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INTRODUCCION.

En la aclualidad las empresas enfrentan cambios evolulivos en 1@
estructura de su personal, ef incrementa de nuevas técnicas, la competitividad da
las empresas v 1a falla de una estructuracidn en el personal han ocasionado qus
muchas empresas ciemen debido a la falta de una buena estrategia basada en su
planeacidn, en donde cada dia aparecen factores infernos y edemos gque
influyen en forma permanegnte,

El desenvolvimiento gue tienen |las empresas, con el paso dal tempo
ofea la necesidad de modemizar y  mejora procescs produclivos dentro de su
organizacion. Emtonces  se tiene el requermiento bésico de capacitar al
empkeado con el otelo de que logre una adaptacion a nuevos modelos
productivos, mecanismos v lécnicas calificadas para desarroliar su actvidad y
lograr esa mothacion que permida al empleado sentirse bien y lograr  sus
expaciativas de crecimienio laboral ¥ lograr la autormealizacidn personal,
infiuyando también en el desarmollo de su trabago

Por lo gue se considera de uliidad los factores de mobivacion y
capacitacidn que se deben impartir en una organizacion como  grupo Fame,
empresa encamgada a la venta y distribucion de autos, a la cual pertenece Honda
Monarca-Unuapan, logrando una modemizacién en sus actividedes productivas

Dentro de  una organizacion debe haber esirategias que permitan
visualizaria en un peripde determinado, por lo que es mportante que el asesor
de verias en el caso Honda Monarca su principal enfoque sean las ventas, asi
como el serdic  que se ofrece sea pane de kb empresa,  la motivacion al
empleado serd necesana para gue logre cubrir sus necesidades gue en el

momento se les presenten y que a la vez le den seguridad de pertenencia como



elemeantos de la organizacidn y @5 parte de un plan estratégico, todos eslos son
una base para encaminar un proyecto de modermizacidn  en las aclividades
produciivas de Honda Monarca, logrando una interaccion practica y evolufiva en
las condicicnes vendedor - gerente, que =& presantan an el momento y con miras
hacia un futuro para el mejoramiento de B empresa |, la productvidad vy los
objelvos generales que s liene en la organizacion, hacendo énfasis en una
estrategia, medianie k& plansacion de motivacitn y capacitacion de directivos y
empleados (vendedores), la responsabilidad compartida de ambas paries para
lograr una interaccion de fuerzas que conforman una unidad.

For lo tanto la propuesta es crear estralegias que penmia al frabajador
senlrse aulomealizado por medio de la motivacién v la capacitacsin - mediante
estos factores crear una estrategias para lograr que sus empleados mejoren la
productvidad ¥ rendimiento en la organizacion , siendo mas competitivos y sobre
todo dar resulados que fordalezcan esta empresa en la ciudad de Uruapan,
Michoacin,

En &l capitulo numero uno s& analizard |a imporiances de la administracion
&n la sociedad y dentro de ta empresa, cuales son sus objetivos, en que consiste
el proceso administrative como influye an los integranies de la organizacion, ual
es el papsl gue dessmpefia el deparamento de recursos Humanos y las
funciones que desempena

En el capitulo nimero dos se analizard la importancia del departamanto de
Recursos Humanos dentro de una organizacidn en gue forma influye, que
elemenios considers para la estructuracién deal parsonal ¥y coma son oS
mecanismos mas adecuados para un buen funcionamianio del personal que

integra a la empresa



En &l capilulo ires se analizara el concepto motivacitn, como influye en el
comportamiento de kos trabajadores de la organizacion, cieales son los modelos
de motivacion actuales ¥ que s& pueden aplicar a la empresa y como disefiar una
planeacion de @ motivacson de acwerdo a las necesidades de la empresa.

En el capilulo cuatro se analizard la importancia de la capacitaciin, cual
es su finalidad, en que consisie, determinar la necesidad de |a empresa y poder
disefiar y estructurar una planeacidn que permita a la compadia lograr un
equilibno en la capacitacion del frabajador,

Posienormente en el caso  practico g2 conocera la  estructura
organzacional de kB empresa Honda, sus antecedentes, su mision, wision,
objelivos v melodologia, asi como la aplicacidn de cuestionarios, gue permitan
establecer ung propuesta estralégica en cuanlo & Molivacion v capacitacibn para
al msjcrameento de sus aclividades productivas denfro del depariamento de
ventas, y poder determinar el andlisis de los resuliados que ke permitan a la
arganizacion mejerar su productividad



CAMTULO L

LA ADMINISTRACION COMO PARTE FUNDAMENTAL DE LA EMPRESA.

En la Administracitn moderma, exisien directores y ejecutanies, ambos irabajan en

coardinacion para obtener un ohjetivo en comin,

A los primenas bes comesponds adiestrar ¥ ejercer su aslaridad debida ya que su
irabajo esta lleno de prandes desafios v de loma de decisiones v acciones sdmimstrativas

inteligerbes.

A bos segundos  tlenen a su cargo reallzar sus tareas encomendadas, irabajo en

equipo ¥ lograr la productividad que su puesto le exipe.

En este primer capitulo s analizara los conceptos de Admimistracidn v Empresa osi
oomo su relacin, su estructura ¥ Sus componenes gue confeman objetivos esenciales, sin
perder de visla que son aspectos muy imporanies nto para ks vida personal v social de

LN MEECH.

Denro de b vida diana siempre s¢ Administes, por lo cual es de gran rebevancin la
relocion que existe en In vida de las personas, asi como el buen funcionamients de una
Administraciin de Recursos Humanos que va a permitis minimizar riesgos dentro de una
organizacitn ¥ sobre todo crear estratepias al dia que contribuyan al logro de  los

chjetivos que tiene la organizacin.



1.1 BEFINICION DE ADMINISTRACION,

La Administracibn e una de las actividades que se desamolla desde toda la
existencia del hombre, dentro de un entomo social ¥ familiar, gque permie e logro de
objetivos, determinantes pars un buen dessrrollo ecandmbon v personal por 510 &8 uha

raxin de enudio y especializacitn,

De aceerdo con la deflinicidn gue algunos autores dan deseribimos lo siguiente:
“La simimsiracidn se define como el proceso de alcanzar metas organizacionabes

trabajando por medio de personas ¥ otros recersos organizacionales” (CERTO, 1962:9),

La Administracion se refiere ol proceso de coordinar ¢ inlegrar sctividades de
irabajo para que ¢ lleven & cabo en forma cficienie y eficaz con olras personas y por
medin de ellas,

El proceso represenia fanciones continuas  de las aetividades gue desarolla un

gerente o el responsable de un area

Se puede decir gue la administracion es un process gue desamolla una organizacion
medianie, trubaps en equipo, esfuermos coondinados, pormedio de  constancea, [derazgo,
responsabilidad v sobre todo actitud pars una buena realizacion de acciones encaminadas

para ¢l logro de melas.



Referente a Administracion otros autores sostienen gque es:

“Ciencia socinl gue persigue la satisfacciin de objetivos institucionales por medio

de una estructum v o través del esfuerzo humano coordinada” (FERNANDEZ, 1977:17)

La Adminisirackin es una forma de pensar, de levar a cabo metas para la
realmcion de  ohjelivos plantendos  por la direccion de unn esiructura orgoniceacsanal
(organipramal, con <l fin de logror un mecanisnio adecundo pars mejorar sus procesos
iéenicos v administrativos, en donde el responsable sea desde el Direcior General hasts el
respanssble de dreas pequefias de la organkzacién, aplica ciertos lineamientos a seguir pasa
lograr que exisia ¥ s¢ manbenga un nivel competitivo ante las demds empresas del mismo
mma ¥ ofrecer un servicio o producto que permita s satisfaccion del cliente v Ia

consolidacion de [a empresa.

La Administracibn dentro de une empresa eo la base fundamental pars lograr ses
melas v el buen funciopamiento de foda su estrucium organizacional, conformada por una
serie de factorss humanos, maleriales y monetarics gque regulan el bienestar de la

organkzacitn y el desemvalvimieno de b organizacion como unidad econdmica en el pais,

“La Adminisiracion se da donde quiern que existe un organismo social, sungue

ligicamente sea mis Necesarnia cuanlo mayor ¥ mis complejo sea este” (REYES, 1995.28).

La sociedad no podria ser tad cunl la conocemos, mi mejorar en muchos afios, £ oo
s conlara con una comente umforme de Admintstradores, que guisran o las empresas de

prandes coqpornciones,
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LL1 IMPORTANCIA DE LA ADMINISTRACION EN LA SOCIEDAD.

La soeiedad no podria ser ial cunl 1a conoeemas, ni mejorar en muchos afbos, si no
e contury ©on una cormente uniforme de Administradores, que guiaran a bas empresas de

grardles cotporaciones.

Ls Administrucion es de pran imponancia para las sctividodes dianios en donde se
desenvuelve una colectividsd referenles a  cuestiones econamicas, politicas, sociales,
culturales, deportivas que dependen en pran medsda de variables macroccandmicas de un
pais o poblacidn en particular ¥ In Administracidn busca lograr un equilibrio ¥ control
dentro de las actividades que se realizan constantemente, podemas Administrar el tempo,

para comer, dormar, aloemar salanios, gastar lo necesarst o invertir en un proyecta viable,

1.2 OBJETIVO DE LA ADMINISTRACION DENTRO DE LA ORGANIZACION.

Los gerenies trabajan en organizaciomes, pero (Oud es una organizacion? Es

acquella agrupacian deliberudn de personas para ef bogro de alpin objetivo en especifico.

Las instifuciones educativas, dependencias de gobiemo, ighesias, tiendas ¥ equipos

de futhol son algunos ejemplos de grupos que comparien las siguientes camcleristicas;

1-El propdsiio distintive gue se refiere a un objetive o conjunio de metas que la

arganizacion espers alcancar,



1.-La estrocturs deliberads para que cada infegranic pueds desarrollar su irsbajo en la cual

puede ser abiera o flexible,

3.-Una defineacion clara y precisa de los deberes de cada empleado, lograr una red simple
de relociones de trabajo informales con las personns que 1o conforman, creando uns
organizacidn sdlida que busca un fin comin formado por personas ya gue si tienen una

persona sela. rabajando no constituye uss organizacibn,

Lios alcances de autoridad pueden variar dependiendo de los problemas que se
presenten dendro de la organizacidn, sin embargo ¢ un hecho de que iodos los
Administrndores obtienen resultados medianie el establecimiento de un entormo faverable

por medio de esta herramients y del principio de snoridad,

Ezencialmente Ia funciGn de la Administracién 3 guiar a las organizacioncs hacia
el bogro de metas. Todas las organlzaciones thenen un propdsito v la Administracion tiene
1a responsabilidad de combinar ¥ usars tedas sus recursos organizacionales parn asegurar el
cumplimiemo de actividades dentro de un campo competilivo, de una eatidad ecorbmica,
adaptindose o bos foctores que influyen directamente o favor o en contra de una buena
actividad Adminisirotiva, por bo tamio; la organizacitm fiene un fuere impacio en el
extenor tanlo en sus relaciones entne las empresas v la sociedad en que  opera,
primeramente con factores de cardcler nacional como son aspectos coondmicos, paliticos,

legales, éticos, socinles v iecnologicos,

Alcanzar logros ¥ tener un crecimiento organizaciorml permite obtener beneficios

tando parm los accionistas como los n',:.pl:quuHﬂ de los CAF@OS Administrafivos de In
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compaiiia, ¥ es pane de un proceso continuo hacia donde se dinge In empresa conociendo

sus fines proximos y a fuluro,

L3 PROCESO ADMINISTRATIVL

El procese Administrative consiste en estoblecer una seric de pasos o clapas que
deben realizar los miembros de una organizacidn, un logro va sea individual o grupal pero
que permila lo consolidacion de una compafia por medio de la division de trobajo y la
delegacion de responsabibidades. Dentro de cunlquier empresa debe de existir cierios
procedimeenios & seguir para desarrollar una estralepia que permita la aceplacion ¥ logro
de objetivos planteados de s empresa  conocer ¥ ejecular  cienos conocimienios en
tempa ¥ forma permiticd que la empresa tenga alcances para lograr que cada empleado

logre 1o que be asignaron sus jefles de drea,

Muchas empresas  desconocen la forma de seguir la mayoria desarmolian
inuitivamente  un plan o conjunto de acciones que les permile visualivar su missan

esaitener od ideales con los i se identifica la empresi

131 ELEMENTOS DEL FROCESO ADMINISTRATIVO.

Exisien diferentes definiciones acerca de los elemenios que debe coniener un
proceso Administrative  siendo astividades de trabajo de un geremte  como son la
plancacidn, la organizacion, |n direccidn, ¥ el comtrol  ele. Y aunque  muchos

Admimsiradores relizan esios  pasos en forma diferenie & continuacitn se describe los
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sigubenies clementos con los cuales  los Adminisiradores  se puian para realizar un

Process Administrative vy oomo @ comenla nos permiten realizar lag labores de

Auddministracsdn.

L-“Plameaciin: implica |s eleccion de las wmreas que deben ser gjecuindas pars plcansas las
mtas organizacionales, la fomma en gue dichas tareas deben ser realizadas, e indicando cf
mamento en gl que se deben ejecutar, La actividad de planeacion se concentra en el logro
de metas. Los adminisiradores a traves de sus planes, describen en forma expcia be que las

organizaciones deben hacer pars tener éxite™ (CERTO, 1992:10)

Ln planescion ¢z ln etopa en donde s¢ inicin una serie de investigaciones en donde
la informacion juegs un papel imporonte, e ncluir la definicidn de metas, el
esiphlecimienio de una estrategia v el desarrollo de planes que permite coordinar las
actividades de lo empresa, Para poder determinar lo que s= busca y poder crear
mecansmos que permitan la forma o manera de hacer que s cumplan las metas
establecadas. como se lograran, coantas personas indervendrin, en cusnio lempo se
legrurian, ¢ implementar cualguier otra conlinpgensia gue simule el lopro subsiancial de una

mels permitiendo un desarrollo organizscional a bargo plazo,

2. “Organieacidn: Puede concebire como b astgnacidn de las loress desasrolladas
durante la planeaciin o diversos organismaos, grupos o ambos dentro de [a empresa. Esta
funcidn crea los mecanismos para pomner los plancs de sccidn. Las personas que operan
denro de s organizacidn reciben asipnaciones de wabajo gue contribuyen al logro de las

metas.” (CERTO, 1992:10),
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Dentro de ln organizackin se determina los elementos necesanos pars lograr las
ilareas que se tiepen planeados  permitiendo encaminar con heches las acciones
establecidas para alcanzar el proyecio planeado. La determinacion de tareas necesarias
parg llevar a caba, quien las realizard, como se deberin agrepar las tareas, guien rendird
cwemas 8 guitn vy donde se deberan wmar las decigiones, son apecing iveresanies v

delerminanies para un buen funcionamicnio organizacional

Cpbe mencionar que en esia capa se debe hacer  wn analisis minecioso sobre las
personas que estardn al frente de decidir quien es el mejor elementn para lograr las
actividades planieadas ¥ si tienen habilidades v capacidades técnicas v funcionales para
desarrollar su trabajo. Dentro de una organizacidm  exisien personas ¥ la labor de la

EErEncia consisic en imegrar v coondines el irzbajo de ellas para lograr lo planeada,

A-“Direccion: Es ofrm de los funciones bdsicas deniro del proceso administrativo, esta
funcién tombién se conoce  como motivackin, liderazpo, direccidn o desempefio, v se
releciona prancipalmente con las personas  dentro de las organizaciones. La Direccion
pucde definirse como el proceso de guiar las actividades de los miembros de una

organizacitn en direcciones distintas.” (CERTO, 1992:10),

La definicidn  apropiada, ial como se usa es cualquier direccidn que ayvude & la
orgamzacidn & desplumrse hacia 2] logro de metns. £l motivar a los subordinados, difigir a
OIras persodas v seleccionar los canales de comumicacion, mas eficaces permilin resalver

conflictos denino de la empresa,
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El propisito final de la Direccidn o5 incrementar la productivided mediante 2
integracion de los elémentos de trabajo, divisidn de iabajo, ka influencia ¥ el ldernzgo ds
una o varias  personns que puedan levar esias situaciones o femer una coordinacion

general de la empresa.

A *El controd ex la funcion adminirstive 8 iravés de b cual bos admimsiradones, reanen
informacidn que mide ¢ desempetio reciente, de la organizaciin, comparan ¢l desempefio
actual con los estandares precstablecidos de desempefio, v a partic de esta comparacion
determinan si la organizacidn debe sér modificada para establecer los estdndares que le
permitan un mejoramienio. El control &5 un proceso contines, Los adminisiradores rednen
contineaments informacidn, hacen sus comparackones v iratan de enconimr nucvas formas
de mejornr In produccion & wavés  de modificaciones organizacionales.” (CERTD,
199210,

El comtrel  permite comocer aquellos procesos que realiza bos elementos de la
wrganizacion por medio del trubajo logrra medir ¥ cuantificar las situsciones desarmolladas
¥ mejorar para lograr las metas planteadas consideranda wnes de las elapas finales mas

importanies, que permita hacer crecer a la empresa.

