubrcs, sino tambit~n los

m.1s eficirntC"s, pl.ll'qut.• ~stos ~lll.::h."l~ \•eces nu e~t.in dando el -

rend1m1r11to q111• \h~d1·í.tn d.,r. 

M11~l111s cjrcutivu~ no le d~n la im1)•'rtJ11cid dPbid.\ a la

suprr\"I .. i án, pur·q11t• 1 ¡:1Hll'<tn l .1s Vt"IH aj,1~ que ,;st.a trae cons i -

~u. y crt·~n q11C" la s11¡1r1·\i~16n s~ll.• A11mr11taría 10s gastos, -

qt1e bdst~ 1111 hu~n pla11 d~ rrtrih11ci~11 par,1 mantener ~11 condi

ciones .'ll .-igt•ntt• de \'1•nt.,s, y quC" lus .1gent••,;; SP puC'd<Hl mJnc-

j.1r sal0s, f\~da mds lcJO• de la rcJliddd e-stán estos ejecuti

vos, mucl1d~ vecc-8 10s mi~rnos ~endt"'dorC's piden una supr1·~1s~ón 

que rt•almt•nt e les ,1~·odei y nü llt"¡::ue a c.i.n,...11·los. 

A11nque- ld sl1p~1-,1~i~11 dei 10s J~entes fa1·~neas es 11n po-

dificil y costDsd, se justifica p~i- los res111tados que se

obtit"'nt•n. Se 1H·,···»1ta 1111,1 supt:*r\·isión 1•fic.1..- p.1r~"l contr."lrre~ 

lar lus p1·0blrm~~ que destr11y~n 13 coral de los ~gt:*ntr~. Fl-

1nte-r~~ pv1·sonal p01· 10s prt'ble~a~ dP lo~ 'endrdores es esen

cial. La comprr11sión ay11dd rn la~ dificultades y son necesa

rias para },•gt•.1r 11na altd mural, c0opr:·ación y lraltad entre

~1 p••rs0nal dr \Cnt•S. 

Un buen co11t1·0l Jy11dar~ d lograr una seri~ de objeti\·os 

espe-cificos. ='-Slo ct1,1ndo est~ asp("cto de la supcr,·isión es -

d('bida~rnt~ 1·r~l1z~d0, la cornpafiia puede rener 1d seguriddd -

~ls ~fica:. qu(' ~e d~t~r~inan las jr~3~ de ~en~ral debilidad

p~r~ c~·rr~g11·l~~. 
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con lob cliente& y en genrraJ, ~yuddrJ dl logro d~ cuJlquier

objct i~u qur ld coQp~ftí~ ebpcre 3lcanzar sobre el tcrrPno por 

mrd10 de su dirrcción d~l cqulpO d~ ventas. 

Para poder desarrollar rfici•nt~mente un plan de super

~isi6n es nrccsari~' ~ltminar los error~s qui• ~~ist~n acerca -

de t'll.1, 11is µrinctpa!e::. .Sl.-,n los ~iguie-ntr:?s: 

- So dar el 1,igdr qu~ rnrr·rcc l~ sup~r~1sión.- Los eje-

cut 1vos cree11 Qlir la suprr·,·i~ión PS sdlo tina acti~idad rnJs -

de l.is ventJ.s ,. no le dan )., i,.,.,p<':·~,.>i.11c1~1 que rrqui<.~r't". Pien

san qur l~ ~up~1·,1s1~n es lnapicdbl~ a su~ soluci0nPs y pre-

fieren d~jar qu~ las Co$~S sigan su curso normal cuando van -

bien. pero .;1 suced~ lo Cl''lntr.lrl•• "''·' pw,a•n a gritar svlamt•nt<' 

porque n1 e!lu~ m1s~os sab~1i lo qu~ esp~r~n d~ ~us agrnt~s. -

pue~ no tienen bien d~lineado• obj~tl\(15, 

- F:dt.\ c:!:e- S\l''f'"r\ i"ilÓn • - Lit. su¡:H'r\ isiún C(i:-;o función -

esp~rífi~a pu~d~ s~r dC~pt~da. ~1ero n0 daz·A re~l1ltad0s si no

asignJ un n~mero ~d~ .. uad~ de ~s1l~c1alistas. 

F.s frt!'"cuent.· qut-r~·:· t''"\1g1r ... 1 !-;Ut'<.>rvi.sor l.l -..·ii!iL\ncia

dr: un ¡;f·¡1n nt·11.ic1-" dt! per~ein.-t.s... fn <H r.l~ 0c.1o;;,iont>s .i.unqut· st .. -

t i~ne u11 n~~~1·0 JJ~~u •• do de suprr\i~c:·~~. ~~to~ rs~jn sobre-

Cdrgactos de otr·os ti·abaJa~ qur 1~5 h.1ce icpúsibl~ realizdr la 

supcr~i~ión cu~o tJ:·cJ especif1c~. 

<:uti~.- ~ .. :·;ccuent:I.! q1:t.~ tHi t!jl.!cut.l'~' pt•r quer~:· p:-nhu.car -

nuc~a~ Sd~dS y p'prt·i1·~c1as ~~ d1ri~1rj ~l p~rsvnal d~ vPnLas 

J:1r~ct.1:!',enlc, brincando lr1\t'.l$ rJe .1utor·ida.d, e-st.o c1·e;1 un.a -

co11iusi<l1\ rnrt·~ lo~ ~grn~~~. p~rqu~ ll··~arí un ~o:ento en que 

no S4bt·ín cujl~s órdenes son J3s que dcb~n cu~plir. 
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- E"·alu.1c1on lncorrect.,"1.- l.1. m.11.1 e'o'cllu;tción t.rac cons.!_ 

~o ld crític~ nega~tva por parLc d~ tus directores y ello se

debe a Qllr nu definc'tl clara~~nt<" ll> que cspcrdn de los ~endc

dor~s. 

Cuand\._) l .t 1•\ <t l u.H· l lin ~s i ne orr<"r.t ;~ 1 o~ di 1·<-ct i \'t•s !';Ó}o

va l 01·~rjn lo~ fJct01·c~ 1•c0ndm1cos y Jejarán a ll!l lado los --

cual1tat ivu§. Fllo ltJ c011duc1do a drsp~dir J reuchos ~rndedo

r~~. a quicn~s rn vrz dP 1•110 ~~le dPbrr(a habt•r· scftalado -

SllS rrrnt·e• y 3y11drirlrs a Cl•r:·r~1rlos y de esa manrra hubieran 

desJrrollJdo una act1v1dad ~ptirna. 

- Falta dP comun1caci611.- La faltapde co~unicación en-: 

t.r~ rl Ji1·i~r11tr ' ll•~ ~~c11trs ar ~r11tas son un ub~taculo pa

Cl1alq11irr· pi·~gra~a ~r sup1•:·,1~iJn. 

La co~un1~ac1~n Sllelr st•1· cte Jrrib~ f1dcld a~ajo. Los -

dirig~ntPS ~1-~e11 qur si1 nar\~r·a d~ pen~.1r ~5 l~ mrjor y no to-

c11~nt~ l.1 opin1~~ d~ ~11~ '~nd0J0~c~. Los ejccuti~os -

que no sabt~n .::c•r..11nic<1rSt' sun un l''lbst..iculo • 

. <>~'lo \"í"n l.l. p.1rte no..•;.::.tt t\·,1 .if•l : r.1b.aj,1 d .... s.us .og:entt•:-;; y nunca 

ti~n~n 11n c~tí~11l1• p0s?ti'o p~1·a ~llns. E~to pued~ provocar

r·~acc10nrs "'ºGat1,as p~r pJrtr d~ la fu~1·za ~e11d~dora. 
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4.2.2. ORGANIZACION DE LA SUPERVISION 

Es indi~prn ... 1hlt• p.11.t qu" -.t·.~ t•(1c-.l.' l.t Slip«i·visión de

.l~f"Ot1.~s \·endt.•do1·1•,,., t!.•ho· •"1'71pt·l,)I' 1•n los .1lto::-. r.t.u1dL1s d~ \a. t.·~ 

pr~sd y d~sc~11dr1· por \,,,., cl1tt·r~ntf"s ni,t•lrs de la 01·gdn1ra-

ci6n h~t~tA l lt-.f!•'r ,\ \,,~ "'11i'erv1sort•s indi' tdu:tlt•,.,. 

rar~ C~dd "'lJprt"\'l,..UI' \,\l"ld t•l ll~mPrú de d~t"lltes qtlC Sr

lt' asig1L1n, t•r;tü ,..,, C«11(t1rr..t• al t..ur..111l' rl•· 1.1 1~nprt•s.:i. u nc¡.?,0-

cí.lcicin ,. r~t.1 \.\."l..h hin put•,t•· fluctl1.l.1 J.-sd1· ,;tt_•t<' ,\gentes -

hd:-..t.'l qHliH'.1', 

l11:-.. ~··r·t·11t~s dr ,..ll•lll,..alrs ql1r rjcrre11 1111a s11p~rvi~16n

f"S dt" sum.-t unp.,rt.•uu.·1.1 ~ t•mplr.-in t:r.in ti.•·i~.P•· "'n 1.·: t1· .• ~.~ju s~ 

brr rl t~rr~110 ' 1•n rl a~11(·~t~ de la adrn1ni~traci6n con su~-

dl:;t•ntes. t.~ sur••1·\ ist,)o snbrt· el tt•rr'-""nc1 ,,~:.gn.1d.~ .1 los gt""--

visores para qtit· 11·~ d~·t1rlt"11 •·n ~us f1111,·i0nrs c11a11do e-1 n~~ero 

dt"" .l~t•nlt·:-. dt• \l:'"nt.t~ dt"pc111t1.·11tt•.:-- dt' 1.1 :..u..:urs.ll svn der.;,1sia

dü '.\' ,lSÍ puetlt•n h,1,·er Ufl.l :..urt•r\ 1~1,)n (•;"1ca.;:. 

dt• qu~ :..1 h.\Ct•t\ ¡,..,,.. .-=.;:::: .. •ntc·:.. ¡,. Q\H' .... ,b~n. },"! re-l.1c."l.l•n t"•nt.re -

~~r.-nc1~ y ~~r11t,·:... rl ¡1lJ1~,·~r ~ Í1Ja1· l~ mt"t~ d~ producc1dn

dl;"l .1~r1lte. ,,,1,1r,1r y, .11•:.il.n· 1.1 ,¡,: '' t.i.Hi dt" lns :t.:!t"nt.-~s. -

rl.'lbl'f-.tt• ,•1 tt 1ner.1ri..• :- pl.11~ rh-· : :-.tb.tjo. l lt•\·ar nota de- !as

.actividades d••l .1¡,:cntt•, !t'l"\t":->t i;::::ar ~ Cl'~p1·ob.tr 1.1 actiYidad -

dt" lo:-. !".,.rdi·tid0rr:... ayL¡J~1· ~l ~~e11tr en s11s problc~as ~0ncrt 

t {)..... t·~ \ • 
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l',1r.1 poder ll1_,:p-.1r l.1 urg.111i1art(\n dt• l.1 ~n1µervisión 

n~crsar·id lJ cnarclin~~'~'' y lJ l1nific~ción <lr los d1f~r~ntes-

~11n: lo~ \'1•ndt·do--

l.•JS proctHl 1Mi1•nt o:-. f11nd.1:n1""nt .1 l '~"' p.1r;1 f i n••S d1• l.l sup1 .. !. 
"'is16n s .. n, l.> d1._•,,,,~t·ipc-1,:.n de t.1rc.1.!'> y l<l~ informes. Por r.u•

dio dr- l.1 (1,•.,..:-r1pciún .._¡,. f.11~:1.-.. un .q.!PfH(' \'1•nd1"'dor, s.lbt> dt•!:! 

de 1.'l pr~h11·;· :~,n:i.rn! .._, },1 qi1e 1.1 l omp.iúi.1 1·:-.p(•r,1 :"" quier·1• dr <:;l 

al m1.-.1?10 l 1Pr:>.p1,_l qtll' le SÍl'\c' d•• ¡;:uí.1 Jhlra t-1 d1•st.>rnp1•i\o dt• ~u-

t rab.lJ•I, y por Ült1rr.1• t•n un tnst1·u~t·nt'-' .1d::.1n~str<tti\·o, ~in

•'I l"\Lll lh) ..... P''.:;ihl·· 1 if'\'.ll" .1 c.1h1• ··1 pr1•~r.1m,1 di' ..;up••r\ i.:;1t'in 

lf1s info1;n1'!" i'i•--n d·· ;!: .in .1~·1H1.1 p.1r.1 1.1 supt"l'\iF.1Ón, pl;r n:t•dio 

,1,. ~11u~ ~~ tie11r l111~ dt·~r1·1pc16n c0rnplt·t~ del trabajo d~sa

rrolladn P•'r 1•1 a~rntr. l0~ inf0r=rs tlrbrn r~n~~n.·r d~t0~ -

Útt\(",.. p.11-.1 l.1 t·,llr.p.111.i.l, qtn• s1· p11L"d.1n intt·1·pr1•t.tr f.-lc1lr:a•n--

' "· P.1r.1 qu•• 1111 inf•>i·~·•' =--•'-1 1it 1 l d··h·· .1ho1·::·,11· t it"'mpo, y dt>--

En ernp1·~~ds prql:~~ds 10s di1·rrt~\DS dr ~ayor J~rarq11ía-

'rnt."\S. d~J1t·.an i:,r.111 p.11·t1· tlt• ..,u tlt'::lp0 dt~ tr.1b.1jL'I I:!•">ti,,1-

dl-. ~· s11pe-r\ 1.-..11Hl..J 1.'l .\Ct l\1d.1d d•" lo-.. .l.:1•ntrs \endt•dores. --

[11 lJS ~1·~1\dPS ~ompa~i.1s la s11p1·1·v1:--1Ji1 in~rdiat3 d~ lo~ ~gr~ 

tt"S de :;.uLur~.11 '' 10!" ~11pt•1·, tsl;rf·~ qu .. ~ lf,-. rl J,"'s d!'p1•nd .. •n. 