Vigilar constantemente los sctividades del personal permitied e asegurnmiento de
quoe s realicen de conformidad con lo planeado y permita corregir cualquier desviacidn

significante.

Se puede decir que destro del Procéso Adminisirative todad las crapas que la

consliluyen Son muy Importanies, va que son un conjunto de decisines v acciones que
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las gerentes realizan en forma cominua al planificar, organizar, dingir v condrolar, por lo
que g5 pecesario establecer personas capacitadas, con conacimientos v habilidades que les
permitici desempefar un buen trabajo que ses ficil; eswos procedimicnios permitindn a la

empresa fener una estructurn slide para cualquier situscion futura,

El planear, orpanizar, dirigic ¥ conirolar  va o permibic fener una coardinacion

gemeral en todos los niveles de la orpaizaciin,

La direccitn y el comno] delerminari |a integracion del irabajador v sus resuliados,
con lo cual permitind comepir emores o mcjorar procesos productivos o [a empresa poder
erear una serie de estralegias enfocadas hacia sus trabajadores, sus productos que realizan,
la mejors consiante v ba satisfacciin del cliente cermndo un clelo y abrendo oira, tratando

de mezjorar las cosxs en ciclos passdos que hon perjudicado 8 la empreso

La fuerza productiva es muy imporianie en una organizacion por lo gue necesario
establecer un departameénto, £l enfoque de estudio es el planieamiento de una organizacion
que impulse tareas de adiestramienio y capacitacion constante para poder lograr el
desempefio deseado por la organizacién, para lo cual e3 necesario la implementacién de un

deparinmenio de Recursos Humanos.
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CAPITULO I

LA IMPORTANCIA DEL DEPARTAMENTO DE RECURSDS HUMANOS,

En este capilubo se analizard ln imporancia que tiene la Administracitn de
Recursos Humanos deniro de la organizacidn en qud forma influye, gué elemenios
comsider para la estructurcion del personal ¥ otmo son los mecanismos mas adecuados

para un buen funcionamiento del personal que infegra a la empresa.

Las orpenizaciones modemas constiluven a8 insovaciones mis impomantes  de
nuesira époch. La maners  en que una orgamizacitn oblengs, manicags v fELCRAZE Su8
recursas humanos deferming su éxito o fracaso, lo que deierminard el bienestor de todos

los miembeos de la empresa,

Lin depamamento de persomal contribiuye a los elementos  de uma arganizacidn e
integren, logren sus abjelivos ¥ sus metas, esie departamento enfrenta desafios malivples
que son onginades por la misma demanda de los wabajadores, de las organizaciones y del

entomo que exisie slrededor de uns empresa.

2.1 DEFINICION DE ADMINISTRACION DE RECURSOS HUMANOS.

La Administracion de Hecursas Humanos implics una serie de situaciones gue
permile imeractuar con In feerza de trabajo que es el personal de acuerdo a le=
especificaciones que establece uns empresa por medio de las necesidades que surjan v a

la forma de operar, triando de Jograr |a eficiencin en bos procesos productives, para hacer
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buen wso de los recursos monetarios v maseriales que tiene la empresa v poder obtener

resultados que favorezean a ln orpanizacion

Azi es que la Administracion de Recurses Humanos tiene diferentes funciomes que
permiben & una organizscibn enfrentar problemas v necesidades que surgen dentro de la

Compadiia,

“La Admintstrocion de Recursos Humanos es el proceso Administrativo aplicado al
crecimienlo ¥ conservacion del esluerzo, bas experiencias, la salud, los conocimienios, las
habilidades, eic., de los miembros de In organizacion, en beneficio del individuo, de |a

propia organizacion v del pais en general [ ARIAS, 1994:27],

Por ko tanto se define como el conjunto de métodos v idenicas idbiseas pars crear
buenas relaciones entre todos los perienicienies 4 ona empresa ¥ que Lene coms ohjetivo

fundamentad el elevar la dignidad y o consecucian de la intima eolaboracidn enre ellos.

La Administracion de Recursos Humanos buscs principalmente desarvollar
practicas adecusdas, que permitan cumplir con  [os obsetivos de los diferenles imegranies
de la organizacidn, ssber porqué actian de 1al forma, gque actividades realizan y 50 forma
de comportamaento, van influir considerablemente parn que bogren kos objetives de sus

departamenios ¥ de la organizacicn,

La Administrucion del personal implica ¢l mansjo del recurse mis preciado de la

ofganizacion, al guiar las actividades que desarrollasin dentro de b organizacion.
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Se puede determinar que bos Recursos Humanos son complepos debido a la
conjuncin de chementos qQue se requicren para lograr un buen funcionamiento y
desempefio sctivando responsabilidades ¥y compromisos, tenio de la empresa como de su
persony, gl principal desafid es enfrentar a la sociedad, también el mejoramients continus
de las organizaciones que ln integran, asi como vigilar ¥ poder guinr su descmpefio

kogrinde un ceclo de mejorn consiante garantizando resuliados de calidad

L1 IMPORTANCIA DE LOS RECURSOS HUMANOS.

Lot Hecussos Humanos, son el medio con el que cuentan las empresas para
desarmollar su actividad econdmica y dentro de una organizacion este depanameilo jucga
un papel imponante que le permite el manejo del personal psi como las acciones que
realizam.

Entre las toress que realiza este deparfamento se encueniran el de la contratacion
del personal, expediente e histoninl de los empleados, realizacién de ndmina, cursos de
capocitackon, tallerss ¥ conferencias modivacionales, ademds de ser el depanamenio de

contaclo enre empbeado v trabajador.

El solo hecho de gque la empresa pusda conseguir a través de su personal el
mejoramicnio de sus sctividades wdenicas y Administralivas de manera paralela, evaluar
guiar v coregir lns necesidodes que surjan para el desomollo del personal, buscardo o
miis conveniente para ba empresa, permiticndo una retroalimentacién entre ellos mismos,
conciliande opiniones ¥ logrando una comunicacsin  permitiendo  la equidsd ¥ la

integridad con los empleados, respetando espacios v sctividades, mejorando de manera
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constanie los diferemes departamentos de la empresa e involucrando como  pare de la

misma al trabajador,

Asi este depanamento realiza  ectividades impomames relacionadns con la
productividad de la empress por lo cual requiere establecer un osden v compromise con Ly

sctividades relacionadas con el personud de la organizacion,

Los Hecwrsos de Personnl  son indispensables para poder llevar ocabo lus

pctividodes que la empresa requiere, habilided v capacidad para resolver problemas

23 FUNCIONES DE LA ADMINISTRACION DE RECURSOS HUMANOS,

Las funciomes de los Recurses Humanos correspondien 8 una serie de etapos, estis
s desarmollan desde el momente que se tiene |a necesidsd de contratar a un pueve
trabamjador, por lo tanio  existen peocesos establecidos para hacer b eleccidn cormecta de

pcuerdo o lo requeride por la empresa, es asi gue se divide en los siguientes pasos:

A) Beclutamiento:

En estn etapa huscan personas capaces de cubrir vacantes que se presenien en la
empresa. Asl como las necesidades que se requisren pars ocupar una vacante de acuerdo al

depariamento que 1o solicite y Las especificaciones que desea que tenpa el meevo empleado,

El recluamiento tiene como objetive el que bos puesios de la empeesa esién

ocupados, para lo cual se da aviso intermo de las persongs que pueden tener posibilidad de
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enirar a la organizaciton, con cleras especificaciones establecidss por L empresa, para ver

ln posibilidad de una imegracidn v ser pane de ka corparacion

13} Selecciin:

Durante este proceso se determing cull es la persona mds wlonea pars ocupar e
pussio, el cual debe ser el mis aceptado de acuerdo a los criterios que necesite ln empresa,
duranie esia etapa e observa el deseovolvimieno del candidsin, sus habilidades v los

conocimientos que se aplicand ¥ definirin s potencial futuro, dentro de la empresa,

Oy Contratacitn:

Lina vex reclutnda v seleccionada la persona mis idones, para desarrollar  las
actividades del puesio sugendo, dentro de la empresa, se hace su aceptacidn por escrito,
para lo cunl se realizn un convenio, el que se llamam de ohi en adelante contrmo, y s
espocificaran los datos mas importamies de |8 persona, como b entificackn de ls
emipresa, asi como las cléusulas que van a deierminar la relacién  obrero-patronal,
determanar sus obligaciores con ln empresa pero también las responsabilidades que (endrd

ks empresa con el nueve trabajador,

13} Induceitn:

Consiste en facilitar al nuevo trabajador el entomo en el que se va a desarrollar para

gue este proceso sea Io mas mpido posible s¢ busca de aplicar los mecansmios mas
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ndecundos que le permitan of trabajador hacerse senlir con confianea para empezar
desamollar sus actividades, que sienda que es bien recibido pero que a ln ves wenga

conacimientos generales de lo que &3 su nsevn empresa.

E) Suckdos v salarios:

Consiste en la remuneraciaon justa ¥ equitativa gue lendni un irabajador de aceerda
a su desempefio, habilidsdes, esfuerzos v capscidades dessrroliadas @6 como lag
responsabilidades gue tendrd dentro de la organizacion, &s convenienle que la orpanizacion

nengn la actualizacion de sucldos ¥ salarios conforme a b ley,

F) Capacitaciin:

La capacitackin juepa un papel importante dentro de las acovidades que realiza el
trabajador ya que le permitivd mejorar su desempedio haciendo mas ficil ¥ eficiente, por In
gue, |a empresa deberd emplear un programa disefiade v estructurado gue le permita tener

un crecimiento mieresante para logras sus objetivos,

G Evaluacion.

Esta ctapa consisse en la calificachln de medis ¢l desemnpefio del trabajados que

constituyes el proceso por el cunl se estima el rendimiento global del empleado, con una

funcidn esencial que de una u oira manera suele efecluarse en toda la arganizacion.
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El departamento de recursos humanos desarrolla evaluaciones para los empleados
de todos los depantamentos. Edla centralizacion obedece a la necesidad de evaluar al
procedimienio, debe determinar un plan de evaluacion pam iodos bos mandos de la

QFRRRIZACHGN,

Libicar bos objelivos de un departamento, sus desafios que tienen, que planescion se
lievn & cabo para desarrollarlos, realizacidn de un andlisis v posibles supuestos,
rechutamiento del personal mas adecuado, seleceidn, induceion, contratacion, copacitacion
y cvaluackin del desempedio logrado no solamente en un irshajador de nuevo ingresa, 0o

cn toda la organizacidn de la emipresa gue ke permita lograr sus alcances,

24 COMPENSACIONES.

La compendacidn es lo que los empleados reciben & cambio de su fabor,
permitiendo In satisfaccion de los mismos o que & su vez ayuds o la organizacion &
obtener, mantener ¥ relener una fuerza de trabajo productive que ke permita tener cierta
interactividad ¥ lograr sus objetivos. Encontrar ¢l punio de equilibrio cnire la satisfaccicn
con b compensscidn obtenida v la capacidad competitiva de la empresa serd o constilwird
en gran medsda el objetivo del depanamento de recursos humanos en cuanle a |a

retribucitn que puede ofrecer ln empresa por la actividad desempeiiada,

El fin de reiener a los empleados es garantizar la igualdsd v L justicia cubriendo
cantidades similares por labores similares bo que permite crear un ambiente de cordialicad

entre ambas panes penerands el incrememo de la prodictividad de la empresa.
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Fara bsprar ung equidad entre ef trabajs desempefiado y |3 aptinsdes desarolladss
po &l eonpleado €5 imporane determinar bos  faciores para  cada ano de los puesios
desarrollados debido o gue por su complejidad v responsabilidad se debe wmar en cuenta
el grado de responsabilidad gue tiene el irabajador dentro de la organizacidin v poder
determinar  por medio de factores  como los siguientes; de sepuridad, responsabalidad,
habalidod, esfuerzo mental, esfuerzo fisico ¥ ponderar de acucrdo al departamento que
pertenece para establecer  un page juste v adecuado a la lubor desamollada por el
empleado pam csto es mipdniole tener un criteno adecwsde para cada uno de los puestos
e ln empresa ya que este debe ser objetivo de acuerdo a los resuliados oblenidos: porgue
muchas veces se ipcurren en pequelios emores que posteriormente pueden desatar graves
problemas como lo son, huelgas, ausentismo de personal, rotacidn de persamal, guejas del
trnbajador emtre mejores relaciones labosales de trabajo exislan serk ns sano 1enlo par La

produccidn y crecimicnie de la empresa como para e bienestar del irabajador,

15 RELACIONES CON LOS EMPLEADOS,

L calidad del ambienie laboral dentro de las organizaciones s uno de los aspectos

mas importantes para que las actividades lebornles se cumplan en ammdodnia,

Lie esfuerzos para mejorar la vida laboral constituyen labores sistemiiticns gue
llevan a cabo bns orgonizaciones para proposcionar a los empleados una oporiunidad de
miejorar sus puesios v contribuckones dentro de la organizacidn, lograr y mantener un

ambiente de respeto v confianeza.
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El desempefio que tenga el depamamento de recursos humanes sl poder lograr un
ambicnte salisfisctorio para los irabajadores, buscan el mejoramiento consianie del entormo
laboral, kaciendo que el empleade se stenta pane de 1o empresa pero a la vez que no
cueste mucho porque esta actividad va relacionnda enire si din o dia como unn  pctividad
lsboral, por o que es necesano que s¢ fenga cieno inclo con los emplesdos para poder
desarrollor  una actividad en Lo que se sienda bien el trabajador con su desempefio v la
empresa lome én cuenda los opiniones del trobajader  deierminando remunernciones de

acuerdo @ Las posibilidudes de la empresa,

Uno de los méodos mas comumes para crenr un mejor entomo luboral lo
constituyen |a pericipacion de los emplesdes que se pusde lograr o través de |a
convivencia, permile & los emplendos desempefior un pape] activo en las decisiones que
afecean  su relacion con la orpamizacion ¥ pomerse en el lugar del rabaador para
determinar los sensaciones de acwerdo a lo que pasa en ese momenio, Asl al involucrarse
en lus scrividades del persenstl  dentro de lo empresa, s¢ podrd lograr un sentido de
pertenencia permitiendo al trabajador ser parte de ks problemas de |5 empresa v trabajar
conjunlsmente enre ambas pames para solucsonar problemas futwros dentro de Ia

arganizaciin,

Por ultims la comunicacion v las buenas relaciones Iaborales entre trabmador ¥
OFEUNIFACION permitiran & ambas paries crear un ambiente de cordialidad que se refleje en
los resultades obienidos de la empresa, el escuchar problemduicas v propuestas de los
trabajadores w por oo lado  alpuna respuests y solucidn satisfactoria gue fomenten
pctiudes de respeto v de equidad tanio para los trabopadores, como para |os duefios de la

empresa.
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Para obtener resullados favorables én la organizacian la motivacidn juega un papel
impodiants en ba menle del trabagador pare poner en practica los conacimientos gque ha
pdguiride, s vaa ver reflejodo en ¢l cumplimieno de Las medsdas establecidas, dando unn
sntisfeccion  personnl o masenal que s obiengan va gque en medidn que se cumplan |as

safislscciones persoinles se logrm gue b empreso iengn resuliados en su produciividod
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CAPITULD I

LA MOTIVACION,

Hahlar de motivackin es uno de los aspecios mds interesanies que pucdes existir cn
In vida de un individuo, al realizar un andlisis de una organizacidn se debe admitir gue el
progresa de la empresa s de sceerdo a la forma de motivar ol personal v de obiener

rsuludos por medie de |la fuerza productiva,

Parn gue el rabajodor sea competitive primeramcnte debe tener habilidades y
destrezas que le permilan desarrollar su oficio o actividad, 1ener la destreza v el mgenio
para lograr la eficiencia de su actividad, pero el éxito de una empresa no solo se va adar
por  los conocimiemos beonicos gque lengan sobee alguns deea, sl pe pandndose la

cooperacion de 1odas squellas personas que posean estas habilidades v destrezns iéenicas.

Fora  molivar ol personal se debe encabezar v delepar en  todos los  miveles

jerarquicos un ambiente de medivacion,

Desde que nace una persona s van creando necesidades y se buscan objetivas que
satisfagan la vida dsaria, comer, dormir, un lugar en donde vivir, estas son necesidades
hdsiens, La vidn se convierie en una luchs parn cads persona, perienecer 8 una sociedad y
ser aceptada, son algunos aspecios importanies que gitan en lomo & ko que es la vida de los
seres humanos: pero (Hasta donde  se pusdien mover sentimicntos v teser necesidades en

una persons para qus bogre los objetives planteados?
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Es cienoe que los dueflos de In empresa no pueden resolver todos los problemas del
trabajados, pero en gran medida pusden determinas el semir del wabajador. comprenderlos,
soonscjarios, guiarkos para seguir esos objetivos plameados en su vida, esto permitir de
alguna manera  levantar el dnimo enire los tmbajadores v que permita desasmollar con

eliciencia su trahaja.

La geme tiene mecesidades eonstantemente &5 un ciclo ¢n el que van surgienda de
maner inmmenie  nocves satisfoclores  que detemman um porgue de la wida y el

mejramicnto conslanse de vivir,

L1 CONCEPTO DE LA MOTIVACION,

A conbinuacion se descmiben bos siguientes significados
“Puede decirse que estd constibudo por iodos squellos faclores capaces de

provocar, mantener ¥ dirigir a conducta hacia un objetivo [ ARIAS, 1991 65),

“La mativocion es el estade intermno de un individue gue o hace comporiurse en

una forma gque asegure el logm de alguna meta™ (CERTO, V892 379),

Se define que la motivacion es toda aquella forma de emociones que imvolucran
senlimientos  de autorrealizacion, necesarias para una persona  que |ograr meLEs, en un

periodo de ticmpa.
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La motivacion &5 una sene de acciones que van a arrojar un  resultade en
beneficio de wna persona o de una orpanizacion, se puede decir gue 5 ¢l MO que Mmueve

kas cosas. porque bodas las aciividedes giran en omo 8 uns necesadad de mejorar ¥ lener

condiciones de vido

Pero el comportamienio del ser humano e5 muy cambiante e influye
condiderablemente  sus anlecedentes, sus actiludes, su filesofia de vida, su educacidn,
prejuickos, su lemperaments v una serie de emociones indescrnplibles, que el logras
eatimulor & los hombres ¥ comprenderlos es una de las destrezas mas imporanies  gue

debe dominar un Admmistrador.

Un Administrador debe conoosr muy bien a su personal, sus fortaleras v
debilsdades asi como herramientas que e permilan descubnir el comporameeno de su

personal, yaque es dificil hacer cambaar a la gente,

Asi ln molivaciin juepa un papel importanie en las actividades productivas de una
erganizacidn, hacer que la gente trabaje, que realice su actividad con calidad v logrd su
salisfaceion, que exists un buen ambiente de trahajo permiticd 2 ba arganizacion lograr

sus obpelivos grupales.

“Hay que motivar s nuesiro personal para que irabaje més, en oiras palabras s trata
de comvertir al trabajo en un fin; sin embargo resulta evidente que para la mayoria de las
personns el trabajo no es sino un medio para logrode. Sin negor que en algunas
circunstancias el trabape en d mismo puede ser pratificante, no puede pensar que todo el

munds va 8 censiderarlo un fin en & mismo; por o contrurio debemos conocer,  los
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objetivas de Ins personas, que pueden ser logrados n iravés de un medio: el trabajo.”

(ARLAS, 199]1:68),

Actualmenie la motivacion e una herrambena bisica para activar  al trabajador,
decerles que tun imporanie son pars s omganizacion, ash comd Las remuneracionss gue vin
o obilener. son algunos puntos muay imponantes que kan sidoe considerados por los perenes
de una orpanizacion para mcrementar su produciividad v 8 la ver permiiian un mejor

o del personal, de los diferenics departamentos de una empresa.

La organizackon debe de contar con personal motivado o gue  permilics fence
resultados exitosos haciendo caminar o la organizaciin  hacia los objetivos plonteados,
Por lo tanto £5 necesanio coatar con uka esrategia que los guié a lograr wanto la motivacion

de tosdo el personal como alcanzar 1o que s quicre dentro de los fines de In organizacian,

1.2 MODELOS DE MOTIVACION,

Loz modelos de motivackin han sido manejados por muchos auores de diferenies
formas pero lodos leniendo en comun, el lograr una mejor eficiencia y funcionamiento de
Ios recursas humanos con los que cuenia una organizacion, desiscando la fuerza labaral ¥

la imporiancia que tkene en el desamollo de las diferenies actividades de In organizncian,

A continuacion se deseriben algunas seorias consideradas de las mds importanies y

de mayor relevancia que se han tenido  para la motivacion del personal,
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Teorin de Maslow

"El doctor Abrzham Maslow (1954) postulé que ¢l hombre poses una escala de
necesadades, o snber:

A Fiadoldghcas (o primarias).

Las necesudades pnmanas son aquellas indispensables para la conservacidn d= In

vidu: alimentarse, respirar, doreir et
B Ire seguridail,

El hombre desea estar, en la medida de lo posible, cubrienda comingencias futums:
requacre senbr comodidades en el fulure aprovisionindose de satislactores, para €l ¥ para
=i famiba de acuerdo a las necesidodes primarias.

C) Ihe pertenencia,
Para sobrevivir ¢l ser humano, necesita, salvo raras excepeiones, aliarse; requiere

vivir demtro de una comunidad v e ser humans necesits seatir que pertenece al prapo v que

se le acepta dentro del mismo,
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) D estima,

Al hombre ke es imprescindible, dorse cuenta que constituye un clemenio estimado
dentroe del contexto de relaciones interpersonales que se insiauran demiro de lo comunidad,
0 Solarmenic ecesiln senhse .ﬂFﬂ'!:I:Iul.lﬂ ¥ eslimada %1 po g, ademaz le FTEll;iH destacar,

Coniar con cierd prestipio entre bis integrnies ¢ sus grupes en una jerarguin.

I} D smtorrealicacion,

El ser humano, por su vida en sociedad, reguiere comunicarse con sus compadenos,
verierse hacia ¢l exterior. expresar sus conocimicnios y sus pdeas; ssi mismo requicns
trascender. dewea dejar huella  de su poso en estie mundo. Una manera de lograrle es
perpeiuandose en la propia obro. & ravés de la creacion, Esta necesidod, especialments se
ve frusirada en el imbajo industrial. Conviens asenar igualmente, que Lo sotisfoccion de
estas necesidades no se distinguen digriomente en muechas ocasiones, sine se mezclan v se
comlumben, olrecrendn complejas formas de satisfaccion moldeadas estns en pran porie por

la sociednd.” (ARIAS, 1991:70).

Maslow determina que |a motivacion surge de las necesidades humanas que puede
temar un trabajador es decir si no se alimenta y o wive bien no se puede esperar que el
fenpa un buen desempefio dentro de sus drcas de trabajo, poe lo cual el parne de ks
necesidades primarias e5 a partir de ese momento donde el crea una piramide llamada
“pirdmide de Mashow”  esisblece gue s el trabajador cubre todas sus necesidades tamo

fisicas, emocionales ¥ sociales s¢ puede llepar o la sputomealizncion de una persanic
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Basdndosw en los aspecios emocionales de los empleados de todos bos niveles se
determina que la Pirdmide de Maslow es una de las teorias motivocionales mas relevanies
que exisben actualmente ¥ ¢5 una base fundamental para ¢l desarrollo organizacional, se
puede afirmar que en cieria forma cumple con necesidades que surgen en Ia vida humang,
“Bosandoss en o teorin de Maslow, Chas Argyris en su libeo Pessonaliy  amd
Chrpanization, sefialn que exisie unn incongrsncia IKsica entre [as caracteristics de una
persons adulta emockonalmente v las coracleristicns de los orpanizciones, dice que ¢l ser

humsare en la cultura occidental Gende a medida que scumula afios, a:

A Desamollarse de un estado de pasividad hacia estados de actividad  ereciente,

B) Desarrollarse desde un esiado de dependencis  respecto o otras persoans, hacis un

estndo de relatva Irbertad.

C) Adquirir muchas Formas diferentes de conducts. Cusndo mifo selo exisle @ equipo

limitado de pautas del comporiamisnia.

) Tener profundes indereses, en contrasies a los edades tempranas, en las cuales o

anenceia o5 errdlica v cadual,

E} Considertr una perspective mayor del tiempe en compensacion a las etapas infantiles en

las cuales se percibe casi solamenie ] presenie.
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F} Ocupar posiciones semejanies o superiones a bas personas de su edad, mientras su

posician era de subosdinacidn cuando nif,

(i) Desarnollar una conciencip y control de si mismo,” (ARTAS, 1991: 71

Chris Angyris  considern que una persond entre mas adulta sea, es creadorn de
estimulas de mativacion propios de acuerdo o su personalidad v cardeler que desarrolle,
tzni en el ambiente laboral cons en o vida diaria. por e que 0 medida que pasa el

Ligmmapo el ser humone cres Sus propéos estimulos de motivacian,

Es importanie aneponer las conductas que pueden surgir en el ser nsmono v iener
bos dos polos opuestos referente a los autores anteriores determinondo ambas posturas ¢
coma - saber manejar ol wobajador, gqué estado de animo thende 8 desasrollar ¥ ciudl es I
manera mas viable para poder desarrollar una serie de scciones que |2 permitan tener un

desarrollo imscendental 1anio en su casa como en o organizacion

A3 LA IMPORTANCIA DE UNA PLANEACION MOTIVACIONAL DENTRO DE

La EMPRESA

Uns organizscidn siempre  busca prevenir aplicando o mejorando  una estrategia
que permita influir al personal en aspecios emocionales, por conseguir resultados
esperados  logrands una identidad con la empresa v con su wida diaria, utilizando una

estruciura motivacional que ayude a mcrementar la productividad v el logro de objetives,
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Existen muchas necesidades que son importante  sansfacer por parte de los
encargndes del personal de | orpamizsckin. va que deben lograr gue S sienlan
reconocidos ¥ respetados por los altos mandes de |a empresa, los necesidades que hacen

imporante & ba motivacion son psicologicas v emocionnles o continuncion se describen:

Al Scgurdad. La sensacion de sendirse bien ¥ iener un eniomo para ¢l buen desamollo

personal v de su familia,

B Reconocimients. El ser apreciodn, sentirse importante por ¢l trabajo desempeiiado.

C) Sensacidn de perienencia, Sentic un lugor que tiene en ln empress y pader lograr las

metas de ln orpanizacion

¥} Ser tratada con respeto ¥ dignidad,

E) Oponunidad. Mejors constame en ls empresa v meporar ¢l desempeii de su irsbajo,

Fli Propisito. La sensscidn de que condribuye 0 una cousa gue vale la pena,

(i) Competencia. El desafio v oporunidad para una compeiencia sana con ors personis

dentro de la organizacion hard que tenga mas inlerés en su trabajo,

En muchns gcaziones  es muy imponante determinar I forma en que se poede
lograr In purerrealizackdn del personal, esto permitked poder reafimar una reestrecturacin

e bus cosas como Io podemos manejar ¥ en que tiempo se quiere observar resultidog.
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Lo empresa debe tener en mente las posibles necesidades fisicas, ccondmicas,
emocionales, ¥ de recomocimienio  gue fienen los trabajadores, v como  mejorar un
ambiente de cordinlidad enre ambas partes para poder realizar una plancscion estratépicn
g les permita lener resubados para todos los Dacgrantes que  confosman  uma

orpanizacidn.

El comocer un programa de planescion motivacimal les  permile  crear una
estructuracion de wbens, en cummo tiempoe se busca, quien wa aplicar esa pluneacion
mivacional y cuales son bos factores mas importante a considerar pars poderlo lograr, v
realizar un diagndstion actual de la erpanazacidn, coma cstan trabajando, cual es el sentir ¥
la forma de asctwar del wrabajador, cuales son sus principales problemdticas ¥ Qo
posibalidades tenen la empresa para poder mejorar la situncion de los tmbajadares dentro
de la empresa, por wllimoe es importanie que & parti de estas bases pealizar un programa
que evalud el desempefio de los  wabajadores, su comportamients v la seumud que
desenvuclhvan los empleados a |o larpo de su proceso productive en la empresa. por medio
de o retroalimenacion entre emplesdo y perenie para determinar las necesidades que

viryan surgiendio.

34 MOTIVACION O MANIPULACION?

Aungue en la vida cotidiana o la gente no be pusta que la obliguen o que sea
dominada por olras personas al hacer ciera actividad, las personas se pucdan ajustar a la
supervision que ¢ realizs de su rabajo watando de sdaprasse a la forma de ser de sus

slaperiares.
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Entontes como un supervisor [ puede modivar al personal? ;cdmo peede lograr que
irabaje?, é5 por eso gue si mechos Administradores supieran como realizardo ] vez
estarian contentos con el desempefio de los trabajadores de wna empresa v la respuesta
radica en la realizacidn de una buena supervision, en donde se busea la cooperacidn de bos
hombres v la colaboracion del trubajo én equipo a fin de alcanyar las metas que persigue o
Perecciin, Sin embargo existen muchos supervisores que sin lener la capacidud suliciente,
ni adiestramsento, ¥ sin conocimicats de lo pende, traton de empujar & bos hombees ¥
ohligarlos @ wrabajar, parcee facil v rapido, peno el dar drdenes, exigie v obligar a Lo penie

DCEsiong resistencin inherente de s gente a ser domanada.

Un supervisor debe tewer en mente que debe de plancar |as setividades que se
desarrollan, que ¢l requicre de un empleado que traboje duro, que seo leal, que sea integro,
que coopere en actividades de eguipo, que 223 puntual ¥ que desarrolle muocha creatividad

¢ imaginacion para realizar sus lobores,

Pero para poder tener iodas estas caracieristicas de un irahajador, el supervisor debe
sentarse & platkcar v sobeclodo 8 escuchar al trabajador para conocer las necesidades que
tiene ¥ ¢n la medida que sean cublertas, tendri el desempefio que el supervisor  espera

logrando contar con hombres comprometidos con su irabajo.

Darles a los irsbajadores sepunidad en su trabajo, pensar en lener un porvenic a
futiere, 1al vez su salario garantizado, servicios médicos, esiar bien con su famihia v olnecer
un buen ambieme laboral al irsbajador; todo este  va influir  en su conducin, si el

supervisor mucstra inferés en la vida  del emplende fuere del trabajo syudara a tener una
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buena relacitm en forma amisiosa que permitira lograr una iMeraccion enire subordinndos

¥ SUpervisores.

L5 LA IMPORTANCIA DE EVALUAR AL PERSONAL

El supservisir jueps un papel muy importante, en lo molivacion ya qué permifird
reconacimiento de la sctividad del trobajader que bes ayudara a dimgic al personal. Cuanto
miis sepa el supervisor de las actitudes v antecedenies del trabajador ayudard o evaluar a
los hombres v revelar ses fonalezas v debalidades, que le permita tomar 2l Administrador

dde la emmpresa tomar decisiones al contratar personal v al promoverlo.

Cuando se comiraia & un empleado nuevo en lo empresa es difici] sber como va
trabajar con &1, al principio porque se conoce poco del individuo pero a medida 22 conooen
sus antecedentes, su adiestromiento, su familin y prextienipos, podisd hecer un trabako miis

efective parn motivarko pomque s¢ le enticnde.

Tode supervisar debe eluboror una idenicn para evalugd actiludes, emperamenlos,
carbeier, que le permitan identificar a un rabajador. Pero sobretode evaluar ef desempeiio
de s imbaygo  ya que el éate del supervisor depende en gran medida de Is capacidod de

obierer resuliados de la gente.

Los supervisores dedican gran tempo de su achividad en comegir, guiar ¥ motivar &
la gente que constituye un problema dentro de los departamentos de ln orpanizacion, si se
descubren @sias personas anticipadaments se podedn incrementar la productividod sin

necesidad de aumentar esfserios
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A cominuacidn se presentan alyumas carcteristicas gue e supervisor busca parn

lograr el éxito de los empleados dentro de Tn empresa,

Actitudes positivas: capacidod de dechr si, tener seguridad en si mismo,

Fucne enpuge: capacidad pasa derribar barreras,

Tenacsdad, volunad de no desestir,

Madurez; pensamicnto realista, tener criterio para decidir v opinar,

Aptitud para llewarse bien con b demqs,

La evaluacion del desempefio es un proceso por el coal se estima el rendimiento
plobal del empleado v es una funcidn bisica en el depamamenio de Recursos Humanos, el
supervisor debe evaluar In formo en que los subordinodos del drea de wentas efeciien su
labag, cstableciendo informaciGn  de las actividedes que realiea. La imporancia de ba

cvaluaciin ha conducsdo a la ereacion de vanos métodos entre los cuales ienemos:

Escalas de pumiuacién: Mbode e el que e evaluador debs conceder uma
evaluacion subjetiva del desenvolvimiento del empleado en una escala que vaya de bajo a
alin,

Listas de verificacidn: Se determinan un conjunto de omaciones que descrniben ¢l

desempefio del empleada



Mérado de seleceidn foreadu: Oblips ol evaluador 3 seleccionar |a frazse mis
descriptiva del desempefio por lo general €5 un par de ormeiones siendo una positiva y la

olra negutiva

Escilas de calificacion conductoal; Utlizan un sistema de commpamcion del

desempein del empleado con determinados parimetros conductuales especificos,

Método de evaluaciin de prupos: Consiste en la comparackin eotre ¢l desempefio

del emplendn v el desempenio de sus compoieros de trabajo.