La h11~1\d s~1rr1-,1~1J11 dr los ag~nt~s '~ndrd01·rs ~obre 

el tt·1·rrn0 d~ trdb.1J•' d,•¡11•11~~1.i J~ l~ ciudados~ plancaciSn 

qut• h.t~'·• te111Jl' t•l sup.·:·\ :-.,.z. P .. >t· t.11 :-::ut 1,·() ~-'lt"o1 e\·1t.1rsc -

1~1-. .-1t!•' 1t.--. •f•nJ,•d,,,., .... ¡•11,~.-1 •• 11 so:--1· Cl 1 1't'<-'\·t_.¡;i(•nt._• 3llpt•r, 1-.,idOs

li"tl ,;;u l'.\ur·' :~\- ,,,., \\>11 ._•:-;. t•-..,-1H"l.1l q•it' el ,,;;up.·1·, 1sor tij1• rt'-

gl.t-. ~ t..•r1tr11c•:.. 1.!t• 1·, .. ¡l1 .;..::1Dn co:::~' l'bjf•t i\O:'i p."lr,"l el .'l¡::t•fl'tf'. 
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.1s.i cl.lmo p.1ra t.lr.terminar !'.us puntos fucrtt~s y débilf>s. 

- Obtrner lt1form~ción .- Lus supcrvisorPs es~~11 

&adus de 1·rcopilar ddtO~ fidedig11os s0brr ~l rendimiento de -

las acLividd!!es de cada llf\0 de 10s agPntes. El supc1·visor ob

t 1cnr la infurm~c1ó11 a tr.1\•és de lo~ infurrnrs dr ventas d~ -

loh agentes \rndcdorc~ y de la obs1·rvaci~n directa. 

1Srt.1R!>U:~. 

A t1·av~s de las in(urmcs escritos sobrr Slt& \ 0 r11tas y a~ 

tividadcs los !'.t1pr1·v1s01·es van a conocer el 1·endimiento de --

eSLdblccidas pur· la dirección. 

La ob~~r,·Jci611 es \111 medio ~f1caz por el Cltal pueden -

conucrrse ~11chos aspectos de lo~ agenteh vendedores relativos 

a sus cualidades )' error,•s rn el dnsar·rollo de la acti,idad -

dt"" \'t'nta~. t.'lnto t .. ll el tt•1-r·it0r10 de tr;lb.'lJO cOl!IO d~ntrv de -

l.'1 empr<'S.1. 

- c~,,~~er la ca¡> •• ~1Jad de CJJd ~~nd~dor.- L0s sup~1"\'i5~ 

r~s de ,P11ta. ddr~j~ dr ~0n0CPI" l0s drtall~s Je la acti\·idad-

de cada J~ent~ \'úndedor, d~b~ Sdb~1· dr su capacidad. int.ere-

sez;, i\Ctltuctl's, notl\C's. intel1¡;::~·nci.t y t:d~·nt•H>. para moti--

de-cir p.'lt·a que 

ten~.1 mayar~s 'entas. AdernÁs debP conocerse lJ capac1da de -

lus agrntr~ para anali:a1· las p0s1bilid.1drs dr trdsl~do, 

ct'"n~,,s o C".l~hil'lS dt" .h~t \, id.1d y h.1s1 :l para dctt•rr.in<lr si C<)n-

l\.tai..1 

Drt••1·rnir1a1· la ·1rces1d~<l de st1prr,isión de los acrntes. 

UnJ a113li:ad0s los info1·~rs dP ventas de los ag~ntes ven

drdures ~ ob~r:·vJndo Pl co~po1·ta~1entu sobrr el terreno de --
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tr•1b.tj(l y \.l)t-..r.-1ndo lüs rnt~1·itoi,, p1·r:.-on.1lrs pur mt•d10 de:- lJs -

prut~b.1s y t•l sist i•m.l ch~ ¡.1u11tlta.c1 .. ln~ ... s, el .c;up<"r\'i!'>.nr debe con~ 

cr1· las Cl1al1dAclr~ y lnb r1·1·u1·1•s de Ld<la a~rntr \t•11dedor y -

así d~trr~ind1· 1.1~ r\rcr~iliacl•·~ realeb y concrrtas qttr trnga -

dt1 "'ll\H.'I \ i ~i t~O, 

-Fiiar frch,1~ para un abirti\o rspr~ificn.- El S\lp~rvi

rs 13 persona inJ1~acta par~ ftJdr und fr~l1a d~Lerminada -

~l ~grntr \rndrJ01· a fi1\ dr q111· ~sLe put·da lu~r~1· el •tbjrLivo 

o cuota qur !'-1' lr indicó. Dt• este..• :-iodo lí'l¡;:ra con~,rolar la. aC'-

tl\ll.l¡.,d l.lt•l .i,r:;.cut•' \t•n..!.._·J..;ir} ! .. ::."'':'.:.\".1. .'!. ~1:r-~·,..,1ro:;,. 
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4.3. ASESORAlllENTO A VENDEDORES 

La l~b0r <lr ~l1prrv1si~n a11trs comentada no deja a los-

s11pcrvihorrh mtl) hir1\ pd1·adns a11tr el pcrsot\al a ~u cargo, -

sin embat·go, rl RhP~or~rn1Pnt11 y ª'·uda al vendrdor puede y de

b~ compt•nsar l~) Oí'f:.ltl\<-., .1nte ln..,, uj0.; dt•l vendt.•dor, de la -

l.'lbor .i.nt.c._•ri (~r. 

G~11cr<llmrnlt• lo~ ~\1pcr\·1sores 11an ~ida bueno~ vrndedo-

r·ch, C"On m.i::. t•,prr1C'n(i."l y h.1b1lid.1d qut• el pt•rsL•nal que ~u-

¡,ervisan, de ~h1 q11e cstr c~ml1lo dr c'pericncias vividas no -

debrn des~pruvrcl1~rsr sino. al (onLra1·10, enca111arse al bene

ficio &tr la fur1·~~ de v~n~~h prr~ent3nd0l~s el s11prrv1sor, el 

apoyo y rnsehanra par.1 m~jot·Jr la calidad en $U trabaju. 

El a~rF~r.1~i~11to prrs•1n~! d~l Slipervisor ~on el vendedor 

es l• n1cjor OJl~i~n pard nb§e1·vdr 13 efectividad de la v1~it~, 

~\1g1ri1•11d0 fl•1·mah r~r3 m~J0ra1· el <lr~rmpe~o y Qllizj ayudando

tambiJn ~1 v~ndt·dor ~¡in l111 cl1~11te di(i~1l 0 i~p0rta11t~. Tal 

as~so1·nm1ento ¡\~ to,io un dÍ3 d~ trab~jo o qui:á mj~. puede --

condlH"lr .11 logr ... 1 de- \tna .~1·n:o11í.1 1..h~ ,1}t,1 1"11'-Cl 

animo del rni~mv. 

1 e-va.ntar el-

El supervihor de~1•l1~~ J~ •• tst•rv~r la~ Pntrevibtas de -

v~nta drl agentr, dcb~ c0me11t~1· ~on Jl, a bilsc dr lo q11e haya 

oh~erv,'\d1:.1 t~n t."l de5.lrrol lo dt-• .-..u trabajo y .'\l final anal izará 

las di\t•t·s~" fases de la entrcv1~~a r i11dicari put· qu~ const! 

tlty3 \111 ~xiLo o un fra~aso. 
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4.3.l. VISITAS A PROSPECTOS EN COMPARIA DEL VENDEDOR 

Un vcnd~dor que se 5iPnte, al trat~r lln negocio de gran 

im¡,ortancia, rr~pnldo de al~uirn c011 mayor jerarquía, expc--

ri~r1cia. habilidad) capacidad dv d~ci~ión q11~ ~l. pero tra-

baJdndo para ~1, le pe1·mitirá desrnvolvrrsr con rnay01· natura

lidad, s~~1rid~d y f11·mPZa ll,•lante dt•l prospecto ter1iendo un

gra11 optimi~mo pa1·a rl lu~ro de la venta. 

Para qu~ Ult a~entc d~ v~nta~ purd~ ser debidamente su-

pe-r,·isad0 en el t •. •rrer1u mismo de sus operaci~1nes es fundamen

tdl qur el $t1perv1sor establezca tina norma d~ rcalizac1ón co

mo meta pard rl reprcs~11tante y criterio para poder determi--

sus puntos fuertc6 y debiles. 

Estr tipo de s11µrrvisi6n cr1 v~ntas es el que se efect~a 

en el desarrollo mi~mo del trabajo r~alizado por rl agente de 

vt.-ntas, lh)rqur pt-rrnite a los super,L-.orcs cibservat· los dcfec

t0s) fallos qltr pueddn co~~ter ,. les i11dira la ~rjor ~ancra

dr ad1estrar·lú~ t•r1 la acti,ictad vended~•ra. 

~t1~nd0 ln~ a~rnt~s son n11rvos o s~ necesita rcadiestrar 

a los ya e~ist~ntes, rs necesario por psrtr del supervisor el 

dar consejo .. d ef~rt0 d1' co1·1·r~ir lús defectos de quienes --

están dccayrndti ~n su rendimiento. Al asesorarlos en su tra

bajo, rl sup1•I·,·i,::;.,,):· no debe ct~rr~tr nprracionrs ni \"ent-as en -

nombre de los ag~11tes, nl tratar de irnpresionarlos con su ha

biliddd ve11dedo1·a, d~jando al ~~r~en al agente, para qt1e ob--

El sup~r\1sor debe hacer q11~ el agente se si~ntd có~odo 

debe e\ita1· ~uspender su labor, le drbe i11spirar inte1·és -

por ap1·e11der una rnan~r·a mcj0r de ,·end~r. 1nd1candole cu~l c~

el prl,b}e":":l.l y t.·óe:.o puedc re.sol\"erlL~, d('be c ... ""lstr<1rle ta1:1bién -
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un prc.)C'"t:-ditt1it'n;;.o m1~jo1· 1 llrv.J.nd\.1 .l. cabo una o más t."nt.reviotJs 

a bahe dr las hC"rrdmlrnt.as dt" vrntds hasta Qlle adqu1rra la -

t~cnic~ m~A eficiente, p~r· tlltirno drbe corre~irlc, prorurando 

que efec:túr su t ;-.i.bajo def1..::it•nc1as, seíl.i.landolt"' lLis C"rr~ 

r~5 que haya comr:id~. comprobando si ha cnt~ndido lo que 

lr indica, sino r~ a~í in~istirl'-" hasta que lo asimile. 

L3s vt·ntA~ en conJunt0 cc·ntribl1y~n a ~lrvar la rnaral 

vendrdor.i. de 1 ... 'l~ .t¡:::rntt·~ tn!·pt·s, ~H.lrqtH· lt·~ r.i.ut-st r-a la fnrma

correcta de rea 1 i r.'\r una prt_·St>nt ación. Alg1.1nC1t' compradorl!s -

no vrn ~an bl1r11P~ OJúh rs~e t.1p0 de ventas en colaboración, -

prr~ can una explica~i,;n delicada por p.1:·t~ drl supervisor y

co11 st1 habil•d~ct. ~ltrlC" srr posible lle,ar a cabo oprraciont·s 

de vcnta6 ~01\jl1n:3~ sin ~olcst~r 3 10~ rlirntrs. Otra forma

de supcrv1.s.i.r .ll vt•nd,..Lhir p~lr.t e'·it..1r .:;l mínir.:í' los prohlPmas 

con los clivntes rs que el ~upcrv1~0r ja~as d~br adopt.ar fre~ 

t.c.• a.l p1·0:.pc•t;:-, l."1. ;-:,sici,;n q11r •·n :·r.:;lic:LH! t i("nf:'. sino que

debe mostrarse como 11n vpndcdor rnJs q11e acampana a otro en 

labor diari3 )' n0 tratdr de opacar la irnp0:·tancia drl rral -

\:endcdt1r. 

Tambi~n se puede lle,·a~ a c~bo co~entarios o pequeftJs -

junt.AS sohre .... 1 t~rrc.·rH'I para e.'\.plicar algün punto CC'tnc:-et.o, -

analiza~ una prcsrntaci~n de ventas 0 corrr~i~ l3s :~cnicas 

vendedoras deficiente~¡ todo ~llC't pu~de hac~r~r antes o Jes-

p11¿s de la entrevista Jr ventas. lstos comrntarios se pueden 

dcsa~rnllar en rl .'\ll~OQ6vil del agcntr, en la calle o en al-

gún lugar qur pt"rm ... t.a ~.lblar sin interrupciLinf>~ ni testig-os. 

la fi11alidad d~ los cocentarios o junras sobre rl terr~ 

t.e en lu que ha hecho con acif"rt0. prc~untarlt' !"i c0r::~H·rndr -

qu~ es lo que es~a mal r ll~gar d c0nvrnc~rlo de ld nece~idad 



que tiene d~ enmenddrse, corre~irle, indicAndol~ L\1ál es Pl

m~tod0 o l~ infor~ación que necesita. por medio d~ indicacio

nrs, comentArios l• pr~cuntas, co~rrub.ar s~ lo ha ent~ndid~. -

preguntándole cór.w adopta.rÍ."J; la t~cn.ica ql:e se le- recomienda

en la rntrevista siguiencP dr 'cn:as, ~xplicar verbal~rntp cnn 

insistencia el ?roccdimicnt0 ind1cddo, a11inarle y cst1~ular -

su conflanr~ en sí cismJ r ins1st1r con obJPto de que no rP-

cai~a en los Prrores anlrriores, 

S4lir, par ln m~n0~ u~~ ,·e: 3 la quincena con cada vec

df"dnr, le-s a,·ud.1!"'.i ~' éstos a ~upe:-ar~~ ya que están teniend<.l

la escuela d~ al~u1~n ql1e hJ ha triu11iado en el ~jercicio de

csta proft"sión. 
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4.3.2. OR6ANIZACION DE REUNIONES DE VENTA 

la~ r~un1on~~ c0n r1erta pcric1dicid~d, ~ntre los super

vi~orrs y \rnd~do1·ps para mejor~~ la:-. t~rnica~ de ~entas me-

diant.c el 1nt~rramhio dt· e~p~ri~nclAS y 11rJctJcds, permitir~

llM•l lorm.l.r-11..'in r.i.l~ completa. y pr0ft"Slonal d._• lo~ vendedores, -

mejorand~ ron ~~tu, lo~ rcr11rs0~ l1umano~ de la fu~rra de ven

tas dr la~ rmpres~~. 