Cuando se  evalis a un wrabajpdor se debe ver mas alld de sus cunlidades
superficiales. olvidarse de su encanto personal o afscar su imagen, si no ser ohietivos ¥ no
juzgarto por su personalidad si no por el cardcter quee ayudara @ cumplie los objetivos
iravados parz sus labores, 51 medianie el imemopatorio heche @ wnn persona para
reconstruir  situnciones passdas podemos oblencr informacion de una wendencia 8 seguir
que les va & permitic saber quee tipo de persona es, Por o cusl se debe crear supervisores
con éica profesional que se dediquen a realizar un andlisis objetivo de la identidod de las
personas pord bograr resulisdos que les ayoden a prevendr ¥ mejorar actiludes negativas del

trubnjador,

For lo que tener capacitaciones constanies de las octividades de su trabajo,
permitied incrementar 50 productividad diana, ayudarin a la splicacion de nuevas
comOCimienios v bécmicas que permiticin tener mejor desempeto v 1o evaluacion del

trahajador mejorurd, haciendo esto un factor motivacional en su desarrollo.
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CAPITULD IV

LA CAPACITACION.

El desarrol by evolistive del hombee tonto en su esfiera individual, como en la grapal

e inslitucional, = fundomenia en la educacion, siendo la base del desamuollo

il'h,.u'ﬁn:rinrnmicnlu el haormbre, sociedad ¥ CMpIresis

La capaciacidon s una de los actividades mias comunes que sc realizan dentro de
wna organizacion. el realiqar una buena evaluacion del desempefo del iwbajador, y
determinar la necesidad de capaciiar al personal condwce a la delerminacion de objetivos

para empledr una capacitacion v un desarrollo sdecuado.

Los objetivos de la argamzaciim  deben estipular claramenie los logros que sc
desean v los medios de los gue se puede disponer, los cunkes deben ser razonables por
ejemplo un empleado vende boletos de avidn en una agencia de viajes, y poadrin ser, que s
requiere gue el empleado proporcione informacion sobre vuelos en un lapss no maver de
tremia segundos, complelar una reservacsim de un viape redondo @ unn ciudad e wm lapso
mo mayor de dos minuios. Con esie ejemple se observa In pecessdsd de proporcionar al
empleado la informacion necesaria parn poder atender o In gente de forma ripuda v
eliciente, haciendo que la compafiia offerca un servicio en donde e clieme quede
safisleclso, si bos ohyetivos no se logran en ese lapso de tiempa, s come ] nesgo de que la
compafia lenga una maks imagen ante el cliente por ln fulta de oryanizacion y capacilseian

n sus emiplendos, no cumplienide con los objetivos de ba organizacitn,
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Para desarrollar al wrabajador, se requiere mejores mecanismos v Henleas que ke
permitan desarrollar una sene de setividades  eficientes, lograr el incremento de la
procuctividad v un analisis wobre o acivddades presentes o fulurs que un trabajsdor
gjeculrd § para lo cual se imparten  réuniones en donde 3¢ crea un plan; v s establece
como debe irnbajar. como lo hard v que aspecios deben considerur pora  que se bogre In
eficiencia de los difervnies procesos productives que tiene |a empresis. cone ¥ quienis
deberin ¢ instruitlos sobie los cambios o evoluckenes gise tenga la organizacidn ¥ como se

debe adapuar el trabajador en los diférentes movimientos de la empresa.

4,1 ANTECEDENTES DE LA CAPACITACION,

El fendmene de lo educacién &s tan antiguo como ¢l hombre misneo, ¢l proceso de
aprendizaie, es el gje de toda pocidn educativa v de entrepamiento surpiendo asi los

prifmeros intemlos por ensefar e imtercambaar habilidades en o pueblos primitivas.

Los aprendices, que s¢ conocen desde 2000 afos A. ., v la estruciura de los
gremios v asociaciones constiiayen un anlecedenie remolo, pero para 1n prmera mitad del
sigho XWI11 aparecen innumerables escuelas indusiriales cuyas metas son lograr el mayor

conocimbeno de las méodos v procedimienos de trabajo, en ¢l mened tempo pasible.

“Ya en nuestro sigho el entrenamienio ha tenido un gran desamollo, en 1915 aparece
en Estados Unides de Nomeamérica un méiodo de enschanza aplicado al emrenamicnio
militar conocido corne méteda de los custro pasos, que son: Moswear. decir. hacer y
comprobar esta écice fue onfizada en las dos guerras de este siglo v dieron logar a

tdenicas de enrenamienio v capacitacion intensiva, cuyos métodos so han ajustndo & olros
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campos de la accwom humana, especialmente en s indusivia, en 1940 fue cuando se
comenad a enender que la labor de la capachizcidn v el entrenamiento debia ser ung
funcidn organicads v sstematizada en la cual la fipora del instructor adguicre especial

imiporiancin

En Meéxico hasta haoe 15 o 20 ohos los empresas poblicas v privodas le dicron

impuriancia o la capacitacion y entrenamienio del rabajado™. (SELICEC, 2004:19).

41 LA EDUCACION EN LA CAPACITACION DE LA EMPRESA.

La capacitacion v desarrollo que se aplican en las organizaciones deben concebirse
como modelos de educacion o través de los cuales es necesario formar ung cultura de
identidad empresarial, basada en los valores sociales de productividad y calidad en las
imrens Inbornbes,

Considerar 4 la capacitacion como un instrumento de manejo de cifras v ssiemas,
piy g8 educar 51 po robotiar, dandale al empleade no %o una pobre concepeion de su

trnhupe, sing limitar su creatividad v copacidad de desarrollo v sutorrealizocian,

Los retos de productividad, calidad v excelencin que benen las organicaciones de
hoy, serén loprados en la medida en gue a través de un modelo educalive insegral, se forme
y trumsmata la culiura de productivedad a partir de valores de calidad. excelencia, eficacia,
ahoaro, eic. Fam ello, deben de intervenir empleados, obreros, directives. empresorios,
participando en modelos de educacian que generen v consaliden wna cubtura v fikesofin del

trabaje hacia el logro del vabor de In productividad,
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El tema de In capacitacion cobrn mayor imerés, dado que la cantidad de personal
con escolaridad media y superior es minima en nuestro pais, v son conladas las empresas
que han establecido programas permanentes de educacion para sus empleados, En México
exisie ung demands excesiva de personul colificado, que Ins Universidades v diferenics
instituciones de ensefianza no estan en posibilidad de ofreces, por 1o cual o necesano que
las argamraciones cstablercan progromas peritdicos de educacion, brindondo un tipo de

enscianen necesarin pora gue s¢ realice el rabajo con mayor eficacia vy productividad.

AZCONCEPTOD DE NECESIDAL,

Al referimos sobre uni pecesidsd ex pud.n determinar alpn gue les hace falia jtra
poder desarrollar una actividsd para vivir, trabajor o desempefar ann vida plenn. es algo

que 3¢ BUSCa y QUue £5 NECESETIo [ara crear una acrividad.

“Enmarcando I palabra necesidod, esia siempre nos do la idea de una carencia o
auseneia de algin elementa para el fupctonamiento eficienle de un ststema” | KOONTE,

1579 (1.

Dentro de kas orgunizaciones surgen necesidades, gque son de maleris prima, de
servicin, fucrza de trabajo, tecrologicas, de infracsiniciurn ¥ son cosas que bes permitita

poder desarmollar provectos y actividades.

“La expenencia provocada por ln nusencia de cuakbquier factor o condicion en el

meedio o en la sinsschin actual de un organismo que ayuda en alo grade a conservar su vida
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o s henssiar o hacer progresar sus modos de conducta habilsales, el personal de nuevo
ingress, el que sera ascendsde o transferido, ¢ que ocupara un poesio de neeva creacion,
los cambios de maguinaria, berrementas, mélodos de rabajo v procedimientos, asi coma
el establecimiento de puevos estindares de actuacidn, representan nevesidades manifiestas,
La capacitacidn requenida pora tales necesidades lus recibido el nombee de preventiva, se
presume gee los cursos o alguma ol nwsdalnfad deberdn bnpaice antes gqui o
trabogodenes invoelascrados ocupen sus nucvos pucsios o de que sc establezean biss cambios.
Ins necesidades encubaerias se dan en el caso en que los trabajadores ocupan nermalmente
sus puestos ¥ presentan problemas de desemipeiio, derivados de la (ala de conocimentos,
habalidades y actiludes. En esie cnso ¢l personal condinuam indsfinidomente en Su puestas v
las neciones de capacitacian que presenten se denominoran correctivas. dade gque prefenden
resolver la problematica  exisiense. Las necesidades encubiertas enfrentan comunmente
resistencin lando de trabajadores como de directivos y supervisores, su delerminaciin o3

s dificil que las de tipo manifesto | MENDOEA | 986:37),

La pecesidad de capaciacidn sunge en &l momento i el que s nola gue uno de los
clementos de ln empresa esta ellonde consiontemenie, falia de un procsso productiva o
megora del misme, asencin de mecanismos adecuados y apropeodos para una

orpEmIRcion,

“Se enliende pod mecesidades de capacitsctin la diferencia sobre los estdndares de
gecucion de un puesto ¥ el desempeiio real del tmbamdor  sicmipre ¥ cuando 1al
discrepancia obedezca a In falin de conocimiensos, habilidades manuales v actitudes. En

estis condiciones la necesidad de capacitaciin:
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|- Se presenta en términas de puestos especificos ¥ no referida a la carencia de
copscimicnios o informaciones en absiracto, en cuyvo case podria existic una necesidad de

tipa educativo.

2. -Se vincula en los objetivos de [a empresa v en bos del propio pueste al cobrar
dimension a través de los estdndares, con lo csal el desemipefio por debajo de s niveles

-:xr:-m:t.l-ut |.'|g:|1.|'r|-¢a. Fd:l.:mu nrﬂlﬂi?xmlﬂ

J- Se iraduce en conocimienios. hobilidades v npctiudes. que  podrin

proparcionarse, via capacilacion, cuando exio sen mds econbinkon,

Adicionalmente %6 concluve para darle mavor clandad a la definacsbn
Innumerables problemas de desempefio se explican por factores ajenos a la capacitacion,

necesidod  capacitacion y desempeio ineficiente no deben considersrse sindmimos.

Solamente algunes problemas de desemperio se deben a la fsha de conocimienios.

habilidades monuales ¥ actifodes.” (MENDOEA, 1986: 33).

Para poder determinar cunndo surge una necesidod o po, se debe realizar un andlisis
tanls de bl sctividsd que se esn desarmollando dentro de la organizacion, ¢ orden y In
SECUCTICI que s¢ thens al ejecuar la actividad  ademds de un diagnostico de la persona que
desarrolla estn actividsd, para determinas cual es la necesidad de capacitar con la empresa,

del empleade en cuanto o los requenmientos de ls empresa,
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Es asi como s puede determinar cual es el caming mas vishle para meporarlo,
cunles son lng personas mas adecundes para llevar a cabo esto capacitacion, evaluar  que
magnitudes son necesanas ¥ sobre iodo determinar que ba persona feaga o pueda aplicar
habilidades y capacidades mas adecundas pora poder erear un desarrollo tmscendental de
capacitnciones. Es entonees gue al planlear estrabegias  permitivkn establecer los

mecanismiod mis sdecusdos para llevar una capacitacyon parm todo ¢l personal.

La capocisciin surpe desde el momento en que el trubajodor entra o la
argonizacitm vo gue existed fo necesidad de meporar v loprar resultados en forma répida
pero medionte uwna secuencia de actividades comprendidas ol ccupar el puesio nuevo,
durante todo ¢l proceso de trabajo que tienen una persona pesde tener problemas en el
desempefis por o gue es necesario puiaro v redisefinndo un mecanismo adecuado para gue

puds aprender.

Por consiguiente es importante enfrentar los problemas de frente v saber cuando
fos eleremos de wuna organizscidn requieren capacitacidn v oasl poder mejorar esin
selividad que le=s: 'F:r.|11'|l.ﬂ LN CrEcimiEnio g«cn:m! de La EMIpTess, cubriendo necesidades y

lograndsa los objetives de |a empaesa,

4.4 CONCEPTO DE CAPACITACION.

“La capacilacion consiste en una actividad plancada v basada en necesidades reales
de unp empresa u organizacion v orienindn hecia wun cambio en los conocimibenios,

habilidodes ¥ actinudes del colaborador™{SILICED 2004:25).



La funcidn de la capacitacidn es aporiar o la empresa un personal debidamente
adiesrado, capacitado v desarollado para que desempefie bien sue funciones habbendo
previamente descubierno las necesidades reales gue tiene la empresa, la capscitacion es la
funcitn edwcativa de unn empresa o organizacidn por b cual se sabisfacen necesidades
presentes ¥ se provén necesidodes fulures respecio de la preparacidn ¥ habilidad de los
colsboradores de ln empresa importiéndose en los centros de imbajo v persague ol
propasito de desarrollar bes conocimientes, hobilidades, actitudes y desirezas de los
rrabajadores para nkrememar su desempeRo en un pueslo o en un anea de aba)o

especificn

El reto de cambio y la innovacidn exige de la empresa una conciencia cada ver
mids seria ¥ comprometida de su perfil como generadorn de mueevas formas de visualizsr el

mundo ¥ de kacer las cosas,

El recurso humano se confirma como fuctor clave en el quehacer productive de
coda dia y Gnico elemento copaz de intervenir direciamenie en la transformacidn de Las
empreses,  buscando  trabajpdores  calificados, 1denicos  especialiendis.  supervisores
compefentes ¥ directivos capoces de temar decisiones, comprometidos pata desemipeiar
con habilidad v eficacia sus labores ¢ influir decisivamente en el desarrollo, evolucion y

futiro de las empresas,

Por lo que se define 3 | capacitacion como 1o basqueds de la manera mas [Beil
de producir en forma clarn y exacta lo que un irabajador debe desarrollar, asi como  las
ventagas que se lienen tinlo para los tmbajadores como pars |a empress, crear und

planeacidin estralégica del desarrollo  para el persongl de los diferentes depamamenios v
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determinar gue no e plerda el abyetiva planteado que es el mejorambento de las setividades

par medio de weenicas v mecanismos que se adecuen a las actividades laborales.

4.5 PROPOSITOS DE LA CAPACITACION,

Lo copacitocion  busca crear v concienciar al emplendo poss mejetar =
prodisciividad, peno lograr usa buenn sapaciacion emne los empleadios de la orpanizocidn
dependerd en gran medida de su dispombilelxl por lo gue es necesanio que ellos se
proporngan cumplic las actividodes de capacitacion gue la empresa bes bninde entre los gue

desancan:

Crear, mantener v difundir, la cultura v vabores de la arganizacida, dentro de las
organizaciones, ef impononte mantener claroe ¢ objetive pencral de la organizacion. bos
vabores, su mision, visidn ¥ flosofia, ya que en medida los ingegrankes de la orgonizackon

los conpecan v lopren alearcurios ls empresa tendrd un crecimiento

El cambiar la conducts v actitud de [a persons capaciiads va g indicar que ha renido
un seniida evelive en se aprenidicaje ¥ e una plataformas biskea para aseparas cansbios €6
bns organizaciones, elevandn ln ealidad del desempeio, identificando casos de insuficiencin
en boa estandares de desempedio individual por fulla de conocimientos o habilidades,
significa haber deteciado una de lns mas imporiontes priondedes de capaciacion omic,

humana o sdmiinistrativi

Resolver problemas, el adiesiramiento v la capacitacion constitoyen un eficaz

proceso de apavo para dar solucion a dificulindes administrativas y humionas,
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La actunlizacion de nuevas ecnologias v métodos pora hacer que ¢l trabajo mejone
y la orgonizocion, los cambios lecnologicos realizados en las empresas, producen
madificacionss ¢n ln forma de levar sus labores, el estar obsoleto en los conocimisnios ¥

preparaciion del personal puede perjudicor el accionar de ln empress.

“Ln capacilacion ms es en ninguna de sus elapas una actividad mecanien, rigida; por
el contrario, €5 un evento enminenlemente humano que exige cooperucion y compromiso de
tedos los involucrados en ella, dado gue busca generar o modificar el comporamenio del
personal [Epremdizages). cn este comexto nesulla mds compeensivo reklzzr lo imponancia

de determinar necesidades de copacitacion, va que:

a). -Proporcions o informacion para elaborar o seleccionar 1os cursns o evenios gue

la empeesa noquicra,

b). -Eliminar la tendencia de capaciar por capacitar. Solg cusndo existen razones

walidas s justifica impamir capacitacion,

c). -Propicia |a seepactin de la capacitacion, al satisfacer problemas cuya soluciin
mids recomendable es la de preparar mejor al personal, evitarddo asi gue la capacitaciin se

consklere uns panacea,

d). -Asegura, en mayor medida, la relacidn con los objetivos, jos planes y los
problemas de la empresa, v constifuye un importare medio para la consolidacion de bos

Recurses Humanos ¥ de ln organizacion,
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e -Geners los daws csenciales para permitir, despees de vanos meses, realuor
comparaciones & (ravés del sepuimiento, de fos indices de proguccion, recharas ¥
desperdicios.” (MENDOZA, 1986:35),

[rebido a la gron competitivided gue hay emtre los mismosd empleados
organizaciones han hecho de la capacitaciin un mstrumento de ensefianen gue les permit)
desarrollar conocimientos, creatividad, estilos v habilidades aplicables a Iy produccian de
le empresa v del irabajador. Cobe destacar que se debe hacer una seleceion minuciosa de
los vrabajadores para poder aplicar cursos de capacitacion que sean adaptables a lus
caracieristecas de bos empleados v omecesidades que les permila tener éxilo en las
actividades que realiza  la empresa v oque ayudan o mejorar la calidad, servicio ¥
produccidn de ba organizacidan.

Entonces la sapacitacidn es imporiante porgue ayuda a la arganizacein a lener
resultsdos, ol emplesdo porque pone en practica be sprendido siende esie un facior
midivodoer, apovands en las relociones humanas, en los grupos de trabajo medionle |a

interrelacidn creando compromises entre prpos e individoca

4.6 DBIETIVOS DE LA CAPACITACION,

El objetive principal de ln capacitacidn es el mejoramiente de los procesos
productives que tiene la organizacién para o que reguiere que el personnl corsecn,
mangje ¥ controle las opericiones gie realiza asi coma el mejuramicnlo consianie de sus

mctividades pora |2 produccian, ademdas del mangjs de los sistemas que thenen |a empress
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v en ¢l cual == debe definir un plan peneral de capacitacion que eénglobe a lodos los

clementos de la empresa tomande en considerasion los siguientes aspoectos:

“Establecer un sisiema integral de capacihacidn v desarmollo que compeenda wdos
bos esfuerses y actividades educativas en un mismo plun, 18 ereachin de un ambicnte en el

yue la capaciiacidn signalbque un rets, un inferds y compromiso individual v goupal,

BWrndar un concepto de productivided, irabaje en equipo v valores Enbormbes ¢s

commiproamizo de 1oda la empresa. frente a bas tarcas y sisbemas de capacitacion,

Lo erencion de un programa de intepracion humana o través del trabajo en equipo

fomentando la creatividad v la1oma de decisiones, patentizar y enriquecer gl liderazrgo,

El eswwblecimicnte dc un programa esiratégion que contemple  actividacdes
inmediatas de mediano ¥ largo plaro que enriquezcan ¥y maniengan una culiur
organizacional basada en ln productividad involucrar a directivos, jefes, téenicos ¥
personal en general, en lzs tueas educativas de capacitacidn v desammolle,”, (SILICEQ,

2004: 5,

El contenido del programa de la capacitacion superior debe contemplar algo mis
que la adguisicién progresiva de conocimbenos, la winculackdn de los mismos con las
necesidades del sector productive, dedicar mas tiempo al analiss practica y de aplicacian,
imdroducir métodos de ensefianza menos tednoos, menos conferencias ¥ mayor nmero de
mecss redondas, ciercicios, experimendos, wileres, etcéten, este ultimo debe de ser de gran

relevancin en el desarmollo de bos recursoy humonos,
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El crear wna culwrm de capacitacion v que Lo empresa apoye estas actividades
invirtiendo tiempo ¥ esfuerzos le permitivin el erecimiento de la organizacidn, procurando
el mejoramiente constante por lo que no se deben perder los objetivis planteados en un

principio, como poderlos mejorar desammollar y ser una constante deniro de la empresa,

AT CONCEFTO DE CURSO, TALLER Y SEMINARIO,

Aumgue son parecidos v son canceplos que se pusden confundir, €5 impoartante que
la organizacion conazca el sipmilicado, ¥ les corscleristicas de curso, 1aller y semimana, ya
que 5on hermamientas basicas que permiten el desamollo de unn capacitacion dentro de I
empresa ¥ actisalmente son mecanismos utilizades cominments para llevar o cobo iéenicas

¥ colscHnienios innovadones en las actividades gue realizan.

“Curso significa carmera; &8 un recommdo por un conjunls de Comacimiemos
sistematizados a lo bargo del tiempo ¥ un recurso a dichos conocimientos. El curso tiende a
revisar v aprovechar lo establecido ¥ realizado en el pusado, sum cunndo este sea prosin,
Todo curso ensefin fundomemolmenie nuevos conocimiesos ¥ hobilidedes. "(S1LICED,

200475

Se trala un tema eén forma sistematica, el detalle con el que se aborda dicho tema
depende, del tiempo del que s= disponpa, en peneral es un tiempo considernble v mis o
stends contingo, el crterde para orientar el tema lo constituyen ks necesidades de integrar

conocimientes de los panicipanies.
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La funcidn del instroctor incluye un poscentaje relevante de informacion e
indicociones sobre el mancpy del material escrito que debe ser proporcionade a cads
porticipante, Mucha de lo informacidn s¢ manern medionte Jecturn dirigida, en grupos
pequeiios, resumen individual o grupo, mesas redondos de pregunias ¥y respuestas,
exposiciones, documenios llmados, investigacidon de bibliografia, mvestigacion via

lmerner.

“Taller ﬁi.H_l'li.ﬁm. |I|l=u.r de u:haju: £5 un procéso de ﬂprﬂnd'ﬂ:.aj:tﬂ ¢| aqll' ¥ Ihura..

buciendo, mis que revisando. Se enfoco principalmente al presenie.

Aborda un tema delerminado, pero en formn mis flexible que sisiemition,
sometiendo v adaptando de continue el esquema del contenido a bn obtencidn progresiva
del aprendiznpe perseguido por los objetivos, e sema dependerd de las pecesidndes

prdcticas de los participames.™ (SILICECG, 2004:75),

La fumcebn del instruciol supone un imponanie porcentaje de asesorias con el
mancje de materiales didacticos, que incluyen ¢jercicios pricticos, manejo v andlisis de
casos reales. propuestas de los pamicipantes a nivel de trabapo, exposiciones, ejercicios,
demosiraciones v simidacionss. El instructor inferactia con ¢l gripo, para facilitar Jos

pFCCCE0E QU SURan ¥ apoeren ideas a kos objetivos que tiene el taller.

“Sermnand significa, lupa en donde se siembra: implica un proceso de siembra ¥
cultivo con mims a producir nuevos conocimienios tedricos y pricticod, hobilidades y
desarrollo de actiudes para ¢l fulere, Como puede swponerse, éstn no es una division

pigida. Pueden exisiir evenios mixios v, desde luego, sunque todas las Formas de los
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evenios menean elemenios de passdo, presenie ¥ futuro, la orientacidn ceniral de cada uno

en el tiempo o5 la determinante.” (SILICEC, 2004:76).

Aborda un tema determinado en forma sisemdnica, v lo mas completa y profunda
gue o permitan las circunstancias de tiempo, presupusesio, lugar v nivel de los asistentes,
promueeve |a creacidm de pensamienio nucva o partir de In femiticn cenimld v olorgs
imporancia a la imvestigaciin v al andlisis de 1eonias y propuestas exissenies, busca lograr
¢l desamolls de actitndes y el manejo de habilidsdes

Un seminana, para ser valorado positivameniz deberd perseguir objctivos précticos,
come abrir la mente de los participantes ante formas de pensamicento interesanies para |2
prosecuckn de los valares ¥ vision empresaniales, poner a disposickin las nuevas wdeas y
estuemas surgidos dumnte ef evento, como fuende de formacidn. enrquecimiento de

cmienios v andlisis permansnae.

La funcidn del instnsclor requiere un importante porcentgje de exposiciones y
mancjo agil  de nodas Benicas, grupos de anidlias, presentacidn de pomencias, mesas
redondss con sesiones de pregunmis y respucsis, exposicidn de conclusiones, peliculas ¥
wideos didicticos, el instructor internctin con el grupo, principalmente para facilitar los

procesos de aponacidn 8 nueves enfeques de pensamienio ¥ compomamienio,

Camd % ha observado en |05 cases anlenores estas  wdenicas de capacitacion son
mecanismos utilizados cominmente para capacitar al  persomal de uma organizacion, o
donde el imstructor  debe mancjar informacion que be sirva al personal capacitadoe ¥

posteriorments buscar la refroplimentacidn entre los integranies,
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A8 COACHING

Actualinente las empocsas han dado imponancia & la peeparscidn de sus alios
gjeculives o gerendes de Su organizachin, va gue s considera que s esidn bien preparadas
las personas gue tenen o cargo un depamomento, egio les permilicd Lemer mejones
resullados con el persomal que inegra sy drea, por bo que aclualmente = ha ereado el
concepte de coaching, siendo una 1éenica de copacitacidn o nivel gerencial ¥ en donde =2
busca ln conceentizacidn y sprendizaje  para poder llevarlas a la operacion de su
depamamento,

Todo lider es un educador, por ello que ¢l coaching ha cobrado fuersza como una
nueva forma de direccitn de personal, desarmollo de organtzciones de alio desempeiio v la
formacidn de lideres que permitan hacer crecer a las empresas. El proceso de conching se
ssocia con ¢ lidernzgo v tutonia, bogro de metas y resultados, desarmollo de individuos,

ennguecimiento de b culiura organizacional y desarrollo de equipos de alin desempefio,

Un coach moliva y habilita a las personas y a los prupos pare que ellos mismos se
compremetan con su propio desarrollo y s conviertan en personas orientados al logro de
resultados, el coach, no es una figurn de putoridad sano un lider, un ejemplo & seguir ¥
alguica que sefala reing, el vocablo cosch se ha aplicado en el campo del deporte como el
gran lider, en la administracion de negocios, en particular en los procesos de capacitacion
en liderazpo, plancackin de camern de ejecutivas ¥ de formacidn de equipos de alto

desemipeiba.
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El perfil bisico de todo muéntico y exitoso cosch, integra les siguientes habilidades

¥ camclerislices.

&

El

“Conoce o su personal, sabe de Ins fuerzas, debilidades v potencial de desarmollo de
5u penle.

Hahilita a su geate con conpcimientos, habilidades v oportumdades para que sean
respongables. de su propio desamollo.

Apoya en In definicién y logro de meias especificas.

Tiene fe en su genle y es realista y oplimesta con respecto a las capackdades de sus
seguidores.

Es cercana ¥ enfusiasta, maneja razomes v senlimienios,

Es exigenie, direcin, claro ¥ confromador, pero no suloritans i negagivo.
Fomenta ¢l trabajo en equipe v la formacidn de redes de apovo en su
depariamenio, drea u organizacidn,

Es un formador ¥ promotor de la cultsra organizacional.

Es un visionario y estrasega que logra una visidn companida.

Es un creador y promolor de un cédigo de valores " (SILICED, 20d4: 82),

coach e imeligente emecional ya gue habla, escucha, es cercann, propones,

pregunta, define, analiza, busca compromiso, megocin, pIOpoRe  rElos, COMpare
responsabilidades.
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“Para mativar y retar a sus jugadones ¥ generar un ambiente de equips, un coach utiliza

los siguientes diez principeos:

| -Debemos ser lideres.

2 «Tengamos cardcter y Mrmeza.

JNivamos un alto compromiso,

4.-5i e necesand sacrifigoémonas,

5 -Tengamos fe ¥ conflianza €n NOSOW0S Mismaos.
t.-Preparémonos v capacitémonos todo bo mecesano.
T.- Quie |a disciplina sea nuestro principio,
E.-Munifestemos siempre deses v volantad.
0.-Siempre debemos trabajar en equipo.

10.-Tengamos siempre un espiritu ganador.” (SILICED, 2004:185).

Un coaching, es uno de los mecanismos de capacitacion que ha sido adoplado por
grandes organizaciones que buscon la especializacion de puesios directivos dando como
resulisdo lideres com carisma, llenos de retos ¥ logro de objetivos buscando que |a
ofgonizacktm mejore desde los puestos directivos, hacia los emplesdos de menor rango de
su departamenta, siendo una de las técnicas de capacitaciin mejor aceptadas actualmente

por prandes corporaciones y gue 8 cobrado suge dltimamente.
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Parn concluir esie capitulo s puede decir que |a capacitacion jucgs un papel muy
imporiamte en ln organizackin, los objefivos que persipue la capacitscion, la forma de
aplicar lo ensefianzas con instrectores adecwados v |a utilizacidn de técnicas, métodos ¥
muieriales adecusdos, o cada departumento o grupoe de de In organizcion, permitinin
alcanzar los objetivos de su departamenso con mayor facilidad buscande el entendimiento
enire perenies y empleados.

La motivacion y In capacitacion se consideran clemenios estratégicos para logras
que  las organizaciones busquen estmtegias que les permitan lograr sus objetivos, el
amdlisis de esi0s caplndos  permind conocer la definicidn, conceplo ¥ estructura de egios
clementos tan importantes gue debe considerar un Administrador demtro de una
OFgEniFAcion ¥ qué sifven camo eslralegiss para  incrementar la productividad de una

empresa.

Cuando |a gente comprucha que realmente tiene la posibilidad de conseguir lo que
sy funcion le exige ¥ que po jodo se resuelve en esfuerzos, sino en resultados, permina ls
malivacion, si esta es constante darh resultados que quizd se logren con pronuncisr usa
palabra, yn que el compromisa del individuo se fortalece dia a dia con la seguridad de que

una buena  capocitaciin be dand pars cumplic con sus compromisos,

El compromiso 2 fortalece diz a dia con ba certeza comprobada de poder cumplicko,

i través de una buena capacitacidn.



CAPITULO V
CAS0 PRACTICO
EMPRESA HONDA-MONARCA, URUAPAN,
6.1 ANTECEDENTES

En el afio de 1965, el Sr. Franciseo Meding Garcia, funds Automotriz de Siquilpan,

concesionaria de General Motors en la ciudad de Zamora, Michoacdn.

[ estn forma, el Sr. Francisco Meding Garcla comienzs o posicionarse comd uno
de bos mias relevanies concestonanas de Generl Motors a avel pacional, logrando asi abrr

ol sucursal en la ciudad de Sahwavo Michoacin, con igual éxio que la anterion,

En ¢l afo de 1979 el Contador Piblice Francisco Medina Chiver loma la
responsabilidad de impulsar n lnas concesionarias Chevrolet, sucursal Zamom y sucursal

Sahuayo, reforzando el crecimisnio del grupo.

Es en ese mismo afio gue s esiablece una concesionaria Volkswagen en la ciudad
de Maorelia, con resultados tan pasitives que a partir de ese momemo, Grupo Fame decide

especializarse en un mercadc  automoiniz.

En 1993, con |a aperiurs de Chrylser en Uruspan y Apaizingin. v la venta de
Notilles dentro de lo regidn v el drea Metropolitana, ba solidez v el crecimiento del grupo
& ven nolshlemene mcrementadns, A pesar de la Cnsis Financiera que vivid el pais en
1995, lns esiraiegins comerciales v sobre todo finoncieras del prupos le permitieron

sobhrellevarla eon éxito.



L

Una de estas estratcgias fue la consecucikdn de nuevas marcas. El mejor gjemple de
ese periodo, es Honds de Méwieo, eusnda se otorga & el Grupo Fame, en 1906, |a
concesion de una nueva distribuidor en o codsd de Morelia. En 1999 se establece  por
primera ver wnn sucursal dependienie de la distribuidora de Morelin llamada Honda
Monarca Urespan v oed hasta el 2002, cwndo opera de manera independien

e Honda Monanca sucursal Uruapan.

Para 1998 ¢l grupe wva contsba con concesionarias en varias zonas de |a
Repiblica Mexicana. En este sighe gue comienza ¢ grupe Fame se sente  orgullosn de
contar con la primera concesidn olorgada en el pais de la marca Toyora ublcada en la
Cisdad de Meéxico, junto con las concesiones de Peugeot, Audi, Seat, Chrysler v Honda,
con sucursales en Morelin, Querétare v maovoritorinmente en In capital del pais. Orupo
Fame es ociunlmente uno de los principales grupos comercializadores sutomolrices en
Mwico v Latincaménica. Esto se da gracias a b implantackda de procesos y sistemas en
dreas de las empresas bien definidos deniro del Grupo, ks cuales realizan un trabajo
corporative integral v permilen penersr oportunidades de nepocios, que oiros grupos,
aparentemente similares & Fame, mo possen, lo cunl  permie enfrentar los reios que 5c
presentan  dia a  dim, v asf  alcamrar  los esthndares com  los  gque

Girupo  Fame cuenin  sctuslmente.