[sta:-. reu111nnPs dP V(>\l~a~. pl1ed~n r~alizar~e lllld vez al 

mrs, normalmentr 10~ dí~s mj~ prop1~i0s son aq11~llos en los -

que por al~1ina causA la~ e~presas no recib~n co~o de co~tum--

but>n día para trat~r -

ASunLo~ como los que a contin11ac¡Jn se enlistan: 

- Análisis dt> los rt"sult.Hi,i:-. dt•l ir.es ant.erior tanto de

de tona ld ~~prc~a c0re~ dr cada grt1po de supervisidn. 

E'pos1c1Jn d~ lL•~ objP~i,0s trazados por la ecpresa -

pdra alcan:3rsr ~n el m~~ ~ri curso. 

- An~lisis d~ la posic16n de la empresa en el mercado -

~n relac16t1 a cada :0na o ~errit0rio comparativamente 

con l~ comp~tencia. 

- E~plicaciJn ~- rrjct1ca de nurva~ t~cn~cas de ven~as -

cada un0 de l~~ pas0s que intPgran la rnetodología

de ,·ent as e-orno~ 

~ Prospección 

Análi~i~ ~· discus1Jn de r~~rucstas a las objeciones 

que sr ~r~s~nt~n ~on ~a~01· fr~cu~ncia ~· grado de -

d1f1cultad en Sll m3neJo. 



- Estudiü de los. cierr<':.. que pro\·oc.1n un m,1yt'r ni·uueru -

dr pedid~ls, rte. 

\loa v~% que st.• 1nsta1a. la costumbrt-• dt.• estas reun1ones

d~ v('nta/i es nt'lt3blt· f"l pro¡;reso que f').is.te entre 1.1 habili-

dad y Ct."imunic.ición dt• 13 fuer:a de \.·rnt¿'s. rc~percut-if"ncto. inm;,. 

diata~entf" t"n el b('nrficio de 10s ~Pndrdór~~ y de la empr~s3-

que los ha contr~t.5do. 



CAPITULO V 

MOTIVACION DE LA FUERZA DE VENTAS 

S.i. lMPO!{TANCiA 'Y NECEStr.\D DE LA xortvActótt 

5.2. Los CONCURSOS DE VENT• 

5.3. Lo• 1NCENT1vcs A VEHDEoo;Es 

5.3.1. INCENTIVOS >IATERIALES O ECC~ÓHlCOS 

5,).1.l, COMISIONES 

S.3.l.2. EONIFICAClONES 
5.3.1.3, REPARTO DE UTILIDADES 
5,3.},q, PROGQAM~$ CE SE~W~!~~D ECO~~M1CA 

5.3.1.S. LAS YACAClC~ES CE LOS AGENTES 
5,3,1.5. PRESTA.!".~$ DE AYUD:, EDUC.:..CtON.:..L 

5.3,1.7. ~SCE~SOS V pqo~OCIOSES 

5,3,2.1. RECONOClMlENTJ Y ESTi~AClÓh 

5.3.2.2. 0?:;1u~:~!r DE ?~CGRES~~ 

5,3,2.3. E\?RESlÓN EN SI HlS~O 
5.3.2,4 . .\,.,.BIEhTE SOCIA<.. 

5.3,2.5. CONOClM¡ENTO DE LOS RESULTADOS 
5,3,2.6, PART!CIPACICN Y DEC!SlON EN GRUPO 



5:1. IMPORTANCIA Y NECESIDAD DE LA MOTIVACION 

Ln p11n~~ ~11~ i~porL~n~p que dr~PBDS tratdr rs ~1 d~ la-

motivación de 10~ a11borj1nado~ p0r µ~rtc drl ~erent~ ~~ vpn---

p~ro P~ rv1ct~11tr q11r si ~r moti'~ A¿rcuada~rnt~ a los ª'entrs

dr v~:1t~~ ~llrn~11tdrnn l~ rr11j11ctl\"lddj .!r c~t~~. 

l3 ~ati\~c1Jn r~ n~crsa1·1~ •·n !0n8 0rgan1:~c1,·n d~ vPn-

t~~. p~1·q11r ~~¡ Pl a~rnt~ ~011drÁ rl ~rJ0r de ~::s P~Í1:~r:~s pa-

d~tAll~ Pn SU l1b~0 "0ti,·~C1~n r r~r~~n~lidad ~Ur ~rfina ~ lo• 

m~tí,0~ ~~rn0 la f~~~=~ ~ur n0~ !m~~l~a h~~~:· t0~0 10 que h~ce-

d~ ~~sl0~ r~tatlr~r qLie ni1rst~~~ w0t~\~S sen n~e~t~a~ ne~rsld~ 

d~~ &~t,¡~1~~ ~ q~1r nur~trA~ r~~r~¡j3dr~ p\1rd~n ~~r ~1a~if1cA-

da~ r~~ rl 11:,~1 ~r \~?0!·~~nci~. ~ª~ª¿~~ r~ ~~~as i~r3~ !a j~

rAr~uiA Ulic~trA 10~ j:vrr~~~ n:vr~~~ d~ ~rc~~ict~dr~ ~ ~~tl,ns. 
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~----'_rc_.r_.~_J_D_ADL" SOCIAL~.;; __ __i 
~ECf5.IDADf5 Df. ~FGl'H.ID:\D \ 

\ 

\ / 
I 

•1b:,.t"r,an,10 ldS nece!<>1d.1dC".S que hay en e.id.a ni\.·el, las -

IH~c;•sid.icit•S b.i..-.1.::.1.-. m,i.s 1•ll·~:t"nt,tl,• ... s<in dt• natur·.:ilt-Z.:l fisio·-

!t;gic,t t.t]C's l'L>m\._•: comido. U1•.-.c.1n..,,,, c,1lor. <>te •• estas nec(.'-

Sicf.ldp-. "-00 l.ts dt• 1':1.t~or ir.:p1._lrt.i.ncia rar·a e-1 indi\·idU(l y SOll

J,'\!o> que le n>tlfi\:sn 1._on n:rl.-. fut•rzd. 

l..l.S n•••c•.-.1d..id1•.-. dr• Sí'g11r1d.1d sLin el Ol.\Ci "11pt·riur irHl'"!:_ 

d1atL' .. n 1:1 jer.1rqui.t d•• n<'"11•..;ir!.H11•-;, .~_...r,1-. ~·:--t.-.n cP11,;;;t1tu1-

dds pnr· 1..ti 11t•ct•sid.1d <1•· .,1._•g,J~ 1ú.H~ fr ··fltt_• .11 d.lño fí.-.ico y la

nrCt."'!<>id..td dt• ~c~11r1l.l.Hl f1t"nt1• .i l.is ¡•r1,,1CJL)íl1',;,, fisiolti~1cJS, 

l~s necC' .... ;d,,des dt" sr~::r·1Jdct t011t1"J daft1ls fí~icos s0n lab ne

cr~1dad~s dt• ftP~1i1·1d.1J •'n ~1 trdbJjo. i~~ nccesidadc~ d~ pro-

tt•Lc11in fls1l .•. l·:c. f,,;t~ t 1pn J,• nt•Cc-~1d.1dt"'S t~.,n de- $er· sa-

t1~f1~ch,\~ .'l!lf•'S qut• utr,.':-.. n:,.,tl\('~ rit• !' .. 'is .•lt<..i ni~··l. St' d.1n -

lnPf;•.' ~;:.::, ... ~<·,,, .. ..:.t1it•"" ...,<•c1aJ.!':--, nl'C"t•::..idad.~.::. de amnr ,. ;1:riist.i.d 

qut• ~j..¡...,f~Ho l,,._ \'..t 1li ..... !dt'I",, !'rl Tt'IC-'• ¡~i ·¡~, 
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rr..,f>t-to, i11úrpr11ilrnc1J., l1brrr.1d, f~~ta~ n1~c.1•s1dacl"~ 1•."it.1n bd~ 

Ldntr alt~s ~n el dld~ramd de M~slo~ p~ro son \alorP~ muy di

ferrntr-s p.lr·.t d1:-.t int.1s pt•r:-.L•n.Jo;;,, ...... í por 1'.l('1t,pl11 ]¡:¡, nrct•si-

dad d~ prr ... t t~i,1 r~ta muy rrldGion~da cvn las frl1Strarivnes -

pit"r.<>nna.lt!S dr m11d" qtir• up h,1r.;brf• libc--radoi dt• sL1s frutr.1c1ont•s 

/HI btt!"ol".'ll.; rl prt•<,.t i~!•'· C-;:..to;.· Cti<1r'tt• ¡:;,,l'Ut'<' (jp TH'CC'S1..!.id(' ... Oü 

r~ o,;ll'"'r:'ij>í't.> •• plJc'.lhlt' ..i t:>d.>"- 1,.)..,, f1omh1·rs. l.1 tt•t)rÍ.1 d•• '"fas--

_,. .. 11t :.!." .·a •• ~. i 11 .. q111• 1•i ~··rl"ntr' ln conc.:c.1 p .. ro no s1t-:r.pre

tc.~d.1"i la~ pt'"r~.~1,,1s "''" .tt 1 .. nt'n .: e~t .1 Jt"r.-q r;ui.i .. 1,..í p<'r t>Jern

pl0 en r::u.·:1.1~ Cd-.•'" l.is n~·.::r·~1.i.JC1· ... d•• rt~.-,l~;.,.c.i,"n -"!' .1nt!"po-

d<"" °"t'i\'.:IJrld .. d, t'~L· l.1 ttc·,-.i-1.J dt• l.J,1::;.l1•lo ~l.pOnf• q1H· Cll.l.nd0 un.; 

cun ~u~ ~uh,1:·ci1n~d0~ un,1 r~lJ<i~n qu~ ~~ ba~~ t•r1 ~1 r~ct•n0ci

ft'l("nt,• ~· ~j t"~tír.-.u1,1 . . 1~i c,•r.:.> r;~~tiién c•:i l.1 cr-ÍtlC.l c•.,n:"t:u~ 

ti\.l, "l J;f!"r·t•nt~ dt..'ht" ;;!,· a.yud.ar .1 sus i;!'t·~·nt»~ .~ '1,•lt' .;;;.:ir.:..,,;.1-

n.\. d,·1 <'.'.}l''i-''"' c!L· \L"'nt:i' ~ -.: :-•' L-,,,1, ••• , :.i t':i t"!ltt"iH:!.:-r .:;us pt>!_ 

S\1n.l!1d.,d.•s y tr·.1~.JJ.11· .:.•a 1·ll0.s e~"::"'' :ndl.~idu(»s c;u~ difi€'rf"n 

t•nt r ~· .s'i ·' peS.'lt de L.1.~ .:-,ll·,l.Ctt"ri,..t t('.~f. CLdt•Ct ~ '.:i::-. ~u(' (,info.!::. 

~~n ~! r~t1J0 ~~l ~rup0. l~s nrr~~lrl~J~s d~! h~~~~r ca~bi.Jn-
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LJ falta de int.er~s en vcnde1· caract~1·ísticd de un gran

nlÍmcro de .igt"-lltt•s, t•.:.. la que p1·odu.:e el alt-1"t indice de C."lí.ibios 

c11Lradas y Sdlidas en el cl1crpn de la fuerza vendedora, el ba

jo walume11 d~ vt•nt.1s prodl1cida6 por la inef1cirncia en el trJ

bajo de v1•nd~r es frec11entemr11t~ ~n oucl1as urganizAcionr~. Lu

.int...t"rJ.or 110 <lb~·d1•ct• a (\llí' lo:o lndi\·iduo!'O ~e-ar1 dt• po1· sí indo-

lentrs y ~pjtic0~. C11.111dc rl agente no s1rnte in~1·1·és por ~u

lrabajo, dehu srt· p1·<1h.1bl~~cntr poi· lds condic1on~s r11 las cu~ 

l~s se t"Rt~ drsarr0ll.ind.• ~u 1Jb01· qu~ no le pe1·~ite ~atisfa-

crr la~ necr~idddrb q11e sir11tr de ser respeta:io y rsti~ado por 

ll1$ dcm~s, d~ ~xp1·r~a1·s~. dr Lencr ini<i~ti,·.1. d~ disírl1~ar de 

un scntimi<!nt•' d,• .1Ct>ptacil,ll soci.11. d,• :,~,gurlddd, d<' partici

paci6n o de da~1n10. 

s~ necrs1tJ \JllJ buen~ ~oti\·~cidn pJra react1,ar el inte-

r~s llb~t·~r lJ enrrcia praducti~a de los a~Pntrs de ~enta& -

que no est311 da11do <"l n~x100 de s11 rend1~1cnto. 

Los ,\gt_•ntl'$ •. h ... \en~.-¡s nf' rlclH~n .1ct•pt,u· la falta d<' int-

r¿s de su~ age11t~s com0 una li~it•Ci~n inevitable d~ la natu-

rJlcL• liüm~n~. 0Pbc trnerse rn curnta q11r 10s ag~ntes dP ven

~3~ son serrs sociales que anhelan exprrsar su i11dividudliddd, 

ganar 13 esti~.iCl611 d<" 10s dem~s) ~3rtic1pa1· en las opcrac10-

ne~ y f\1ncionaroirnto de lJ empresa de qu~ fo1·oa partr. 

El gC"rcnte de \ent.is ante todo debe estar consiente de -

J.•t g1"."\0 imth'rtanci,"l que re,·i:-o.te 1.1 oPt l\'.tción d~ l<.J!'; ageontes 

\"t"Odt"'dores. Es un ht.~crHt 4 u~ . .: ... r. ~.;-~rt ... <l~bid,u:h~nte !!".ot i \";ldo -

p1·opo1·ciunJ1·~ la 111form~ci6n ~olicitada 1·elaci0nad3 con las -

condic1utH.~s d~l :::~rcadli y l.'I~ .1ctitudes dP lo ... cl1ent.cs, Lt"> -

situaci011~s anur~~lrs, etc. 
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I.a r~~pons.1bilid~d de 11~,·~r a cabo la motivacióri est~ a 

cargo de los ~r1·t·11trs dr \e11t:ts princ1palment~ y de los §Uper

visor'-'"'· ::\e<.·u11d.11·i.1mt•ntc· pndrí.1n rP:1lir.irla la.-,, pt•r;:;,nnas en-

cargada~ ddl adicsrr~m1entu y la caparitJción. La motivaci6n

qu~ Jllledan pro¡>,,r~innar t'Mtos Pmplcad11s es 1111 factor importan

tr p.1r.1 m1•J11r:tr t•l r('11díMit·1n.o dt~ lo~ .'lgi•nt.•o.; \'Pncll·dore,;.. 

E~tos rJ1•ct1tiv1•~ dcbrn alabar ld l:th1'r de lo~ agentes 

de vc11tas, ¡11·0¡)(111·i0njnd.1lr~ L•¡1ort1in1dadcs para e~terior1zar -

s11h opinio11rs. t1~rr1·lo~ !l~rtir1¡1ar ~11 la for~L1lar1cin de progr~ 

mJs., e~r11char ~llh problrmas ,. nnstrarlrs intrr~s personal en -

Fl t1hjet i,~.., .:1'-• nh1t iv¡1r a los ~-.gt•nt.e.s di." Vt·ntas l""' hilCt"r

l~r ~~nt 1r la~ sdt1sfacciune~ fís1c3s, s0c1alr~ y mer1tales ---

que lr- ir.1pol.,.at: .1.l t~\it" •·n L.c~, ) c~n este lograr una 

dCtt1dc1S1l a~0rd~ • 1•11 !11~ ul•J~tivo~ d~l d~pa:·t.1rn~11t11 de ''enta~

y dr la org3r11:~ci6n. ~yle~ ~. Gaytl1~it~ nos dice: ~lo qur ltn 

hombre ti~ce {~ll dctl1dC11;n). e~ rl prodl1cLo dr lo que pl1ede ha

~~r (su h~bilidadl y lo que qu1rr~ hacer (~u inc~ntivo)''• (191 
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5.2 LOS CONCURSOS DE VENTA 

Estn~ cunc11rsl1~ s1g111ficdn pa1·a los agentes dP ventas -

un3 mdnera d~ de1~ostrJr s11 tdle11Lo y capacidad para aumentar -

s11 prod11c~i~11 y s.1b1·,·sali1· por ~nci~a de sus compa~eros de --

trah~Ji~. 

E11 lo~ concu1·~0s de vent.a 110 solamrnte se rinde ho~rnajc 

a 1<1.s rt".1li::.H·io11H~.e. (]Ul' h.l~·¡¡n c0nst"g11ido, sin•) qu~ sat.isLH·e -

~l bcnt1d~ dr dig11idad dt• los agcntr~ de ventas~ s11 dP~~~ dP

tener 11re~r1g10. AJem~~. cstp tipo de ronct11·sos intrrr11nper1 -

la r\1t1nd monJto:t.t drl trabnjo dr vrn~~s. rrlacio11ando la la-

borde cadd ~gentr co11 lns actividallrs pr0pi~s dr la co~pa~ía. 

no c~·onóeii .. ·os .\l .. :-. t•1..·•'n~l,-:-.il'0!'. pnt·~ 1.i;.:; .i::;entt·~ c,1rr.pitrn no -

~~la p0r rl premio q11:• s~ i~~ ,1t~11·ga ••11 c~s1' u~ srr v~,~~cdore~ 

~ural d1• 1,,~ ··~plt·~d0~. ~l 1·nlt1mrn d1• ~r:1tas ~ d~ gana:iciJs se 

tncr~~~ntAtl, ~~~i·~ :~d~ e~ Jp~~~~ .!~ ,JrLli:1dcLJi1. 

Si11 e~h.1rg0 los co11,ursos tienr11 al~unas desventajas 

br·~ t••do e11 c11a11to a 10~ qt1r p1erdrn rl c0ncur·so, pue~ sr 

S1r11ten rn.1l~~t0~, ~'i&tirn~0 ASÍ 1103 baja de C0ra] y rntusias

rno r11 la furrzJ vendr1inra. rep~rct1~iendo ~llo en una declina-

ción d~ las \"entas ~n rl período po5teriar al concurso. Otras 

de~VentJJ3S ~0l\ qt1~ l0S ~lient~~ S0n p:·~s10nad0s p~r los 3~en

tt·~ c0n t~l d~ !~•;:·J~ v0l~=~n~~ ¿~ \e¡¡~d~ ~0:1~1drrables, rl l~ 

s0~. ~ la~ \"r11t3~ declinan y ~l't·~n 1:n rspiritll dr anta¿unt~AC•-

A fin d~ pr0~0v~t- ~1 conct1t·s0 d~ '~ntas or~anizddo por -

la direcci~n d~ \~r1t3~, d~berj &nu11cidrs~ adt•cuada~ente para--
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d~•pr1·~ar· rl m~xim0 tn~~r~~. Pl1t•dr11 Lit ilizarsv los Jnunc1ns-

impt•eno~. Cd1·tan, 1·evistas d~ agrnt~s •l las junta~. E~ nuy -

imp\.trt.ttlf•' <)LH' t.4 1\ los cnncur~o-. ~·· t•.-.t.-dd1•1c.u1 t>f\ L.1 l1f1cin,i. -

drl ~~rentr Jr \rnt.1n Lltl tablt•rt• cu11 lo~ 1·c~t1ltddO~ que se va-

yan (•btrnicn.t.~ •'11 ,.¡ <L11·~ü <l,• ld c~Mprt~11c1,1. ).1 qur 1L1~ co~ 

curso:.. pr•1po1·c101i.111 un tnct•nt l.\'t't t•ftpt•ci.i.l qu~· h,\C" qut• t''l pro

pia trabdjt• ~e~ m.i~ intt'rt'k.111tv. 

l.n~ t 1p.•S dr ¡1r1•rnl''"' m~ft (1·t·c11c1lTCQenit• 0t01·gddos d l•lS

gt~nlt>S .,,111 \,,,,. L"t·cu~IH'ns.1,.., rn,1nt·t.1r1,1""i, .1rtíct1lo~ y r.it•rc.lncÍ.,1.;¡ 

ld comb111~c11;11 d1· J1't íc11l··~ ~- <l1nr1·ú, .1lg~n dipl11~ia, \l~JP~. -

rr!ClHl•H .. lMic.•nt o. t 1·uft· .. .-., t•t '" ... 

La 1·~camp~n.-.a ~unet~t·ja 1·~ ~ceptadd 1101· tod,1s y fJcilme~ 

t~ t."Ot.rr¡;.Hi.--t.!'t \l<-'l'll dur.i it:•l) P<H .. l•· lu~ prt'::'>lSU cuand~) 

ticult'S 1..' r:";t•1·c.\l'.t .. l.t' t1~·11<'l• :.; o.·:::. ; :!•• 1nl••1»,..1:· ,l 1.1 f;¡r. .. -

1i.1 de1 ,,¡::;C'ntt•, Pi•¡·,· 1.1 cn~b1n.,•ié1n d~· 1,,,.. dn"i ,1nt<-"r°l•lr1'!-. l'"'-

\?!,is S,1t \::..f.i.Ct1•l"l.1 r••:""""ljUt' C'-'r:-.pl .. c,~ t•l ,l~t'l1tt• i7is:-.n y •tbt.'tltc'~ -

QUC- •'::..tt;n m.:,.:.. ii.tr1·r-:-;.1,Jc·,:; •·:: ,.¡ pr<'."'t -.¿;iu :i· !'n 1.1 ::..1ti~f.1cci,)n 

poi· e\ t1·.1b.\,'.<' :·•-·.1il:.idL'. L.1 ... \.H~,lC1<'1lc',.; c>n (,•:·::-.. ¡ dt• vi.1j·~s--

\CZ t irn,~11 0r,1rtlln1d.td d(' i-;.1l1r de- .!'t\l tt•1·1·1t.1r1l1 df"bido ,1 la -

nat11ralt·l~ drl tr~b~jo q11~ dt•St'Qpr~an. 

5r rrc~~írnda :~~bt0n qut• n~ ~r h~~~n c011cu1·sns con rc-

gul~ridad, 111 que ~r efertli~n ~n ld misma ~pocd d&l afto. Evi

tes~ ld cnntínltidad si es P"sible cel~br~nsr rstos eventos es

pec13le~ ~ lnter~alo~ desigi1al~·s, o sra citando ~enos se esper·c 
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5.3. LOS INCENTIVOS A VENDEDORES 

La pal.1hr.a llH'(·ntivc• rn MI !'>t'llt id•..l leterario signific."1 -

"lo qut .. mueve o ínt i .1 i\ hact.~r una cos.1". Co1:1únmt•nte cuando-

se h,1\Jl,1 dt• i11.:-t~nt ivos St• quiert• decir t•l dN.r algo que se de-

s~a Cl1mo comp1~ns.1ctLln .i un t:>~fut•rJ'o supr>ri,1r ,"!! cnmlin 0 por a! 

S~tt t\CCll&I ~obre~altr·nt~. 

A dift•1·1•1H'Í;1 dt• lo ... c0nct1r">o!:-, C'St.1.s form.ts dt> r.-:otlv.'.l--

ción se.• prti~r;u·.;,,, no par~i recu~h .. r:11· ~t•t.J..o; nu logradas rn el P2_ 

s~do, sino par·a d]ca11Zdf' los 0bjetiv0s tr·azad0s para el futuro. 

los ince11t1vo~ s011 ~stí~ulo~ qur !1dc~11 redcc1&1nar· a los

agente~ vendr!dorr~. s~tisfJ~i~ndoles c1r1·tas necesidadP~. 11b~ 

rancl~' im.pids,.:,, v ,·,,n.J:ici .. r· .. tn.1.• .-n ,·i,·1·f.1 (,·rn.1 -..1! ·'<"fl!l•'itin --

l0~ \O~rf\ttvn~ ayud3tl J ~0v~r ~1 a~Pnte haci3 u11 objeti

\°~l. t~()I\ l.l. fina~id.'ld d·· cbtea1·1 1.'\ ~.1~is!3c-c1ón dt• ,,u5 n~cesi

dades. L• .. ·f.icit·rit~!.l Li<:l ll«:':•nt 1\0 .:ll•¡;t~ndt·i·.i ::.to::"r.ipt't"" de !a --

Yisrncia QltP ten¡:~ c•l ~g~!llr" d~ un~ detf'1·m111add nrc~~idrld. as1 

como dt• lil fut"r:.1 t'tll\ qtH' el t'~t i::-:ulc• ~c..·a apl1c:;dc. 

\"a1·1os ~'~~c~l0~0s r ~d~ini~tr.ldorv~ aii~can al tra~ar la 

motivdci6n qu~ la p ·rson~ qu~ esta rn0t1v.1da es aquella q11e se

p1•op011c 11n plar1 d~ dcciJ:1 para p••Jf'1· l0~ra1· la c0nsec11ci~n d1•-

11n fin. P~r t"Jcmplo. si el g~rente de ventas d~sea un aueento 

en el \olur-len dt• \f'nt.1s, t~l es t•l que- t~:"t.~ tr.otivado. rer1.• para 

pndr"r 1 lt"''""''" ,1 ;:-,"\!"l(l .;:u 0h.i~·t l\"r. flP.,-po.;it,:; rl~ l;i cr,l.1h.-.r~ci,;n rl,.. 

&U pt·1·~ot1a] d QU\~llC~ tc11dra QLIC e~tlnlllar Je tal ~anera que -

.1~t~~11 c0co ~1 dc·~e~. [1 ~~rr11tc dt· \rnta~ pnJrá ~ot1var a -

},.s a¡::rntes C'Vtl estí:t.ulo:- positi\·0s. lo~ 1.·u,1les n1..1 .::.ol.1r.:"ntt.• -

s~n rfrctiv~~ pdr3 3Jc3n:3~ l3s ~~t~s d~ !3 or~3n1zac:6n. s:nc 

ade~~s tirn~n una lnfluencia atra)cntc pruporc1ond1t placet· -
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o Sitt1sf¡lcci(111 .il ind1\iduo; Jc5 ""~timul,•.s pos1ti"o~ pueden -

el dint•rn, 1.1 al."lb.tn1:1 (>un .1sccnsl"'l. 