Sin embargo, esto no seria posible de no contar con el intenso irabajo de nuestro
cquipo, intcgrado por profesionales altamente capacitados vy comprometidos en sus
respectivas 4reas ¥ con un esfoerzo vy dedicacién  ejemplar de todos  les
miembros del prupo en su comjunko, Ambas  partes wnidas, sistemas ¥y genic

son las cousas del éxito del grupo,
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" El objetivo del grupo Fame es: LA SATISFACCION REAL DE NUESTROS
CLIENTES.

Sin embargo, entendemos que quedn mucho camino por recomer, ¥ que la
capacitacitn constante ¥ hambre de triunfo abririn puertas para alcanzar nuesirs meta:

"La méxima satisfaccion de meestros clientes”,

501 MISION.

Obtener ln maxime satisfaccion del clienle, con sentido humano en buesca de una

512 VALORES,
= Honradez v etica.
# Responsabilidod.

# Lealad,

L

Actiiud positivic

# Superaciin constanie.

\i

Austeridad v sencillez

Crestividad.

‘i

S1AFILOSOFIA.

Trabaje en equipo, hacerdo bien o la primera vez, cficicncia operaliva ¥

admimistrativa, innovacion constante, capacitackin, hambre de tnunfo,
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52 INVESTIGACION DE CAMPO

Se analizarin los deios obtenidos de las encuesias splicados a la empresa Honda-
Monarca, los culles permuitidin dar una mejor vision de la sinacidn en la que se encuentra
el departamenio de vendas ¢l desempefbo de los asesores de vemlas v asé determinar s la
meivacidn ¥ capacitacibn que reciben los asesores de ventas s la adecuada parn
desempediar su trabajo. Asl como b objetives planteados, v [ confirmacion o negacida de
ln hipitesis plantesdn, asi como ls mewodologia que se wilizo para recabar esta
informacian, de esta forma permitiendo dar una conclusion de |a situacidn actual y poder

recomendar algunas propuestas para que se mejore en los aspecios de capacitachin y

molivaciin.

¢ acuerdo o ln investigngiom que s realizard al grupo Fame Agencin de Autos
Hoenda Monores de 3 cludad de Urispen se aplicard un ceeobonaris 8 loa asesores de
venlas (siendo cinco elemenlos), con b finalidad de establecer unn propuesia lomando
como factores la motivacion v la capacitacidn que reciben por parte del departamento de

Wentas,

Debido & gue la empress no thene un depanameno de Recursos Humanos, es el
departamento de Mercadotecnia quien realiza las lsbores de capacitacidn y motivacion

comuntamente con ¢l Direcior General de ka empresa,

La investigacion que se llevari a cabo es documental por que se utilizard unn

bibliografia basada en la capacitacidn v ln motivaciin, para la aplicacion de una serie de



el

encuestas gue permita conocer |a opinidn de Jos asesores de ventas, debido a que lo que
busca la investigacitn es el incremento de la productividad por medio de una propuesta de
molivacion y capacitacion que reciben los asesores para vender mis autos, por lo que es

necesario aplicarla al departamento de wenias,

.21 DRIETIVO GENERAL DE LA INVESTIGACION.

Determinar si la motivacidn ¥ ln capacitacion son factores que influyen en la
actividad de los asesores de venias del departamenio de venias de Honda-Monarca
Urnapan.
£1.1 OBJETIVOS ESPECIFICOS DE LA INVESTIGACION.
1.-Determinar como s¢ siente ¢l trabajador ol desempefiar su trmbajo,

1 -Determinar los aspecios que motivan ol trobajador parn realizar su trabajo,

3.» Comocer las necesidades de capacitacidn de los asesores de ventas.

4.- Determinar 5i la capacitacion v ba motivacion son factorss que influyen en la actividsd

de los asesores de venias.

Estos son bos objetivos que hene esta investigacion  pars lograr que ks empresa

Honda Monarca, logre uns mejor eficiencin  ftenga wna mayor productividsd en sus
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eclividades ccopdmices, satisfaciendo al personal v adecuindolo o los téonicas  de

capacitaciim que mejoran los procesos productivos de la empresa en un futuro,

523 JUSTIFICACION,

Dentro de Homda Monarca Unaapan  la venta de asutos es la larea que hace
productiva a la empresa povr bo que o3 necesano determinar si lo meavacidn v la
capacitacidn son fectores que permitan un mepor resultade del departamenio de ventas,
aspecios que moliven ol asesor de wentas, como sond incremento de comisiones, buen
ambicnte de trabajo, & estimulo personal ¥ el reconocimienio anle sus compafieros parn
lograr un mejor  desempefio , asl como logmr un nivel dptimo de capacitacitn que le

[ncilite las pepociociones v ventas de suios.

Pora esta investigacion, se realizard un cuestionane que se e aplicard a los
asrgores de venlas pars deierminar cudl es su opinidn sobre |a forma que son motivados
para [levar o cabo sus metas de venta, v si las capacitaciones que lleva a cabo ks agencia
les facilits su actividad dentro del depanamemo de vemas. Actualmente el servicio que se
ke da al cliente debe mejorar, la sociedad cada dia que pasa, exige mis, por lo que hay que
tommar e cuenta o que oping la gente va que &3 a variable mas imporiante que se liene en
cuabquser empresa, hacin quien van enfocados sus esfuersos sus productos ¥ servicios ¥

como &5 la mejor manera de llegar a ellos para lograr un dominie de mercado,

Umia arganizacién como Honda-Monarcs Uruapan es comio una familia en donde |a
participacidn de todos  depende del  wpabajo de muochas personas, el bienesar de sy

familia v el servicio con el cliente es lo variable que vo a determinar ¢l crecimiento de
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la emipresa, Por o que wna investigacion del personal de ventas permitini establecer una
propuesia que le pueda ayudor 8 la organizacién & mejorar sus sistemas, que le permitan
un mejor crecimiento ¥ logmr un equilibrio en sus fuerzas productivas parn ser  mds

competilividod en la ciudad de Uruopan.

224 HIPOTESIS.

La motivaciin y la capacitacidn som factores que influyen en los ssesores de

VERIAS para incremeniar sus venias.

52.5 METODOLOGIA UTILIZADA

5151 TIAD DE ESTUDIO.

Se realizard una investigacion Mixta basada en la teoria ¥ In practica que permita
conocer  los aspecios gque molivan 4 los asesores, asi como el mivel de capacitaciones
constanies que reciben por pane de la empresa Asi comd descriptiva al conocer el
desempefio de bos asesores de venias en su trabajo ¥ las necesidades que motivan al

persomal por medio de cuestionarios ¥ |a observacion.

5152 TECNICAS A UTILIZAR.

Las téenicas o utilizar en esta investigacidn es determinar por medio de wn

cuestionario, {ver anexo 1), Ia opinidn de los nsesores de venlas en cuanto a ka formo en

comao son molivados parn llevar o cabo su irabajo v los capacitaciones que les brinda la
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empresa, basados por medio de I entrevista La observacion 5 otra herramienta visual que
permitird detectar ¢l componamiento de los asesores de ventas con los clientes, ¥
esnblecer s se lleva a cabo una adecusda esiraiegin en cuanio a la atencidm al clieme,
informacion de los awios, financiamiento v wda informacion que requiera el clienie en

cunnbo & ke servicios gue ofrece la agencia de sulos,

5253 ELEMENTOS DE ESTUDD.

De acuerds & la esructura de ba organizacion se prelende cuestionar a los asesones
de venias siendo un 1otal de cinco elementos, debido a que s un departamenio pequedio v
&5 pecesano saher cunl es su opinidn acerca de ln mativacion que reciben por pare de los
directivos de lo empeesa, si existe ¥ como s da, psi como la opinién que tienen sobre fas
capacilaciones gue reciben por parie de la ermpress v en que medida les permite loprar sus

metas en cuanio @ la venta de alos,
3154 ELTRABAJO ES DEDUCTIVG.

El trabajo e una recopilacion de dstos y de observacidn al extruerlos, Jo cual esta
susientado en un marco tedrico dopde se formularon hiplesis que se pretenden validas
aplicando una metodologia cunntitativa y caalitotiva.

5155 MATERIALES,

Para la obencion de informackdn s utilizanin cocstionarios donde se presends

exiracr informacion necesaria para el buen desamollo de ln investigacion, domde sc



L]

cusntificari ¥ s¢ deferminarin porceniajes para determinar la simacion actual de la
empresa, por medio de la observacion se determinard ¢l prado de aceptacién por pare de
los esesores de ventas v s pedini gue se conteste lo mis apegado a la realidad.

5156 FORMULA DE POBLACIONES FINITAS.

n=Mc*MN*prq / E2%(n-1)+Nc*p*q

En donde:
Me= Mivel de confiansza n=Tamafo de muestra
M=Lniverse o poblacion P=Prababilidsd a favor
q=Probabilided en conira E=Error estandar

Debide o que el deparfaments cugntn con un minime de cinco elementos |a
formula no pado ser aplicada, por lo que las eacuestas se aplicarin directamente a los

asesores do ventas,

53 ANALISIS E INTERPRETACION DE DATOS

A contimscidn 2e analizacin los resuliades que s obuvieron de las encuestas
realizadas al personal de ventas en la  agencis Honda-Monarca Uruapan v que sc
representan en bos sipuientes grificas méds relevantes para ba investigacion
Girdfica |
l.- jCémo califica usted & la ciudad de Uniapan, como mercado pars In adquisicidn de

mukos? o) Excelenie b} Bucna ] Regulor d) Mala,



a%

Fuende: Encuestas direcias a los ascsores de vemtas, (2004)
En el resuliado obienide mencionaron quoe el 60% considera a Uriapan un

excelenle mercado para la sdguisicidn de Autos, el 40% lo considera bueno.

Cirdfica 2
2.~ jCdmo considera la imagen de Honda Monarca en ks cludad de Uruspan?

&) Exceleme ) Buenn c} Regular d} kala

EXCELENTE
L

Fuente: Encuesias directas a los asesores de venias, (2004),
La prafica armoga gue ¢l 80% considera gue tiene una excelende imagen, de su
apencia de mutos, e 20% considera que tiene uea buenn imagen.
Crrafico 3
3.- jUsted conoce los objetivos de la empinesa?

oy 5 b} no
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Fuenie; Encuestzs direcias a los asesores de ventas, (2004),

El resultado mearea que el 100% de los asesores conoce bs objetivos que persigioe
la argankzacitn
Grdfica 4
4. iin que tiempo considera lograr los objetives de venta establecidos?

a) Mensual by Bimestml ¢) Semestral d} anual

Fuente: Encussias direcins a los asesores de verias, (2004),
El 10 de los asesores menciono gue tenen melas mensuales por lo que sus
resultados son medidos reciprocamente
Grifica 5
5,= ¢ Das opiniones scerca de los objetivos que plantea ¢l departamento?

a) Todo el tiemps  b) A veces ¢ Rora ver  d) Nunca



7

Fueme: Encuestas direcias a los ascsores de vemas, [2004).

El 0% de asesores considero dan opinidn todo el tiempo, un 20% considero que a
veces da su opinatn, ¥ un 20% menciono que rass vez
Crfica 6
.- (El departamento de veptas cusnia con politicas de venta?

a) Todo el tiempo b} A veces ) Barm vexr  d) Munea

Fisente: Encuestas directas a los asesores de venias, (2004),
El B% de los asesores considerd gue todo el tiempo la empresa tiene politicas de
wenka, micriras que un 20% mencions gue a veoes,
Girifica 7
7= jConace los provectos de venia actuales que ticne la empresa en cuanto a la venta de

vehlewlos? &) Todo el tempa Bl A wveces o) Hasa vez  d) Munsca
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A VECES RARA VEZ
ok 0%

TODO EL
TIEMPO
100%

Fuente: Encuestas directas a los asesores de ventas, (2004).

La encuesta arrojo que el 100% de los asesores de ventas conocen los proyectos de
venta de los vehiculos que vende la agencia.
Grafica 8
8. ; Existe integracion del departamento para lograr los objetivos?

a) Todo el tiempo  b) A veces c¢)Rara vez d) Nunca

NUNCA
0% |
TODO EL
A VECES TIEMPO
20% 80%

Fuente: Encuestas directas a los asesores de ventas, (2004).
El 80% de los asesores considera que todo el tiempo existe integracién en el
departamento mientras que un 20% considerd que a veces.
Grafica 9
9.- ¢ Tiene relacion y comunicacion con el departamento de Ventas?

a) Todo el tiempo  b) A veces c¢) Rara vez d) Nunca
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NUNCA :
0% i
A VECES TIEMPO
20% 80%

Fuente: Encuestas directas a los asesores de ventas, (2004).

El 80% de los asesores mencionaron que si tienen comunicacion con el
departamento de ventas mientras que un 20% mencionaron que a veces.
Grafica 10
10.- ;Existe un respeto entre jefes y asesores de ventas?

a) Todoel tiempo  b) A veces c¢)Raravez d)Nunca

@k 0% |

Fuente: Encuestas directas a los asesores de ventas, (2004).
El 100% menciono que todo el tiempo existe un respeto tanto de empleados para
jefes y viceversa.
Grafica 11
11.- ;Considera que realmente el departamento de ventas logra un trabajo en equipo?

a) Todo el tiempo  b) A veces c¢) Raravez d)Nunca
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Fuenie: Encuesias directas a los ascsores de venlas, (2004).

El 8% de los asesones encuestados menmciond  que lodo el lempo s ests
realizando un trabajo en equipo mientras que un 20% menciono que solamente o veces 2
poede lograr,

Crifica 12
12, 1 En bass a sus metas de venta, estas como son medibles?

) Unidades vendidas b} Por compelencia ¢} Por resuliados  d) Orros

Fuenie; Encucstas directas a bos asesores de ventas, [ 204).
El 100% de los ascsores encuestados menciono que ¢s por unidodes vendidas,
Girafaca 13
13- jActualmente cuenta con los recursos necesanos el deparfamento de venlas para
desarrollar su actividad?

a) Todo el iempo b)) A veces  ¢) Rasa vez  d) Munca
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A VECES
RAFHA VED
o s
HUNCA
[
TOODO EL
TIEMPD
108%

Fuenbe: Encuestas directas a los asesares de ventas, (2H004)
De los asesores encuestados el [00% mencione gue cuentan con los recursos
necesarios para llevar a cabo su sctividad,
Cirdlica 14
14.- jCuales cree que son futuras necesidsdes en su depanamento de venas?

) Recurso Humano b} Infraestructurn ) Técnacn ) Oitros

Fuente: Encuestas direcias a los asesores de ventas, (2004],
El 808 di las personas encuestadas menciond gque recurss humano, mientras que
tn 20%s infraestruchura
Cirifica 15
13.- ;El departamento de Ventas panicipa en tareas de capacitacion de los integrantes del
depariamento de ventas?

a) Todo el empo  b) A veoes  ¢) Rara vez  d) Mumen
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NUNCA TODO EL
0% TIEMPO
100%

Fuente: Encuestas directas a los asesores de ventas, (2004).
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El 100% de los encuestados menciono que todo el tiempo el departamento de ventas

participa en las tareas de capacitacion.

Grafica 16

16. -;Como calificas su efectividad de operaci6n en cuanto al cumplimiento?

a) Excelente b) Buena ¢) Regular d) Mala

REGULAR
0%

Fuente: Encuestas directas a los asesores de ventas, (2004).
El 80% de los encuestados menciono que es excelente el
departamento, mientras un 20% menciono que es bueno.

Grafica 17

desempefio del

17.- ;De acuerdo a las politicas que se tienen en cuanto a capacitacion, en que periodo de

tiempo se dan? a) Mensual b) Bimestral ¢) Semestral

d) Anual



Fuente: Encuestas direcias a ks asesores de vendas, {2004,

El 0% de bos cncuestadog mencions gue se dan de manern mensual las capacitaciones,

Cirdfica 18

18.- | De acuerdo u las politicas de la empresa, las capacitaciones las realiza?

a) Personal intemna b)) Personal Externn  ¢) CHros

PERSOMAL
EXTERND OTROE
b o
ALY PRS0
s B TERKD

L]

Fuente; Encuestas direcias a los asesores de wventas, {2004),

ks

El B0% de bos encuestados menciong que lag capacitaciones a8 da personal imerno v un

20% mencionn que es personal exiemo,

Cirdifica 19

19.- jConsideras gue las capacimciones ayudan al mejoramdiento de w desempefio?

a) Todo el tiemps b} A veces  ¢) Fara ver  dj Munca



T

Fuente: Encusstas dinectas 2 los asesores de venlas, (2004),

El 100% de los asesonss menciono que las capacitaciones ayudan o mejerar su
desempefio,
Grifica M0
20.- ; Te siemies imegrado a los cursos de capacitackin que da la empresa?

a) Todo el viempo b) A veces ) Rama ver o) Nunca

Fuente: Encuestns directns a los asesores de ventas, (2004]).