Lo~ inc~11t1,·o~ tJ~hi~n purd,•n ser n~gativos y sr basan -

p:-i11(.J.p.1lm..-11tr <'t• inculc,11·1:· mh•dl' .11 '~nded--: o hacc-1,le- s,"lbt"'r 

qut• ~c1·.1 c.1 ... t1~a.d,1. C.._•n t•stc.· tipo dr lncrntivo ... 11~1 se c_,nduCL· 

a 101 rri• 1 tl\.t•·1:11 .-..:n~, .11 :T.O\ltr:!f"llt" ~ ;1dolrct• de una sci'it! de -

d~S\~nt,1.Jd5, ¡•t11•(I~ fr·t1strAt· ü la~ per·sonas ct1and<1 se cons1dr--
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~t" (h•tH· h.1.:t•r, .-.:;uiJ1r·1(•nd,-. un3 .-u..:c1,··n que no h.:¡bia sid<.• consi-

dc•r<tda. p•)f" t..'1 l!~:L·•i,iln> .:tr:a•n.1.r.1do; crt'J u:1 t'St:.td\.• mf:'ntal h~stíl 

A p~sat· ac 1\•~ p~!1~ra~ Pnum~:·ado~ c1•11 dnter1oriJ~d. no-

quic-r!' dt•Cll' CJ:•lr' t~l 'ª-"'t1g-o J)o'.) dt:-bt• Utlll~.lr!'-C f1Ul1Cd. Pl1f'-

t•l c•1nt.r:"A!'~,, J.<.·b,• .q•llC.'11 ..:.1· r<:"flt•-'.i\.> .~ intt•ii;;ent••r.ientt- mit·n

tt·.i:-. 1,~· r-.1,...t.1n f,·,1::;..,,, pc•--.1t1~.1.:. lll· :::;c•t.i\,\C:i(;n. que sa~t1t~1yan

.l l.1!-o :1··~.-.t i \ .1:-.. 

cu~is10nr~. prr~10~. fdr.i algt1~.,~ a~~11te!'- purdPn ~~r ~ll) efes 

t.i,os l.1~ i11c~nt1\,1s ~~trr1Jl··~ p~l'L> rara a~,1~!los Qlle ya t1r-

11c-n s.1t i.sfect1~•.S :->ll"- nrct·Sll1.•j~·~ f.Í.Slt:","l~ s(in rn.:.~. ll'?l!'•lr't "l!"~ '""º· 

lc1:;. PSt ir:nilf1~ s~•ci.c;lt"s ~· ~t':ttdlC's.. lL'S cu.:dt.•s put".d~n ser: f.1-

d""ser• dr- "'''t>:-,.. ... 1!!:·, Stt .1¡1,,•._1.,.llL' ~- rt'C•"'llOcldü por lL"'IS deriás, 

l.'l cor.ipet(•nci.J., el pn.•st1;:1 .. 1 y ld f.1tt:.1. 

r,1r 1, ,tJlf('lÍl'l'n'.t•fltt• d1ch~1, t•r.tOOCt'S tt'flt';r.US lllt.:t.•nti\'OS.-

ltlt"Utdl•-.,.., 
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"'1 ... 111 .-1 l"•'tlll\'1(1mit.•nt•• ¡11•r·~un,1l, .... .,n ll.1m.-1.Jn~ inc••nti\~'!'> -
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5.3.l. INCENTIVOS l'IATERIM.ES O ECONOl'IICOS 

1 ,,.., t 11•-t.'11 t 1', , ... , ·• .• ,,.-,1:11 • , · ... 1 <•11 .... 1 ... • 1•11 •·n :.:,1 .11 1 1 1, ,1t l ••nr.., ~ 

lfhtnt·t.1:·:,1 ... q111• ,..,. ~'' 'l",.!,J!l .1 1(,.., .¡~1·11t1•-.. pni· _.;u do·..,,·rnpt'iin t>fl -

~u tr.th..t.l<' .11·r1t•.l ,1t·l fll\'.-1 !l»!r.-;.-.1. r-.tu,.. lrht~nt1\.-. ... con,..i .. -

tt•n pr1n<1p:1lri.•ntP •'n .-,,m1 .... 1011u·,.,, h.>nii"il·.lt"i(1nt·"-· pl,lll•''i de• -

p,1rtu_\p.11 ,,in .-n 1.1 .... ut1l1d.11J,--. dt· i.1 •·mpr•·-...1 \ d1 ... 11111.1-. ~-

\'•'mh1n.'ll'11:11._- ... e!.- ··l J,,..,_ r1 t" ... t Ímul:' flll•' put•dr·n prop1•1'l"Íl)ll,1r -

En 1111 p.1is C.J~" r•l 1H1t·~tc11, c:h~ndr• ">t' t ,1-n.i,• .1 l.1 11rhan.!. 

;t • .¡1-il)n ~ .l },1 1nd11,..! 1·i.1l 1i.H 1<;11, d.,nd•· 1.1 ... pt·r..;;pn.1~ dt•p••nd••n-

un,1s i...h• dt1·.1.., .i l1n d•· P~'d("t· ,,¡,t,•1it·1· }¡.,., b1~·nr•-.. ~ -..1·1·\i\·10..;;.

t!l din.~r·o ,..._, h1 hc·,-h" ,-.1d.o ,Ji.o n.) .... ir-.¡~,11-~.tnt .. p.ll·.1 l.t 1·\1,.,t•·~ 

<·i.1 nu1·i~i.1l. l.1 ... ~·r::p1r-...1!'> .' tu .. tr.i:'.•.~.1dPrt·-. ;"'lt .. r.1_1,.., h.111 d.id,. 

_g1·.in •"nf.1s1 .... .o! d1n•'!'l' tf"\::'L' un ;,:,>ti\·.1ctc-:-- p.1t»t pr1'1!i1<·i:· r-.i ..... 

tt· \H>l' lt'"' 1r1o·r·ntt'l.1> ... ('lnn•lm¡.-n,.., -.Jfhl quo• .~ .... 11,.,, .... ,11·1.i cnr.hi_ 

n,,r· é,.,t._,.,. Clltl ln.;. 1nt.·1•11t t\l,,., ...,,,c1."l1t•<.; ~ r..·n.tJl•-,... 
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5.3.1.1. COMISIONES 

S111 eluda algl111a. la~ ~omisiun~s r~p1·••sentan un incenti

p~1·~ q11~ rl '~11d•·ll.•r r·~alicr ~u mrjor esfuerzo inmediato -

par.t .i.ument.11- las. '"nla~. 
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1.i. rt-•munrr.1L tl:•n ~n fL,rma de comi.siont•.-. :..ohrt" 1.1 venta -

Hl1p011~ ~1 pa~0 ilr 11113 c~11t1dAl! <lirrcta y progr1•sivamentc p1·e~s 

t.n.hlrt:1d.'l Pll m<•IH'l.Í•l· 

Fl si,.tt•m,1 cit• C"nm1s1011~~ f'Jl't'Ct" Ufl inct•ntÍ\"(l directo, -

inmrdí.it,, p.i.r.1 •'!'>t1mul.i.1' t•l trilb3J•• ten."\z y 1:1 h.llHl1d.-1d ''en

ded0ra. Ntng\1t1a 0tr~ fo1·m.1 d~ r·rtribu~i¿n pl1~de cencr estds

caractrrístir~~. 

¡1c·11d~r ,lr ~u pr0p1~ l1~hilid.ld y dr ~u~ ~sf11.·r~os, corriendo -

ric~ga dr ~anar mení•S que ~l sueldo 0(rr1·id0. prro ~l sabe -

que ~1 p.>n1.· t-.,{h"I ,.u t·~fuerz11 .;:::ular,'i m.is qut• li' f':;t.ablecido, 

po1· tdl m0t1vu s~ trndt·án vrndrdores dr m~s categorí~. 



5.3.1.2. BONIFICACIONES 

Sq;li1~ •':-ti• plan l.'.\ ~t·renci.'\ dPb1~ fijar llfül meta de pro

ducciún •~t· \1·11t:•s ~ cu.:indt') é.st" .... ú•'\ reb,1s;id;1, el agente reci

bir~ ~1r1A b0n1ficdci~n o po1·ccntnjc por el e~cedent~ que ha -

~i<ln iiJ4d11 co11 antc1·ioridüll. 

L,1 l-u~1ta G m•'t.l pul•dt~ S<"r c~t.."lblccid,\ en un;1 cifr-a o en 

dint·r~1. :-.· p.·11·1 d1ft•1·,·n1 i,1r pe1·i.1do,..; dt• ti••!1',po gc._•ncr.1.lrnente no

ma.y.1r(• .. d·~- 1111 ,i.;'.,1. l.•~ .:U•'t.il!'> dt.•b•·r:Íll e.::.t.1r clar.om!"nt .. • fij,1-

da~ )" dcbtli •• m~11te ··st11Jiad~~ p0t·qut• drb~11 ~(·r· cub1Prta.s con -

bl',10 f,1.Clill\.h} '.'-" 0'!0 :-'>t't" ... Í:' dL• ,•..,,tÍrn111o L' bic:"\ lo:; •ll!t>TltCS pu=. 

d~n c~11v~;·~t!rsc de q\1r l~ crta d~ p1·0d11cci~n fijada ~~ impor

ta~1blc d~ dlcdnzar. 

tl tip0 ~~s llSU~l dr bonific~ci~n P~ ~1 basado en el v~ 

lut:h·n de L.,s. \••nt..1~. [.'"" • ._~;-.t.>.~'"·' ~n ,lQliP!l'1~ ~~a~C>!" et1 qui." --

e,\.,t.l 11n.1 ~''h1·ep1·,,,\u..::.:1•"n pcr.._i put:-de S\h~edt"r que los agente-s 

no dr11 impurt.lnLtA J 1.i~ .1rtÍct1l~s dr pr~ci0 ~le,·ado que da -

jan ~3)n1· ~~r~r~ .1 la ("mp:·1·sJ ~- ~.>11 ffiás d1fícile~ d~ vender.

Algunas otras ~0n hasad3~ ~11 ~l incrpo~nto de las vcn~as, o -

sahrv ln \~!lid <l~ det~rn\f\aJ,, pr0d11ct~ con objeto de dar sal! 

d.\. a 1•'·"' ,q·~ icul.::;~ QU!" dC'J.ltl :nenl1i" ga11anci,a a los :q:entes. -

ct1.1:"".d(' 1•:--t.i. c~t.H'~'-'nn.:!,1 s•.1 ,.!"nt..:i. o b1···n cuando St" tntI"L""l:iuct• -

o~:·d f0rna ~e~., ru~d~ p~gar~~ rs p0r el baj~ c~sto de -

lJ~ \rntas 0 d~ acl1~1·du ~l t0tQ3l Jt• g~nar1c1as d.• la r=presa

drsi~nand0 al pr\nciµ10 d~l aíla el p0rc~ntaJr qu~ ser~ pagado 

a ¡;.-td.; .'\gt·ntt" de .h:·ut.•ni..:l ,l dt\t'rN."ls. f.'lct~T't~s t.a.lt~s ccn,:-; capacid.ld de \""t.'n-

l:t rrl1tC1l'\,,l1 d('5'\'t'"!1t-..l..).'\ de l..:,.¡, lxm.._--.,_ t.~ {(Ut" ¡_"1\1ni;: q.lP"t.i."lr ha;;;:t-l.ntt~

,\lt'j.ld,> dC" 1~., \t'f"\.i.Hkr.\.~nte lP::T.'!.Ó~"I y p..lr."l qu1.·n l"'-'1."Ü~· t"l b,.,,,.,_:,, ~!>"d~,

srr di1íci1 .1:-;..."l•C1.1t·lo e~--.:' lU'I tr."lb.'l.j;.."l cr....-.cicnt~. :=-1 ~.s p..'l,f:'.'!.dt"l al fi11.'ll -
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5.3.1.3. RfPARTD DE tJT l l. IDADES 

l . .tvns ,'l1 pt·r~Li1·.'1 con na;.cq· .1.l'Hl~IH•d-id. Gt:>n('r.ol:::ie-ntt~ in\·I11~t~

~1 p¡,,¡,!o dt>: un.i p.)rci...',n d,~ 1.:1.s 11t1lid-•dt•,;; nc·tJS ,t. un fond1..1 quf'

acre-d1t~ ~ l~ Cll~nt~ d~ cada u110 de lo~ llA~ticip~nt~s. per

lo ~r11rrAl ('!l ¡1r0por~1¿n 3 ~11 ~t11·l,> bd~~ l• tn~~ndG er1 ct:~nta--

la <-,·,1lu.1l·1l•il dt~ su t r.-ib.~.11..·,, .1:sí ..::1..1rno t..1.rn.bit:n ··i :1Ür:;C'r(l .1,. ---

El l't"'part,; d·· \1til1d.<dt"~ d(' ;;.r.1n ir~p,•1·t.l1h~1.1 a t!;;.t.i.~ c1..·,-

ir:;p~rt.'lntt• t'b.1.·t1\1..1;. t'llCI tr.\t· "''"''' r,~n~('CUt~nci:t qut~ l:i 

comp:t.i'li.1 p:>¡.!:1 st'l;\n"~ntt• l·oand0 s.e cCT,-u,~nt r-.1 en l.:i.!> ~ejcJ·e.:. co.:; 

diciones p~r3 hacerl0. D~ ~sta man~ra lo~ a&~nt~s están con--

rr~ 111g1·1~~0~ p:tra l~ cornr~ílid car1 lJ qu~ trab~ja y por lo tan

tu p\ . .:r.i llbt'-~ncr n;ayc.rt.•s beneficies c11.,nd0 ll~gut."n el rep-:trto-
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5. 3 .1.11, PROGRAMAS DE SEGUR !DAD ECONOM 1 CA 

Com~n r~ ~ Loct~~ lo~ l111mb1·t'~ ~1 drs~0 Je ~oza1· d~ una -

sra:ur1 c\.1d rc-01l<lr.1ic.1. l.l st•gurid<Hi fin~n(·it•rñ ~s una podcroza

fut"rr.i p.ar.1 t•~t u~ular t-•l inter;~, r.ieJurar la producción ele

rl t'nt\1si~-.mo .!~ cuJlq111er 01·g,11111.,ci6n d~ v~11tas. 

l1•h t'mp1·,·,.;,1-. <lcbt•n t'-.t.:u· '"1h·ient.t•-. dr la cficien<.'i.-l dc

est.e lllC'r:!l1t.1 ,-,~ qut• ¡.ir·u~•l•1·..:: l•'º" Ji fet •·nt t !> .1yurLi.~ de c-.trác-t.t~r-

financic1·0 d ~11~ ~g~ntc~ ~.11i ~1 obJ0l0 dt' -.ati~fact'r rl deseo

n.at ura l qut_• t~'-P•'t' l mt.•nt an 11t~ un.1 seg11r1 d.:1d cconr.Jm.i 1-· .-1. 

El contador c-•111 ingresos adt'cUJdos en un0 de los princi

pales m0tivos qttt" i11d11c~n ~ lo!> agc11trs a desarrollar esla ac

~ivldJd, Por rj1•m¡1lo: 1111 t1L1~n pla11 dt'." t·ompcnsací~r1 deb~ ser -

pl<'n••adn dt"t.c.•nidamt'."nt~·. ''" ta.l form.\ qu.~ propr•rcione la. seguri_ 

dad ch• un,, p.1g,, igu.11 .1 },1s .\t:t>n~ .• ~5 QLH' tient. .. n i;¡ual rl'Spt1nsa.

bili<l.1d dt> r~nJ1rnie1\tt•. 

0tr~ punt0 muy irnp0:·tJntr &on los plan,·~ de pensi6n que

til~nen ,-alür Cl1rr.o iacentivu porqt:c. .. rt>spon<ie- .1 llna necesidad -

bJs1~a dt>l h0ml1t·e: v~lar ~or ~u seguridad ~co116mica al rr~ira~ 

se ya Q11e Stt '~jt·: ·10 l~ µ•·rm1t~ de~arrollar más trabaJO. 

l0~ plJnes dr pr11~i~n pucdrn e~tableccrsr f1jando una 

canLid~d q~1e aportará ~1 ~~en~e y 0tr~ QllC ~s pag~da por la 

e:npreo.l. 5t .. t•<ot.i.blt .. cr la c.1nt idad qtH· ap.1rt,1r,i. el a~ent.e y 

otr~ q11e r~ µa~AJ.1 p0r la ~~prr~~- 3e ~~t~hlcc~ ld cantidad -

quC' ~i.;1•1rt ,:;,1-.í de .11)<;:-. t 1·:1.lL1j.Hlt'"'"· ~dad n1•ct-•::iar!a así col!i.1 la -

comisión ~J11ada. 0tr0s pl~n,•s d~ pensión qt1~ ~e pueden fijar

es t·l Je p~n..;i¡;n rn fll~t·i'-·c·!'"ll...,•'· 111-. alt"s 1·end1m11•nto:-. '.'> utl. 

l1lL,a1.-s t•n in\t•1·:.1l•11 de \,ll,..'rL· ... p:-'t..,\·'l .H' i•:cr··~ent\1 ... fa"·or.1---

ble~ de r.1.1n,•1 .l qu1.." l.\ t•r:::pres.:1 lle¡;,l. a "'ºP"'-'rt;.1r el co..,;.t<.' total

drl f1!1~d0 d~ pcnsi~n. E~isten tambiJ11 f,1nd0~ d~ pensi¿n crea-
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do.:-:. pt11 m•~dio dt· un St"g-111·0, Una furm.:i dt• m.uH•j.1rlu t•s ext.en-

dit~ndo una póli1a sobr~ la vidd tlel individu1l, siendo benefi-

ci.:u t.t 1.1 1•mpr1•:-.,1 1.1 cuc1l con\·i1•nt• 1~n p;ag.-tr
0 
al d:-.<'~111·.1do una -

sumo1 .oHa.1 l dt•sp111·~ ch• :-.11 1·<'t t t·u. En c.1"'it' dt> murrt.t· prcm.itur.-i-

t ni-. ¡il.in•·s dt• pt•n,..;1l>11 t icn1·11 ¡..;r;1ndo.•..; \'t·nt .IJ.IS c:omn las-

,,,ig111t•flt c·~= lo~ 1•1iplt>.1d·1:-. cst.1n lih1••s dt• pre-ocup.1ciorH~.s ccon.2_ 

m11:.,..,; l1l~ 1•lt•mi•n111~ ;T;,i..., .1nci.111os !->011 r1•t1r·.1d1•s :-.nbt"(' un,1 b.1S(' 

ordrn.HLl. d;i.nd<l:-.1~ l •·S •l¡l(lf'l un 1 d.1d .1 l<):i, m.i., jLÍ\"t'fl••S d~ JH'OCTl'-

..... lr 1•n l.1 tirg.1n1.•.1ci0n. ,.,in emh.11¡;:(• t.-irnh.lt~ll p1·•'!-.••ntan dcS\'r.n

t.ij.1~ t.1l•·"i. C"<lr:IO qur el IH'rso•nal perrna11<•c1· C'n la cornp.1ñí<1 para 

r~t1•r1er· lo~ t1e11rficiLl~ dr 1.1 prn~i6n o btún q11r IJ esperada s~ 

g11rid.1d ~ct1n~rnica p11r1lr prrdersr n 1·educ1rsr s1•1·i.1m~nte si la

c~1rnp.:1f!Í.l fl',J,C.1~ •• " t.h·::.,;p.H"t'l.C. 
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5.3.1.5. LAS VACACIONES DE LOS AGENTES 

Es ot ru mot i,·.i.d1H' t•t't'lllimi:ru qui.-• ~llPlt' t•,...t,,1hlec1•r.st• t•n lil 

emprrsa, La le)· ·~stahlrr1· l~s tliJ~ d~ vacacione,... qu~ se pro-

~H.'ll'i.:ton,-.r.l. d 11''' ;i¡::;t·ntt~ ... ·' ,.,L1t•ldo pur c.-1d,\ .111.i dt" lr,1bajo. 

El At·t. ~,, d.· 1.1 lt'.\ •··d.·r.ll d1·l r1·.1b.1JU !"ol'i'\.1la que los

~rabaj.t.!tll"r' c0n n.¡~ d1· t111 Jíl•> ,J,• s~·1·,ic1.1 lli~frt1ta1·jn de un -

pr1•inrt•• ~1111al ti•• vaca\·10111·~ p.t~J{\,1,..., 4t1~ en ningtl11 ca50 podrán 

~•·r· 1n1'1•1·1,,rt'!C'> .\ -;1•1,... dí,1~ l.1l,,·t·.'tl1•, y qll•' •1ument~1r.i en dos -

di,1s l.\11,•r.i.l••., h.1st,1 l lP¡..:.11· .1 rl01. t· pn1· <.:<+.d.1 ,11\0 ;o;.ubSt>CUent-e de 

Pai·a q11r 10~ a~r1·t1·~ d1· '~11ta~ se ~irntar1 rnut1vados a--

tt•,-\h,'\J•'t" t."(i,'11•11tt•m,•1it•, l~-, ~.í-. rr•c,,r.1•nd.\b\t• ~ d1:pt'ndit"ndo de-

1~, 11r~csiJJctr~ J1· ~Jd.1 r~¡11·r~J 1·~ ha~1·~lc~ ve1· que rccibir~n

su~ díJs dr v.1~~c1011t·~ cu~11d0 ll~gur la tenporada d~ dccl11,a-

c1~11 d~ \"t•11t.,~. ~1rnd0 1~st.1 lJ rn,is prupic~a par~ poder ~uzar -

d~· 'llS. V,\t',ll Í(Hlt•-.. 
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5.3.1.6. PRESTAMOS DE AYUDA EDUCACIONAL 

1111.1 t"urm.1 dt· ~,)t \'\,lJ .1 Jo.., .1:..!,•'nt1·..;, dt> '•'lll;1,.;, r,.;, p,..t.ahl~ 

t't~nd1l 11111~n·· ... dr t1·,:ct1t0 d t11·n··f11·10 J~ 1,,~ 1·m1>l~~do.;. y c11yn~ 

f\111!.;., ,.~,111 pt•'I"'''' 1,,n,11 lt•..; l·r,:d1l11,.. y S•'rvil·¡.,.,, dr .l.ho1·t"<'"" 1.:orn~ 

f.n ··ll.1~ lo ... ,lf!i-l\t1•,.. r"t"l"lh•·n ..,.,hl"t.' \,1,.. dt:>p(>.-.1t11_,., un int.:: 

r.~ ... 1\\.1..'"'' qu•• 111 qu•• n.1rm.1lm•·nt•• 1.•Hl('•·rl~·n i.,,,.. b.11h:ns ,_,,tnf"r,·i.'l-

1.u~t.11•11 ~·· ¡n1l"d1• 1ncC"nt t\,"\r a \•lS .l¡.!••ntt•s ¡ia:¡.:inuolt.•:-. l~t

r.i.,tri,·111.1 ,, p.lrl·· lit• .•11.1 ,1 lr·~ q11P •h•set•n hacrr t"st.udio,.. en~ 

L,.,.. ,·..,,1~~·'·'' n ... t~i:·n."\s .;.phrc_• fh'!;!llC\•)""', ln!!l•~~. f.1r.ilid.id dt~ P!!_ 

l.iln·.1 \ ,>11-,1..., ¡.._¡1,•t·i.1.., t'<·l~H l•lll."1(1;1-.. l'lH\ ,.,u ti-.,b.tJ•'• 
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5.3.1~7. ASCENSOS Y PROMOCIONES. 

Lu."\rHln un ,1g1•11t ,. e:-. pt·omu\· 1 do g1•1lt•ra l m1•11l.t· r1•c i b1· n.i,.., 

pt'1•-.t 1~111 ~ -...tatu:-. ..... ,, 1.11 .• 1d1•m;\-.. d1• 111\ .1umt>11t11 dr -.us in:¡r••-

!,; pror.1<H:1/1n pur1h· ...,,.,,un rnn•n \th 1•11t1v0 )•i que 111•\·,1 -

C'•"'O"'I~!•' o•l 1·t""''ll'" 111111.•n!.•. >':-. ~·n11ut·td,1 pur· un 111'1mPl'O dt• p1•1·-.~ 

n;1,.., l't•l,1ti\,1n1•11t1' ¡.::ra11d1'. pr11pút···1•111.11HI" ¡¡..,.¡ un.1 puh111..id,1d -

nlt4m.•11lt• (d\,11·al1l1·. 

l'n;1 -;.1•l.1 prllnhH'té1n pu1•rlr tl'Jt'r Ctnn1) t'nn-.t~l'\Jl'IH'ii\ una -

d1• p1 ... 11n,•• i.1111•,., 1,1 l\Lll h;11·1· q11,. ln-;, hPn1•flcio .... th•l ln-

1'•'n'.l''" ,,;1• mu\t-1pt1.¡ur"n. Al s.1.•,.;.:uir tin:l polít1t·,, dt- prorn1•r11)11 

no d1•ht•1._i t rnl'r'">t' í'll t·111•ot.1 ti11ic.1m1•11tt• 1.t .'lnt-ig"ut•d,'\d ~inn ---· 

ht•ch,\ ,\dt.·cn.-uian1t·nt 1•. 
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5.3.2. INCENTIVOS NO ECONOMICOS 

La nn~1\·,1,·1,;1l ~JrrCl' tina infl11rncia dc·t~rminante ~n el

compl>rf .1mii•ntc.i <le l\"'IS ,'l¡;f•ntt•s lÍt' '\'ent,1s, y.-i que dt• ell.1 depe.!! 

derA ~n gran pdrtt• t•l r~(11t·rra que de~arrolle11 par.1 re~1izar

ventA.-. con t''. m,\,1mc• tlt• llti lidad y volum(•n posible. 

P1u.•dc:- afl rm.11· ..... qu,, t0-. ínc<"nt l\'O!-- t•<"onC.micns nunc,1 po

drán i..rt· "'t1:..t1tuíd~•.._ p1ir },Js JJ\.) t.~con~.:.;11ict•"- y p.1 ..... .-\rá tod,.¡\ I.ii-

algtin t i(·rnp" \h\t',1 qoe l lt•g:u1..·11 ,, st•r t",1n impür'tant1:~!'> p,1r,1 los

agentes dt• \'t•nt~~ c~ml1 1,1 ~un el dinero y la 5P~uridad. Sirl -

cmb.11·~~1 t.•-; i11~~t•ntl'>'1'' d1· t1p."\ mt•nt.11 

ptcmeontJt .1 los 1nct•nt i,·ns. 1..•c._.._itll\m1c ... ls 

m.a~'"r },'\ et'et.'t.i,id.11.i ('fl su ,1.plic-ación p.1.t".l t.~l incremento en -

l~ ¡J:--cdu•~• ¡,;n dr Vt>tltds. 

Est(• tip11 de ÍtlCC'nti.v.-.s func1 • .>n.111 princip.1lmt-~nte cuando 

l~~ nrce~i<lad0~ p1·1m3r1d~ (~lim~n~o. vestido, y vivienda) han 

~id .. rubi1·1·t,a~. 