Los resultados que amoia estd encuesta es que ¢l 1% de las persenas encuesiadas
menckono que s¢ senten mlegrados a log cursos de capacitaciin que la empresa efecin,
Cirdfica 21
21 .- jConsideras que exisic bucnn comumicacian v retroalimeniacion con el personal gue

imparie las capacitaciones?



L

a) Todo el temps b A veces ) Raraver d) Nunca

& AARA VEZ
VECES i

Fuenre: Encuestng directas o los asesores de ventas, (2004,
Los resultndos de esti encuestn considernron que existe buens comunicacion y
retroalimentacion con el personal gue imparie kas capacitackmes,
Grifica X1
21« jComo considera e desemipefio de los capaeiadones?

a) Excelente b} Bueno cj Regular dj Malo

KARLTY EXCELENTE
5% §O3%

Fuente; Encuestas directas o los psesores de ventas, (2004),
El 100%% menciono que consideran un excelente desempefio por pane del personal
que oS capaciia,
Crrifign 23
25, [ Son acepladas las capaciiacianes por pae de los assares de vemas?

a) Toslo el iempo b) A veces ¢ Rara vez d) Munca
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Fuente: Encuestas directas o los asesores de ventas, (2004).
El 60% de los asesores de ventas menciona que son acepiadas las capacilaciones
todo el tiempo v un 40% mencion que o veoes.
Crriifica 24
4. (Existe una metodologia adecuada para la aplicacitn de capacilaciones dentro del
deparizments de ventas?

aj Todo el tiempn ] A veces ¢) Ram vez d) Nunca

RARN VEZL
o
e B
BN
T EL
TIEMPD
NURNCA .
[i: ]

Fueme: Encuesias direcias a los ssesored de venizs, (2004),
El resultado obtenido marea que ¢l 50% de los asesores menciona que si exisle uno
melodologin coondinada, mienins que un X5% mencHn que mo,
Girdfica 23
25.~ j Existe retroplimentacion entre los asesores de ventos!

a) Todo el tdempa  B) A veces ¢} Rars vez  d) Nunca
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Fuente: Encuesias directas & bos ascsores de ventas
El 1{6F45 de los asesores menciond gue 5i existe la retroalimentackin entre todos los
Eniegranies que parlicipan.
Cirifben 26
26.- [ D gue forma s2 dan las copacnsciones”

a) Exposiciones b Tallenes c) Platicas dh Conferencias

TR HREE

COF R RO
.

Fuente: Encuestas directas o oy asesores de ventas, (2004,

El resulads que arroja es que de alpuna forma las capacitaciones s2 dan en los
modalidades antes mencionadas pero un 60% destaco que son fas exposiciones de lemas es
donde meis participan ¥ un 20% tanto conferencias como talleres
Grifica 27
27.- ;Cunl es lo dindmica de las capacitaciones?

a) Individusl by Pamicipacidn en equipe ¢) Casos pricticos  d) Conferencias



Fuenie: Encuesias directas a los ssesores de ventas, (2004),
El 6% de bos asesores menciona que se da de manera individual ¥ un 40% 52 da
por medio de actadades en prupo.
Girfica 28
28.- (En que porcentaje se logran los resullados planesdos de una capacilackin?

o) Tado el hempa b} A veces ) Ramver d) Muncaa) 1005

T EL
TEMPD
B
EM VECES
L
CONSTANTE
%
AARA VETL 0%

Fuente: Encueesias direcias a los asesones de ventas, (2004)
El 60% de las personas encusstadas mencwono gque los resuliados  de una
capacitacidn ¢ logran casi fodo el tempo en el que se establecen estas capacitaciones,
mienlras que un 40% menciona que a veces 52 logran los resuliados planesdos.

Grafica 29
29, ;Como se da la copacitocian?

a) Por resultados b} Antes de una accion ¢} Conslaniermenie
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FOR
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AL
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Fuente: Encuesias directas a los asesones de venlas, (2004).

La encisstn nos determing que la copocitacin que hacen  que el encargado de
venlas o bos asesores se hace en un 407, anes de unn Sccidn y CORANTEMERIE, INICNIrDS
que un e menciono que ¢ da de acuerdo o las necesidades v resultados obtenidos por el
depanamento.

Ciralica 30
3. D que forma se evalin 3l personal de venias?

a) Individual b) Por trabajo en equipo <) Mo grupas

PO TRARA.IO
IEN ECREO)
o,

" [CES ENTTE
- m

PONE G0
%

Fuenie: Encucstas directos a los asesores de ventas, [200M)
El 80% menciono que se Evalis el desempefio del personal en forma individual,
miemiras que un 20% dice que por equipo
Girdifien 31

31.= ;5e e reconoce 1 tmbajo o) Todo el dempe b)Y A veces  ©) Ram vex o) Munca
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Fuente: Encwsstas directas a los sscsones de ventas, {20045,
El 608 menciono que todo el tempe s le reconoce su irabajo, micniras que un
A0% reconpcio gueE o veces,
Cirdfica 32
32+ LBl gerente de vendns te felicita por tu desempefio demiro de la empresa?

6] Toda &l 1i|.‘mpﬂ by A vieses £l Ham ver d) Munca
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Fuenle: Encuestas direcias a los asesores de ventas, (2004).
El B4 de los asesoses de venlas neenciono que sen felicitados constantements par
el gerente de vendas mieniras gue un 2% Mencions que o veces.
Gipdfhea 33
33 (e tipo de aspecios consideran |os gsesores de ventas par motivarlos?

a) Ambiente de irabaje bl Logro de objetivos ¢} Monstarios.
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Fuente: Encieuing direcias & L stewores de wentus, (20045,

Dk las personas encuestadas mencionamon que para ser motivados ellns consideran
las BEpEClos MAEEIAROS ef 1m B, mientras quee un 20% conssdert dque el lemér un buen
ambiente de trnhajo bes permifird estar motivados para realizar su trabajo
Crrifica 34
34.- ; El departamento de ventzs da una comision adicionnl por el logro de objetivos?

a) Todo el tiempo  b) A veces ) Ram vez ) Munca

Fuente: Epcuesias direcias a8 bos asesores de vemlas, -|"_"I'Il:'|-'|-]-
El 100%% mencicma que todo el tiempo se trabaja por cieria comision al vender auios
Girfica 35
35~ jConsiderss el recurso econdmicn & umo de ks mecanismos m&s adeeundos para

modivar! &) i b Mo



Fuenite: Encoestas directas a oy asesores de ventas, (2004

El 807 de los asesores de ventns menchona que son bod recursos monclanog,
mientiag guee olno 0% consider que no
Grifica 36
0.~ L onsideTa que se InErnn kos objetivos metivackenales por parte el depariamenio de
ventas!

a) Todo el nempa b} A veces ¢} Raravez d) Nunca

TOOO EL
AVECES TIENMPD
iy Y L]
FLAILA VEF e RCA [

Fuente: Encuestas aplicadas o los ssesores de ventas, {3004).
El B0%% menciond que todo el tiempo se logmn Jos objetivos motivacionales pars

con ellas, mientras que un 200G menciont que & veces
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54 DIAGNOSTICO ACTUAL DE LA EMPRESA.

Considerando lo sefnlado en el marco tednico se realizaron prepuntas que permisen

dizgriosticar ln situacion actunl de lo copaesa, con relacidn o la motivacidn y capacitaciin

comin faciores estridgbcos con bos asesores de venias de ln empeesa Hondia-Monanci,

Uruapan, v que permitini estahlecer una mejor integrackén en el departamento.

= Consideran con oplimisase, que b ciodad de Urnsapan es un mercado excelese,

W

para | adquisicion de ouos v gue los modelos de su apencia tkenen biena

sceplacion por pane del plblice en general.

Tienen claros los objelivos que tiene su departamento, los cuales son medidos de
manerm mensual por un mimere deteminads de unidades vendidas, se observa que
traian de lograr sus metas y que estén ideresados en lograrlas, dan su punto de
opinion & los objetivos planteados, de acoerde a las unidades vendidas por mes ¥

asi estahlecen nueves objetivos de scuerda al comportamiento del mercada,

Los asssares de venlas conocen las politicas de ventas, lns cuales son poco flexibles
para alpunos clientes por lo que muchas pereonas no cumplen con los requisitos y

loe asesares de ventas poco pueden hacer para lograr el convencimiento del clienti.

Las encuestas oblenidas se observa que existe bastante indegracion en ¢l
departaniento de ventas por lo que la comunicacion entre ellos pars atepder & un
cliemte es buena, permitiendo una mejor siencidn al cliente si este decidicra

regresir otro din.



F En el depariamento de ventns existe un buen ambients de irabajo debido o que 2l
respeto ¥ ba telerancia son aspectos fundomentales para la convivescia diaria,

reafizando un trabojo en equipo gue les facilita las scuvidades colidianas.

= Se observa gue of departamento de ventns cuenta con |08 reCUrses NECESANGE [
llevar 0 cabo sus actividades, ¥ que dependiendo del incremento de sus ventas lo

s mecesane sena imcremeeniar s pscsores de ventas,

= De scverdo a kas opiniones de los asesores de venlas mencionason que odo o
liempo paricipan en larens de capacitacion pero que no se realizan de manera
regular, sungque syudan  a el mejornmieno constante de swus octividades, v
consideraron gue las capaciscioness eran excelenles lag pocas gue & les dan,
permitiendo un mepor desarmalio en sus actividades v simtigndose integrados en 103

cursos de capacitacion que o empresa les brinda.

# Existe la retroalimentaciin entre ¢l prupo, apoyindose entre los diferenles puntos
de visia de cads uno de ellos v consideran que las personss que imparen las

CRPACITACINES 300 excelentes panenles,

 Son aceplados lns capaciiaciones, Pero un grups menor menciono que a veces les
quitan tiempo ¥ falta de atencidn a sus clientes por o que consideran que por la
atencidn que be brindan al cliente, luego las capscitaciones se enciman en su

Llemps.
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¥ Encuanio a una meiodologin aplicada en Ins capacilaciones la mitad de los ssesores
melscn que no exisle una esiructum ni métodos adecundos de capaciiar &l personal
por 1o que s¢ observa que existe ciena incenidumbre al contestar estd pregunta por

lo quet fio s theie uish proveceibn de emas gue be sirvan al ssesor de ventas

# D acucrdo a lus prepunias aplicados los ascsores de venlas mencionaron que s
cxposicisnes de lemus v talleres son las herramientas que mds utilizan al ser

capacitados.

= Lo dinimice de las capacitaciones s¢ da de manera comipanida tanto de manera
grupal ¢ individual, lo cudl permile el enngeecimienia de iodos bos inteprantes del
departamendo v logrando que se cumplan bos objetivos que tiene |a capaciacion que

=2 les brirada.

»  La forma en que se evalia al pereonal es de manera individual, se obgerva que el

bostro de resultndos también e da por trabajo on equipo v dependerd del ndmero de

unidodes vendidas la que determine si fuve acepiable o no su desempehio,

¥ S les reconoce su trabajo por pane de la gerencia de la empresa cunndo el
depastamento de ventas |logra su mela de unidades vendidas aungue algunos de sus

mlegranics muesira un poco de indiferencia,

F S mencions gue exisie comentarios por pane del perente cuando  son cumplidas
las metas del deparamento de ventas por medio de una felicitacion permite que los

asewares se senkas reconocidos v elevan su mnoestima como vendedores de nuatas.



# He determina por medio de las prepumas que bos awedores de venlss 22 senben
metivasdos por medio de recurso econdmico cudndo han verdido o iscrementxlo un
numere de unidades mayor al establecido ¥ consideran que &5 la mejor forma de
pago pars que ellos sigan  eniusiasios en la venia de outos. ademis de fener un
buen ambiende laboral ¥ fener prestacionss de ley que bes permiin fener sepuridsd o

ellos ¥ su famalia,

53 PROPUESTA DE ESTRATEGIAS DE CAPACITACION ¥ MOTIVACION

De Acoerdo al objetivo de esta investigacion se propone que Honda Monarca de
Uruapan, difercnics estrategias  para gue los empleados =2 idemifiquen con la
organizacion, conozean los objetives de la empresa v las metas propuestas que tienen en el
depanamenio de ventss, que permita conformor una esiruciura que les facilite el
cumplimiente de los mismos, estas estratepias deberin comar con politicas v reglamentos
adecundos para bograr el incremento de clicntes, existicndo un conjunte de sistemas v
procedimisntes que permita fcilitar bas negociaciones, logrando formas de operacidn
adecuadas A cada npecesidad de elieme v oun méodo de  comtrol
que permite visualizar ¢ desempedio de los nsesores de wendas, asi come el crecimiento

de la empresa

Es por eso que Grupo Fame ha temdo como objetive  prncipal ol aumento en las
vendas de putos, v Honda Monarca posicionarse como Ie mejor agencia en venla de aulos
compactis en la cludad de Unsspan, v én gran medida se logrard por las capacitaciones

que s hagan & los asesores de ventas ¥ la motivacion que reciban por parte de |2 empresa.
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Capacitar a los asesores de ventas para faciliter las negociaciones que realizan los
clientes, es pecesario desamrollar el deparfamenta de Desarrollo humano que s¢ encarpue
de capacitar v mtivar a los asesores de ventas o continuackén proponpo ks sigeientes

estraleying en cusmo o copacitncion que permilan ol asesor flevar a cabo su irabajo.

= A partic de las mecesidades reples deseciadas, establecer un sistemn integral de
capacitacion 4 desamolla gise comprendn bsdos o5 esfuerzos v schividades, Ia
creacion de un ombicnle én el gque lo capaciscidn skgnilbque un réto, un ieres v

compromiso individual y grapal,

~ El esablecimieno de un programn estraidgico que conemple  actividades
inmediatas de mediano v larpo plozo que enriquezcan ¥ maniengan uns cultura

organizacionn] basada en |a productividad.

» [keben existir politicas v reglamenbos que permitan un orden ¥ comined de las
actividades para bo cual los capacitadores deberdn tener un  perfil adecusdo para
las necesidades solicitadas ¥ se impartan en un lugar previamenie establecido con
fechas ¥ hors de odmo llevarlas a cobo  esto permitich darle uniformidad o las

CAPACi LA s

= El gsiablecimiento de un sisiema preestablecido de capacitaciones en que forma se

lievary & cabo v la manera en gue evaluarin el desempefo de bos asesones,
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# El csusblecimiento de un sistema preestablecido de capacitaciones en que forma se

llevara a cabo y la manera en que evalunrin el desempefio de los asesores.

# Técnicas de negociacidn de su personal a partir de las achividades de venla, de
scuerdo al comportamienio ¥ respuestn de cada asesor de ventas, pencrar
capacitaciones ¥ continuar con &l plan de capacitaciones, esto permitird el bopro de

Ins meetas anuales estableckdas por cads aseoe.

= A travds de lo presencia directiva en los diversos eventos, polenizas v ennguecer ¢
lidernzgo, brindor compromiso de toda b empresa frenle a las toress v sistemas de

CapACiBEida.

+  Formacion de grupos que permiton [a retronlimentacion ¥ enriquezcan kos tarens de
copacitacidn y desarrollo de o empresa lo creacion de un programa de integracion
humann a través del wrabajo en equips fomentando la creatividad v La toma de

decisiomnes,

# Crear, maniener ¥ difundir la culiura ¥ valores de la organizacikin, convertir & |a
capacilacion en una Nilesofia v estlo de irebajo con clara dirsccitn. brindando un

comceplo nueve de productividad, trabajo en equipo v valones laborales,

# Clarificar, apovar v consolidor los cambios organizacionales, el cambiar la

conducta y actilud de 1o persana capacitada va a indicar que ha wenido un sentido
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Ekevar b calidad del desempefio, el idemificar casos de insuficiencia en los
estiindares de desempeito individual por falta de conocimieniaos o hahalidades,
significa haber detectado una de las mis importantes priondades de capacitacién

ieenica, himana o adminisirativa,

Habilinr  wnn promocion, de desarrollo vy planeacion de carrern deniro de unp
emipresa s praciica directiva que siroe y moliva 3l personal a permanecer dentro de
glla, se apoya en programas de capacitacktn que permilen que ln politics de
promociones sea una realidad al habilitar integramente al mdvidee par recorer
exitosamente el camino desde ¢l puesto actual hacia olros de mayor calegoria y que

implican mayor responsabilidad,

Aciualizar conocimientos v habilidades, a schualimcion de nuevas tecnobopias ¥
métodos para hacer que el trabajo mejore ¥ ka organizacién  sea mas efectiva. Los
cumhios. tecnoldgicos realizados en las empresas, producen maodificackones en lo
forma de llevar sus labores, ol estur ohsoleto en los conocimientos ¥ preparacion

del personal puede perjudicar el accionar de la empresa.