Lo:-. ."\¡:f'ntes amt11,·1nnan ,,portun1d,,dc:... p.'lr-ol pJ·ogre~ar --

l~1\er s~gur·id~d ~11 ,.¡ ft1t1irn y ac~ptaci6n social, destacar y

particip,;r t•n l.is .L .. 1!'itf'lne!"i •1Ut' .\ft"Ctan sus intcri."5es. tos-

los dgentr~ qui~r~11 q11c s\¡,;; s~1·vtcio~ s~a11 debidarnen~e

i·,•mun,·r .. 111\1:-.. tar:'lbic'·n .lspir;ln .l l.1 sat1,;.f,H·;:-i .. -'in d·· sus neces:i-

lib1·._, e'pre-.1,)n dt• :-{ r.,~ ... ~·' .1 cpn" ,;;t• lt· pr\~p•.•1·.::i .. 1r1e l.J opi..H't~ 

n1daJ dt• p~·0~1·c~ar·, dl dt~f1·11tr dv un aPb1ent~ dr dcept~ciJn

''""·1,\1 ... 1 s1..)ht·••!'-.1l1r ~ .1 tom.11· p~rt.t• c.•n L\b é1..~cis.tones adopt..!! 

dns p.1r la rmpr~sa qu~ ~(ec1en Sll in~~rJ~. 
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Todo .1gente qu•· sr ,-.st ime l"r. .-¡Jgn t irnt• un ">t•nt idCl dt-. -

dignidad qu~ rxi~r qur lti~ <lcmJs c11n••zcan y rPspPtrn. Desea -

qut• st• lP rt•sp1•tt• su 1ntel1t:r1u~i:1, su c.1r•ÍC't.1·r, ~u p1·rson.1li

d.1d y su di:.¡ll)Sicitín t•sp1r1tu,1I. L.l di¡::n1U.1d pt!rson.!l t•.5 l.~ -

SllffiJ dr Pmocit1nr~. c0rnplPjos dr dibtinta n~tur·al~z~. asocia-

dj1S con la r~tiM~ci6n d~ sí ~1s~0 y •'Ap1·r~Jd,1~ 1•n los Ple~en

t11' dr~PDS hllrndn•i~ de hCI r~sprt,tdJS r0f" lt•~ (1crn.i&, de gOZdt"

d~ l.1 libe1·tdd dr p1•nsa~1r11t11, dr p,i<lrr· e~pr1•sa1·sp en sí mis

mf1 .Y dt• r.a .. r1.•ccr rl 1·pc,1not·i~1i,•nt•l y .ict•pt,1c.ió11 d•• Ji:1~ dl"T!'.Í.s.

E~prqueílrc~1· 11 1·1•prrndt·r· 3 Lln t1o~br~ ll~lante de los drre~~. es 

ncgJr r~tc1s der~c!1os y c0rnct1•!- und 0fer1sa cun~1·d ~11 digt1idad

pi>rson.ll. 
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5.3.2.1. RECONOCl~lENTO Y ESTlllAClON 

fl ~10~10 como medio mt1ti,·acional puede ser utilizado -

co11\ersaci0nt•s prrs011d1es cntrr los agPntPS de ventas y el 

gerentr u el Sl1perv1sor o b1~n a través de cartas qur se les

envíe. El elo~ia ~ati~fa~r el r~o personal del agente y pue

de dyt1dar a inutivdr],,s (~cil~P11t~. 

(u~ndo a ]1•S 3~Cntr~ ~~ lPs r~conúce r rlogia en COn~P~ 

saC"ionl~s pr1v.1U.l . ..,., ~f' lt·s bt'tnd.1 1.1 opc•rtun1dad dl~ e.'\'.prc.s.1r -

su~ p1111tos de vista r 1! e,rer101·1~ar atts prefrrrnri3s y crí

tica~, !,. ~11~l h.1ce .1ün ~j~ int~r:sd l~ motivación. El elogio 

pu1·de t.1rnb1¿n srr ti~cho a trav~s de la corrLspondenc1a; una -

Cd1·t~ dondr el grrentr de ventas elo~ir ~1 ag~nt~ ya ~Pd ro~

q1u~ Ar•l•,~ ~:: .. - ... .i-1·.ir Urld oper.~c1'Ín dificil u h.'!.y,1 .1uir.t•ntando -

su prl"'d>1<'ción dt• \rnta;.. ~.lti..,f.i{"t..• el dese•~ n."lt11r.il qu~· expt~-

ri~cnt~1~ d~ ,.,,.~ r1·~01lOLlJ06 y t~•m.1d0,., ~n can~idcración p0r --

la &1til1:aci6n d~l elr•,10, ~in e~bargo. deberá rrserva~ 

para aql1c•llds 0cas10ne~ qut> rcalm~nte 10 ~rrezcan. De lo

C1."\ntrari11 .:d a un agt>ntt' ,,. •• 1~ :ll..1'::i.J .::,·ntíuu.l.~Wnte por e"l tr!!_ 

hdJO efrctuadr•, llr~~rÁ 11n ~'1crnt0 ~n q11~ ~1 no l~ crea sine~ 

ro)' Sr neutr·dltce lJ pf~cti,·1daJ de la coti\·ación que 5e es

ti tratand,, d~ .1pli~·~r. El ~lo~io pt1rdr ~er ~ucho ~i~ ~iP~-

Livo si al~una~ veer~ se acoop~~a de reconociciento tangibles 

)'a Me3 un au=rnto de ~al.lr10 o la pro~oci6n . 

.1; ".. 2.:!: . ..::io :,.~ 11 .. •mD!"{'S le,., t..•s sl11~· .. 1nf•n<::t• ~a-::.isf.cictorio qut"-

l~~ se~ rpc0nPc1do L0do ~ti r~fuc~:o p0~ I~dl1zar oejor su tr~ 

b.lJll. fn ln:- .1:,:t"nt!"s \'endcd••rt"-" ~e h.1Lt .. !;:,Í.-,. necesario qut.• se 

lrs 1·e~0110:r3 3L1 r~prno y ~sftit"r:o por reali~a~ ftt>J0r su la-

b,Jr, ~~ ~1lt" la acti\·idad dr v~ntas pr~5enta ~uch•)~ obat~ctilos 

qur po•dr·.in Vt'nCt•r .-. lo~ .-l.g .. •ntt. .. S ,.i n0 St' le.:; propor..-icon.t •1!'!~-
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Pard que en ¡,, rmp1·r~d ptioda ~,ist ir 1~ mot1vdción dr -

los atzt!ntcti •"' t.r.1vós dt.• su 1•f'conoci1nicnt.o )"apreciación e.s -

rcquisit.u indi~pC"nS."\blt~ qHl' t•x1~t.l un .sistem."\ s•'ilido de comu

nicación, .odem,ís dr. l."\S but>n.-. ... rt~l.1cinnt'."s entre la gerenci.l -

y la f11Prza ve11d1•du1·~. De usta m~ne1·a los agrntc~ pl1eden rn

tcr.-irst.• de• lo l\llC .St~ esp1•1·,, dt" t•l l•'S y hJsta qut; puut <) ,,.nn -

importütttcs 1•n lo~ {}roy1•ctt1~ dt> la compaAi~. 

los g~rl'11t0~ d1· vrr1ta p1·i11ci¡>alme11te y los htlp••rvisorcs~ 

debc11 rrconoct>1' y Jlab~1· d~bidamente los e•fuc1·zos rodlizados 

pu1· lu~ a~cntes. y~ qtJt• f-"l rrconocimier1to y ld alabar1r~ cons

tit11yr11 un f.1~tt11· irnporta11t~ y ~it,11 pJ1"a ~u t'Pndimient.o y su 

desar1·ullo et\ rst~ acti~~da<l. 
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5.3.2.2. OPORTUNIDAD DE PROGRESO 

rn t1·abajo sin opnrtl111id3d de progresa resultd un trab~ 

jo sin sntisf~cr:ión. r11 c0nsider<lhlP n~mera de ngentrs vend~ 

dores can~1dr1·~11 el~ mayor imp~rt3nc1a el poder ascend~r qur -

1~~ camr~11sdc101tr~ ~c0n~m1r3~ 0 }d sr~uridad. Es pot• ~so que 

se letio drhP b1·1:hL1r t"~t.1 ,-.¡-nrtun1d.id; dr otrl' r.i.1d0 t--t.' pucd~ -

prO'e'i)c,1r dt.•...;r1-.nt t•nt o y üo•-..1•rr: ll•:1.-,.,, 

fl deseo de ~11¡,~racicin ~s lln mott'O qtlr lle,·a ccinsigo -

la maynri.l ch• l.,,.. ·l~r1.~.:s.. E,..;t<' ~P ~.1nif1l":;t,¡ pnr el din.iei;: 

cn11 quP rt'.il1:.1 ··l tr.:tbdJ»· ·\der.-.. i.; el dt•St.•ci dt.• scibrt~,,,alir 

caracterí~t1c0 d~ lu~ 'cndl·dores qt1~ sabc11 triunfar. 

El \'t"ndedor C\Spir.'.l a enc.,nt 1·rtr:iif' t~on unrt 0portun1d."ld p~ 

subir d1· ~~teG~rí~ y pal'A ~l1cr·ntar ~u~ i11grrso~. ~ic~pre -

que ~e 11(''\'t! .1 c.1bo tlll bu .. n t1'.1b,tJ''· Al .1grnt~ le ;:ust¡• qlle

~e le tel'Rª rn cuenta p~r~ la cat~~aria 3 la que ~P cnnsidera 

Jcre~dor, c\13ndo lle~~ 13 !101·3 dr 1·e.1l11ar asrcn~os. 

La grrrnc1a debr cr~ar el amhiet\tt' adrc\1ddo para que 

est.c dPseo s~ lr~du:c~ en c0~pcra~1~n r i11tc1·~s J~ au~ento de 

ventas p~r partp dr los ~gentrs. 

Todo 10 qur pueda afrct3r a lns asrntes, como por ejem

plo los plan~s y las ca:paRas de ventas. debe ser realizado -

con la c~laboración de ~llos. Esta participacicin dar~ p0r r~ 

Sltltad0 un~,. p¡d,1Co y ~:~,~-~~ mÁ~ dCOrde~ con las n~cesida-

drs ,. l.\~ a,.piraci~'nt.~s Jt• l.1 lu1·1·~.1 dt.• 'e:~r:ls, 

l'fll'"ntal 

[l 00 pt·op.._1¡-~l.LlO.ll' ,'\\ ."l~f•Ott• Ul1.l 0C3SJ.cill par,l que ,tdt.~-

~U c.1rr(•ra t'~ Jt'j~;-!,-. 10,,..i.t i,,.Iec-h;:l. un,'\ nect:>~idad el~ 

p0r lo tanto crearlP un oot1vo de d1sgust0. 
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Uno dr lti,.., mut i\u~ b.is1ct•s ,¡r la n,lL111·alc~.1 hum.1n3 P~ -

rl d~s~o dr !>ubr1•,..,3\11· poi· ••nc:1ma dr l11s d~mjs y tic ~oninar-

llt:... ~u 1•,.¡t1·1•:-.iún 1•s 1.1 .1p;1·1•si\ id.-id pt•1·:--.1n.1l, r.1sgo c,1r.1ct!: 

1·i:-.t 1co dt• lo~ ,\¡:1•nte,.., q.1e tr1llnf,1n. El anht~ln dt.• cunquistar 

y de g3nJr r:-. 1111•1 dt' lo~ molt\<ls ttlic• m,;,._ ~Jtisfacrn .1 lo~ hnm 

hr1,."0 t'I\ S\\S l't•l,1<"il'>OI'!> ("(10 '""' lh•m,i~. l'-.10 Í11tin,1mt•nte ll¡:!;,1-

do cun (_~1 tl1•...,,.o d1• ,..,1•1· .:1C'1•pt .id•> :".0t l,1lm••nt1·, .1unq111• n~l 3C li -

mit,1 n1••1•s,ir·1.1m••11t•• .1 1.1.., r·1·Lu:1on1"',.., h11~ .. •n'1,.., r.i .. 111.r.1!> \,1 ge--

1·1~nc1.;1 dl" \·1·nt.1,.., !i.1g.1 1.1 \h1:--1blr. poc .-.;dt1,..,1.1c••1· t•S.lc .1nhC'lo

h11rna111• 'Ir ~ob1·<·,..,all1' ,.,..,tdr·j r1111q11i~t.ind·l~~ 1J ~1~p.1Lía ~· co~ 

¡H•t·,-1( 1(\n dt• ~11~ .t¡..:•·11: ._;.., .!,• \ '"!\~ .1 y "mt•t l .. ·.indol~·~ pd1·.1 pr·odu-

c ir rn~~-" 
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5.3.2.3. EXPRESJON EN SI MISMO. 

El dt•.:-.r~v fundamPnt.1 l dt• tudos los seres humanos l"S par

ticipar en las rn~didd~ dPcisivas qur ~fevtan a los intereses. 

A los ag~11t1·s de v~ntas sobre todo a l(l QllC l1ar1 manife~ 

tado talenL~ creador y amb1ció11, debe brind~rseles ~Cd~ión -

oportL1na para e'¡1rc~~1· Sllh pun~os dr vista, dando sat.isfac--

c1ó11 a SllS drseoh dr tornar· part•· en loh pasos decis1vos del -

negocio. rl cual cstjn cc1ntrtbl1yen&lu en forma de venta~ y de

gan.'H1c ias. 

t~-,s .:i.¡;c-:itt•.s r!,. ,.('nt:i .... 1,.,pir.tn ll t>kpr~hi\f' sus punto,; dc

vistd, a <.·0111.iucir:.\: l"O -.·ong,1rmidad ccn l;i pc-rsonulidad y trm

pera~ent0. ) a poner en j11ego su~ talentoh y $U caµJcidad. Si 

"'1 .1g•·nt" ... r- 1·· ,!.1 1,-, dc,1-.1,ir. p.,r.1 !',·prl•s.o:-,,;<-. y 1...-.;:ic-r,1r (.'!1 C<J_!! 

forrnid;\d c<..1n .;..u ps1c0l••gí.i, ~u..-. c:-.fuerzos .c-1..--r.in mayores, por

que aspira A po1l~r ~lg~ dr su propio ,-0 ~11 el trabajo que de

sa1·rc•l l.1. t,1 ~lljll'"-;.¡,.;n n r('lrt~n. .. 11;.1cnt.:i de est,1 a$piración de 

conformidad con su p1·opio tempe--

ra.r.iento no scilo destruye 1.1 inici.1ti 1•.l y t-.1 C!>pÍr1t.u dt> real.!.. 

zacú'in, sino qut• priva .1 la e~prr-sa dr las vent.'lj,ls de innum!:. 

rables ve-nt.a~. ideas dii;n<"S dt"' teners.1..-. t>r. cuent.'1 y de sugt"re_!! 

cids constructi\as. que aumentari~n la Jl1·0d,1rt·iJn de ve11tas. 
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5.3.2,4. AJIB!EHTE SOCIAL 

Los .i.¡;c-ntf""s de- vent.a .... t~'\.pt!riment.-an el dC'sco natural de

tener b11rn dmbirnLc d~ trabajo con sus compafteros. Este de-

s~o de cnmpa~t·rismo cu¡1 lD~ dem~s brotd dC'l fo11do social de -

11at.-urale1a. 

ttay ql1e l1dccr sentir·~ las a~ent~~ de vt•ntas que ''pert~ 

necen" r for~an p.irte d~l ne~ocio ~n el cudl prestan sus ser-

vicios y Q\11' 

la n&mina dr u11,, t•mprr~a. 
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la ger~11ria dl hac~rst• cargo de las nrce~idades socia-

les del a~rnLr rie~r p¡·,l~~:·.:rh•' 'ªt ihf~ccrt~~ pa1·a conquistarse 

&u rn~~ si~rr~ y pl~n.t c01,p1:1·aci~n y así l~bo1•a1· en un clima -

de bit•nrstar llrntro) fllPl"J de },, nrgan1zaci611. 



5.3.2.5. CONOCIMIENTO DE LOS RESULTADOS 

cuJ1Hl<.1 .l l••!-- .1¡.!ent ~~ de Vt•nt:is St-~ tc.s proporc:i1.'n.1n los mí'dios 

né."c1."sarios p;11·.i .::un(•cer lu ... 1·.~sultados de su~ e:sfuer7n:".. La-

t'ICJ•H',I 1.•o t•l tra.b.1j') ~ t'l .1umcnto i•n 1.1 producción d .. • ventas

~·· .1.·;>nt úa cu~1ndn 1•l .:q::;Pnt~ puc-d1· !>,1hr.'r t•n qué 1.·rror •. •s h.1 ---

1ncurrid11 y .-11.d t•s 1•l pr~~::zr•JSO qut_• h.1. t•ff"ct.u."Hlo. así puede -

f,1.J.'il1t.1r-.e •·! :1pr.•nd1r<1jC" dt.• l.a l.1ho1• de Vt':ntas qut:- tanta -

dt!tst.r{'J.l rt•qu it>re. 

L.1,.., 1•n:pre~.1., ptH'dt:>n ut 111::;11· d1vet·~os med1n~ p11r.1 qu•• -

!" l ,1.~t·nt" cnn,,:l .1 'iH~ .::i.v.1nt•t:,., a~í como la import .1nci,1 de 

p.1.rli.-ip .... i..5~) c·r• 1:1 r-~pre--.d. l1n r.t~dio muy común !:>On Ll!'ó jun

tas y r-1nfc1-.·11 •. i,1.!», c:t l.a:; qllt.' -;e- t•stir.nda t.•l intt~r~s de la -

f\ll~1·t1t -..·t~n1.h·d()r.\ y pr1.l~\i.._~ ... t·n en l,, or:;.n~iz;ictón dt> -..·••nt.1.S l~t-

d·· nn bt1:..·n '.·"ri:·itn. (;1•01·1·.1lr.i.entt· ;\ t·ll.i:-. ,1.._1-..tPn los .~gt.•ntes 

q~i.· h."\n t·nh1.1•rt,1 tl•t.\1~.t.·ntt.' c,\.I ,·u~>t.1 dt• pt·,,dtll"ClÜn de \t.•nt .• \S. 

lamrntc aqt1<•)}0-. ~~~11t~~ qll<' J,•;•<"lld<'ll d•· ~~a ~llCllrhJl. f~t<l~ 

rr>uni•>LH».., .1yud.1:1 ., .1lent.11· .. 11·,-; .•t:•':lt<'-. .v ·' p:·oplit·ci.1n;1r·lt""""-

l'!Hl t.i..-,bit:t: :'il' l•·'"' ~'f-e .... t;1 .. :-u;.\,\ .. n i.1 r•~"'t'~ll' i···n dt· 10:<. µrobl~ 

mas qu'" .,,,. lt•,,; prt•,.,pnt.in. Est.1:-. Jllnt,1~ .... ,¡, ht·1 h,;~ · :; :1n.• -

p~1·i,1,l11:1da1l ~ín1n~ 1.l<· ti~ ~e~ ~- ~e111·1·almcnt~ ria dut·a1; mjs de-
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una hor.1. 

Un mrdio mtty rfecti~o parJ el reconoci~iento del agrntr 

~sí como par~ que 61 puPda conocrr sus progresos son las pu-

blicaciones periddicas. Estas publicaciones pueden ser en -

forma de boletín o dr carta, d~pendiendo dP la magnitud de la 

~~presa. Al l~er los agentes las bolrtines d~ la empresa se

sentirán part~ d~ elld porq11~ se lps informa sobre las nurvas 

11rit'•ntJ.C1ones y progr.lmas, .1.s1 c()r.10 de los problem.1.s qtH" .ifeE_ 

tan d la rmpresa. Tambi¿n ~1· lrs rxalta a los agentes m~s -

sobresalientes, lo Qlle lns P~Pi~11J3n 3l ~~jor ~e~~mpefio de su 

labor. 

OLrO medio ~llY i~port~nt~ quP ~P pu~d~ ut:ti=Jr h~n los 

folletos y pclicul~s. ya que SP pl1ede dar información a los -

ag~nt1•s stibr·r lc1s nu1·~0s p1·oductos, p11blic1dad. cambios en la 

urgdn1z.1cit;n, p~~r~pecti\·.1s <lt.•l n<>gocio y ot.ros t.emas que el -

agcntf" debe conuce1· p.:ira srnt.irse p.1rt.e integrante de la org.!!_ 

niLaci~n y pard q11~ conozca11 Ja irnpo1·tdncia qu~ sus ~entas -

t.ienrr1 par.1 l~ pras11er·1tlad d~ la ~mpre~a. 
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5.3.2.6. PARTICIPACION Y DECISION EN GRUPO 

L1lS p1·0gram~' !Ir p~1·L1c1p~ci~n en ld •·mprcsa pro~ueven

cl inLrr~s p0r ¡>a1·tc drl a~rntr. El ~~~nt~ de ventas al con

::iiderarst!' m1cmbro dt• un ¡:;rupn t''JH:r1r."1c.•nta una r'or·r.ia de parti

cipación Y ~-u..ilq11iPr ~1·,1d<l l!r p.1rticip~1cíón produce interés--

el \ntt"re~ t•s un.1 fDr~.1 dt• r.i.it t,·.1ei<1n. 

L.1 form,1 1:1.-i~ \umpl<"t•l ti(' p.irtic.ip.1ción Qtlf" pueda ex-is-

Lir sP 1·eali~a ~n la t0ma clr drcisionr~. ya q11~ 1100 de los i~ 

pulsos mJ& fuertr' d~ 10~ a~··nt1·~ dt• \'rnta~ ~~ su drseo de 

Lcnt•r vrz ;. vot•..l t•n tnrl.ns .1qu.•l l·•.-. aSLHlt""' l (•(c.•rrntc.•s a ~u v.!_ 

da de tr.1b.1jt•. 

L'ri m~todo ~t"ncillo dt· p.srt1c1ouci~)n el de intr~rar -

p~quei\a l'.cnni~1,ín c0n!'>t 1tuid.1 por reµro•sPnt.1n't.es áe la ge!· 

rcnCld y dC' l•)h .o.¡::::c-ntt•:-.. •h· '"•'nt.1-.. 1 .is dt•• t~i.1n,..., quf' se tv

~ar~n rn e~tt• dC\1rrd0 traPt"Ídn ~randrs v~ntajas pues las de--

cis101lPh ql1t· dl~und~ \·e-ces s0n dcrptadas con rr~r1·vas. ahora

~erían totdlrne11tr acrptJdds p0r rl ~rl1p0. a~i ~i~mo la fija-

\:'i.._}n d·· un ,1hJl't Í\l> t•s r::;rjl'I acept.1d,) •u.1ndo :<ot' establ,~cc por 

el rnismo ~r11pn qtH' ru.lndo lo hact• un t:>'\.traii.u, l•t.r.o ventaj.>. -

sAlo pa1·a co11tr1bui1· rn rl 111crc~~1ltu de la~ venta~. sirto ca~ 

bi~n pa1·a ~)udai· A 10s crnt·~ capdccs d 1·eal1zar Sll pdrte. El 

"yo· de los a~e11tr~ dr \~nt~~ sr satis(dcC debido al ~c!ntido

dr resp011sab1lidad qu~ r'µrrimentan corno coi1securncia de la -

libertad y el derrcl10 de part1cipac16n. 
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CONCLUSIONES 

- El vendedor profesional es una f1gur.i clave en una eco

nnmÍA que se basa en la t11iciat.1va inctivid&1al y las fuerzas --

competiti\•as del rt1t•n·.ldo para estimular el emplC"o pleno y logr!!_r 

la distribt1ci<ln 1ll"denRda y Pficient~ de nuc~trus p1·odu~tos y -

ser\' i e i os. 

- La lJbOr de vent.i~ no es un trabajo f~cil, el v.ndedor

pr0fe~1onal debr r~ner ~1sto pnr Slt ~rJbaJO y contdr con una s~ 

rie d~ hab1l1dades p~rsonal~~ y &111 verdJd~ro ~ari~o p·1r la prn

fesiún, un \.'t>iH1C"d.:ir que- c,lrezca de estos. í"lernentv.<i seguramente-

fracasar~ corno tal. 

- La inpl1•nt'11t.&ci~11 de ld e~Lrate~ia de seg~cntac1ón de -

mercados y ~ti ~nrll1si~ ~s tina hcrra~i~11ta de su~a importancia -

porque pr0p~1·ci011.i info1·m3ción adect1acta n0 sólo para dPterminar 

el mercado i<l~n~o para una e~presa, sino t~mbi¿n para 0rienrar

todas las ~cc1ancs po~t~ri0r~s d~ la ~Ls=~· 

- Lo~ territ0ri0~ d~ vr11ta~ rlr~Pn e~~ar 3d~cuada~~11te de

siRnad~s par~ qu~ ~l \·rnd~dor ~leve al :Jximo su eficiencia al

visitar 3 cl1rtit~s ~- prospecto~. Ta~b1~11 prrmite Pl ~ejor ser

vicio a las nrce~id~des d~ 10s rl1~ntes así cc~o una rneJor coo

prensión d~ su~ pr~ble~as y pref~rencias, r~dt1ci~nd0 los gastos 

de ventas, al t~ner rutas ~ficAce~. ya que los \·endedores con-

~ar~n con ~is tie~~,~ dlsponible pa1·a la v~nta. 

control. a~·l1d.\1·Jn 31 d~~~1·roll0 in:1·gral d1• los vrnded!lr~s con

el dur:iento de- pr~ictu .. ~ti\"ld.c;.d c,_1rr~'"s¡:>ci11di.entt~, dt•!"iid0 a que la -

~upcr\ is1cin 110 s~l,1 ~r enioc~ ~ la re,·1s1~n y a la \"al0ráción -

de l~s acti,idad~~ d~l per~0nal, sino tacb1~n ayuda a resolver

pr ..... b:t"':i•~•,.. dt• .:H11t'"t' <\:::1 .. •nto, cap.H·1tac1.5n. r.n~t i\"..'H"".i.Ón, cor.:unic!!_ 

l~ i ~'" y r:ot~t ••dP.;, d~· '1·nt ,\, 
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- t .. 1 .-.upt•l"\li-.16r '." rl l·..:1ntr .. l ... t.•11 IH'.Lt•:-.,11·10.., p.'lr.i. vi~1lar 

1~ laba1· r~ali1ad~ P•lt' rl ~~rntt" )' ,·ompr•lhat· .-.1 ...,.,. r~ta r11mpli~n 

d<) el t:1·.1h.t.io .-11· ,t._u,·ri•• ,.,,n l;i-. nt•rrr .. l ... ,•.,.tabl1•, ld;1~ ~ pnd<"r 

C"orr~.:1r Sitt i~fal'.'tor1.1m!"ntt• l.i:. di•sv1.1c1u1H:o;. ~n que incurren y

\n~t·:i.r rn todu },, p":..ddt: 1'-"·' ,,bjt•ll\,•.:;, pLtnt·.1cl,1.;,. 

pres.t ig1•· d·· l.\ rr..p1·•- ... <. 

rf>tímult."'S f1n.1nc1t•rc1.-. ~ ¡•s1..:nl:1~1c,1~ p.-.ra rrnd1r al máximo y -

C"l't',\t• un .1mh1.-ntt• .._"1:·i:::1n1:.h·;,1:;.1l c•n c:·l cu.il st• le ch.~ t-1 

r1mtent0 qu~ r~quier~ s11 lah~r dr ve11tdS r ~1· logr~ A~i la ~a-

ti ~f ,1l· e i ,)n dr ... u~ ''hJt"t 1' º"' :-. n•"--'"·.-. t d.1dt"s t·,H1JUnt..>ment r c0n 1 us 

dr l~ ~mprr~~. 
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