Involucrsr & directivos, jefes, wdenieas v personal en gencral, en las inrens
educativas de capaciacion v desorrollo, com instruclores ¥ promotores de

aquelles aspecios en donde su paricipacion sea necesania.

Realizacidn de cursos, 1alleres v seminaros sobre el manejo del material escrito

que debe ser proporcionado a code participante, Mucha & ba informacidn se
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maneja mediante lectura dirigida, en gropos pequehos, resumen individual o grupo,
mesas redondas de prepumias v respuesias, exposiciones. documenios filmados,
investigacion de biblioprafia, investipscidn wia Intemel. maneje de maeriales
diddctbcos, gue incluyen cjercicios practicos, manepn vy andlisis de casos reales,
propuestas de bos panicipantes a nivel de tmbajo, exposiciones, ejercichos.

demistraciones y simulaciones,

La capacuscitn no es en minguna de sus ctapas unn actividad mecdnicn, rigida; por
el contrano, e5 un evento emimentemenic humans que exige cooperacion v compromis de
tados kos involucrados en ella, dado que busca generar o modificar el comportamiento del
persanal {aprendizajesh, en este contexio resula mis comprensivo realzar ba imporances

de determinar necesulades de capacitacion,

Accontmuacion se establecen las siguienies propueesias en cunnio @ motivasian

= Por medio del departamento de ventas infommar ¥ entregar por escrito kas funciones,
objetivas v actividodes o realizar en el departamento de venlas, proporessnar
igmldad de operunidsdes para el desamolio de los asesores, ienerbos satisfechos
con U wabajo y asi evitar la sodacion del pessomal, de acuerdo al puesso que

desemipsiian

F El lideraego desarrollade por cada uno de los asesores v |a forma en que o
capacitacikon ha mejordo sus procesos productives de ahl dependerin las

oporunidades que le pueda ofrecer ks empresa, maotivarlos de maner ecomsmica ¥
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emocionn! para que el asesor de vemas tenga la sepuridad de que esa realizando um
buen imbago,

Tomar en cuents  la opinidn de los asesores de ventas sobre algune sugerencin que
den, ya que ellos son los que tienen mayor experiencia, ¥ ellos pueden dar mejores
wieas para perfeccionur su trabajo, ¥ por consiguienic salisfacer el desco de
reconociments por parte del direcior peneral cabe respetar que es et panie e les
puede brindar todo el respaklo de la direcowin para gue ellos se pusdan motvar de

acuenks i los resuliados obenidos.

Darlzs liberiad o los asesores de ventns de manejor a los clienes, pero hay que
respelar cicrias politicas csiablecidas par las ventas de autos, respetar los acuerdos
de comisiones de autos vendidos porque asi el asesor tendrd confianza que para

lograr cierto porcentaje de comisiones propuestos por ks agencia

Estsblecer un  programn molivacional v wn conjunio de  procedimeento
estableciendo fechas, tempo v lapar del pago o reconocimienio, para que el ssesor

determing ¢l nimers de unidades vendidas que quiere lograr como meta

El gerenie de wemas debe fcner un cardcler pamticipalive com los asesores de
ventas, de alguna forma darles libertad pero con responsabilidad. Cuando sca
necesario lamar la stencidn es recomendable hacerlo en privado v hacero de la
maner mis respetuosa, comprender el punto de visin de los asesones de vents, ¥

escucharlos,



F Be recomiends ol perente de vendas ser paciente con los asesores de ventas para In
obiencidn de resullados va que si mueesira desesperacion, puede hacer sentir
indegures @ los apentes de venias creando confusiin ¢ inceridembre en el

L‘tll'i'ijﬂil't'lin‘_l'llﬂ de lafeas ocatronandd ermores 3 ba hora de 1.*1.:!.11]]:1' um prilae

= Ll eonirod del fctor motivador permitiid eviluar el desempeiio del asesor de vemias
v dbztermimar cual serd la mepor formsa de levar lo refacién con et asesor de vemas
o efrecerhes un miejar plan de mativacion enfocindose an |as necesidades de codn
uno de eldvs v que ke permina kgrar sus melas con mayor fncilided, darles confianza
para que sengan iniciativa, los cloghos deben ser sinceros para todos los integrantes
del departamento de ventas, realizacion de juntas ¥ reuniones de trabajo de manera

semanal pora determingr & se lograssn |ad metas personabes de cada asespr de

VErLES.

= Las pecesidades de las personas van cambiande por bo que es necesario  que el
depamamento de desarrollo humano esle concients que la melivacion ¢ conlingg ¥
que debo adaptarse a los muevos canvbios mislivacionales que Scan RECESANDS para

mantener e interés de |os asesares,

= Un 5% adicional al porcentage de comasatn por rebasar la meta de venta de autos
vendidow, esio va a permitir que el asesor supere los objerives v meias plnniendas
por el deporiamenio ¥ logre sobrepasar el nimero de unidodes vendidas gue
tradicienalmene realiza
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* Por csda aulo vendido establecer un rango de 100 punios, que posterionmente

¥

‘.’

puedan ser cambiados por amiculos pars ¢l bogar por medio de un catdloge siendo
estos producios no mayores o 1000 puntos, el ganar un premio por muy pegueho
que sea es muy estimulante para los asesores de ventas y permilind que le pongan

énfligis en sus sctividmdes

Winje al asesor con mayer ndmero de autos vendides en el afio a alguna playa del
pais es la avomealizacion de slpuno de los ascsores saber gque foe of mis
productive del depanamento ¥ le brindars dizs de descanso v placer o & ¥ su

[amalin.

Descuento de un 10% por pane de la agencia & los asesores de ventss parn  ka
adquisicién de un auto, muchas veces los asesores BO CUSLER COR UM AULD ¥ Que
mezor motivacion bn compra de un suto que ellos mismos venden le permitic

ponerse en el papel de un clienie satisfecho por la compre

Cenmificados v diplomus ul mejor asesor del mes por parte del gereme generad de la
empresa, por medio de reuniones gue e lleven a cabo dentro de las instalackones de

La organizacidn,

Felicitaciones de manera persanal por parie del gerenie le brindard confianza ol
personal para seguir participando en las actividades de Ba emipresa y sobresalic por

el desempefio que a tenido pora la organizacian,
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= Rifn mensual de un anlculo deponive que corra por parte de la gerencia general a

bos asesores que hayan cumplido con s obpetivio de venlas

# Publicaciones mensuales en el departamento de ventas por ser ¢ mejor asesor de

ventas del mies.

Los reconocimienos morales son muy mporantes para el asesor de venlas, unas
cuantas palabras por pane del gerenie, una pequeia palmadite, o pegueios obsaquies,
significativos por el valor emocional gue por el monearic tode csto permite que los
asesores de ventas establezcon sus metas, que ©s Io que quieren hacer ¥ husta donde
gquieren legar, no hmitarlos pere monilorear las actividades que realizan por medio de los
resultndos, v en gran medida e Director les reconocerd su labor senmpee ¥ cuando hallan

logrado lo establecido por la organizacidn,

Es por eso que ln muy popular consigna de querer €5 poder estd arraigadn en
algumas culiuras organizacionales que enfocan ¢l irabajo sobre el imento repetitiva,
anclado al deber ser. La motivacion en estas culiums nsce de que algin dia, tal vez, si se
espera o suficiente, s legord o posiciones donde las cosas se [ogren con pronunciar g

palabsa,

Cuando la gesie comprucha que realmente tene la posibilidad de consepuir lo que
s Funcién ke exige v que no todo se resuelve en esfiserzos, sino en resultasdos, germina la
mativacian. El compromiso se fortalece din o dis con ln certem comprobada de poder

cumplirlo.
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CONCLUSIONES.

Las empresas son impononics en la economda del pais v ¢l facior humaono es pare
fundamemal en el mower de las erpanizaciones, es por eso gque s¢ debe wmar en cuenin ol
personal sl tomar una decision. ¢ wrabajo en equigo v las melas deportamemides permiinin
el crecimients de lo empress.  Un cuanio o los  objetives gque se planiearon en esta
nvestigogion la metivacion y L copacitucion son fetores que influyen en La actividad de
los amesores de ventas ya que permite wn mejor desempeiio de sus actividodes en cuanbo
los aspectos que motivan al irabajador para realizar su irabajo ¢ concluye que por medio
de apoyos econdmicas v el reconocimeenty de su trabajo ame bos demds companeros son
dos de lus mejores formos pars motiver al personal. Se lopre o objetivo de comocer ¢l
mecanismo de llevar a cabo una capacilacion v se propuso una serie de estralegias que le

permitindn focalitor 2std tarea por parie del gerente.

Los ohjefivos estoblecidos en esia besis fueton alcanzados o que se pudo
delerminar los aspecios gue motivon al personal, asi como el nivel de capacitaciones que
Henen actualmente los asesores de venlas, ¢l sentir del frabajador dentro de la empresa ¥
las mecesidades de motivacitn v capacitacidn que necesitan pard Hevar a cabo un busn
desempedio de sus actividades, medianie la aplicacion de encuesias aplicadas a Jos asesores
de ventas que fueron § vendedores v |a observacion directn al rratar a y negociar con los

chientes que llegaban a preguntor por los precios de los asutos que s2 tenian en exhibicion,

Se comprobo que la motivacion ¥ la copacitacidn son fictores imponanies porm

incremenar s productividad desiro de lz empresa ya que en medidn que s cumplan
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deseos y necesidades de los asesores de ventas se lograran los abjetivas individuales ¥ par

equipn, ¥ son clementos estratdgicos para realizar estrutegias del personal o largo plazo,

En cuanto a la suposicidn de lo hipdtesis estd fue comprobada yo que por medio de
la investigacidn en la empresa se puede decir que ln motivacion v ln capacitacion son
factores gue influyen en los asesores de venios parn iNCrem<eniar sus VENLas, Yo que si par
un lado estin capaciiados saben como atender al cliente, ¥ conocen los ohjelives de venia
que tiene su deportamento sunado @ lo molivacksn econdmica o emocional que pucdan
recibir, los asesores de ventas realizardn su nctividad con imenés en un buen ambiente de

irzhajo y en donde todos ganan, cliente, vendedor y duefio.

La abservacion del personal en sus actividades v la aplicacion de cuesiionarios al
personal de la organizacidn permitieron lener un juscio entre lo mencionsdo por el sentkr
de los asesores de ventns estobleciendo  uno seric de propucsias tanio porn copacitacion

como motivacicn del persanal de ventas,

La motivacsim y la capacitaciion  jucgan un papel importante en el desarrolla,
heenestar ¥ crecimiemo de los asesores de venlas de ls empresa Honda Monarea ya gue
permitird & la organizscidn incrementar su prodsctividad, en modsda gue se ponga énfasis
en las formas de motivar v ecapocitar al persomal se poded oblener un crecimienio ¥

bicniesias en hos asesones de ventas.

La modivacion es un factor que esia en constanie movimiendo, no s¢ pusdes pensar
en mativarlo en determinados casos o en un periodo de tiempo, kn motivacion siempre se

da de manern constante, Ins necesidades de las personas van cambiando de un momemo
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obne y &5 necesanio gise  gerente de vemios tenpa la habilidad v capacidad pora tener a los
ssesores madivados, El darles instalaciones adecusdas, dorles los maieriales vy equipes
necesanios parn desarmollar sus actividades €s impomante para ¢l boen dessrrollo de sus
nsesores, pero ¢l offeceres premios, un buen sueldo v pago de comisiones hard mas
atractiva €l inverés de los vendedores par ineremeras sus ventas. para lo ceal debe exisir
comunicacion enire el peremie v los vendadores, cscecharbs v apoyarks en lo que
requieran bos perenies deben lener |a capacidad pora ofrecerlo olgo que esie al aleance de ln
emipresa pero a la ver les pemiita motivar al personal. A trovds de o nativacion se poede
loprer |a satisfaccidn de bos asesores de ventas ¥ lener um msayor aumscrmio de autas, lo
capacidad del Adminisirador debe permitic dirigir a los asesores parn lograr sus melas
personales, ¥ no lando manipulemos siono lograr sus objelives, es agqui en donde se debe
mostras |a copocidad de ser un Hder para poder dirigic v motivar al personal, cormegir

detalles v hoacerlos sentir pane de In organizaciin ¥ de los logros de In compailia.

El hacerles ver a los asecsofes que son pane imponante en la organizacion pari
shcanzar los objetivos, les hord sentir confionen ¢n 5i mismos pars bener iniciativa ¥
establecer propussias para ln empresa. Por otro lndo la ot parte complementaria es la
capacitacidn constante que s les de a los ascsores de ventas para el inicio y conclusion de
una negociscion con los clientes, entre mas esién preparados podrdn tener un mcjor
desempefio de sus sctividades es de esta forma que desarrollondo sus habilidades v
capacidades realizaran sus ventas con mayor facilidad, mpidez v eliciencia, conssdero que
In buena plancackin de programas adapindos a las necesidades de cada asesor les permitivd
temer un mejor control de sus actividsdes. desde los temas o desammollar, los capacitadotes
mas imbcodos, los mecamsmos v los procedimiemos mas adecuados osi como las

herramiemas v materiabes necesarios para llevar a cabo uni buena copacitaciin,
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ANEXOI

CUESTION ARND AFLICADO A LDS ASESORES DE VENTAS
HONDA MONARCA URUAPAN | AGOSTO DEL 2004)
Agradeceremos su tiempo pan |a aplcacion del siguicase cosstonanio.
|- JCtuno califica umed @ ls cluilsd 3 Linansn, caima mercadn pacs la sdquisichin de auios”
a) Exceleme b1 Bluena ) Regular dl Mata.
2oa 0 v Comadera laimasten de Toisls Monancs én la ciudad & Dsugpan™
&) Exceieme 15} Hiuiena €] Hegular ) Mela
A= Llsied contce i obpetivgs de ln emipresa’
a) i B no
4= [Fn que tempo considera lograr os nbjerivos de vema esmblecidos?
o) Merssal b} Harmeestral €] Semesiral d) mmum]
o Dt opiniomey. aceria di los objctivos gque plamica of de panamenio”
o) Todo elsiemps 5] & veres ) Ham wex ) Munca
b= LE| deparamenta de vanlis cuenis oon polilic e de venia?
o) Tosboy el thetgpn ] & veres o) Rara ver d) Munca
1= (Conoce los proyecio de venia sciuakes gua tiene k emgeresa on cuanbs @ la venia de sehiculos”
Bl Toda el liempd Bl A woss  of Rata wee ) Bunici
£ | Exveae micgmesta del depamamenio para lograr kos obpetives?
aj Todo el tiempo bjA veees o) Rarmwvez d) Nenca
%~ (Tiene relacidn y comunicackm con of deparamonio de Venlas?
aj Todoel mempn i A veies ¢ Rara ver ) Munca
10« ; Exiwie un respesa enire jefies y osesores de vents®
) Tedo gl liompan b} A& veors ) Bara ver ) Hunca
Ih.» ;Considern que realmente &l depamimento de venias ko un tbajo on g™
A Todaeliiempn b A weee ) Rarnser ) Mhses
12 ;En base o sus metss de vents, 2stas coms won medibles?
aj Linidades vendidas b Por competencia ¢ Por possfados ) Derea
I3 jAchmlments coenia con los recursos necesrios el departumenis de wvenins pam desarrollar s

ntividad?
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2 Todo el tempo b A veces ) Rara ver  d) Munca
14« ;Cusilis cree gee con fubeams fecsinlade en i depirsmeath de venus’
aj Recuria Hesmann b)) Infaniruciura ) Téeno 0] Dlne
15.- (El depariamenio de Venian panicips en iseas de capacsacion de b iniegranies del depariamento de
P e
8l Tedopl tomns bl A weods g Haraver  d) Munca
16« Como calificas su elortividsd de operacion on cubstn o cuniplimicnio”
a1 Eseekenie b Bucea €) Ruegular ) Muls
17.- LD cueridie & Las potlsbicas 4ue s lignet on cuamo 2 eapacilaosm en qis periodis & liompo s dan™
&} Mersunl bl Bimseairal c] Semenaal  d) Al
18.= ;e nrueids o lis poliicas Ui la empresa, las capaciiaciones s réalia”
ap Persasal mleme b)Y Personal Externo ©) Oiros
15 | Corsideras que Lis capaciacionss ayvudan al mejoramienta de i desempefa’
a) Tadoelnieniipr B} A veses €] Rana ved o) Nasea
- Te siestes inteprado 2 ko cursos e capacitacion gue da &b empresa?
a) Todo ol ticmpe b} A veres o) Ramver  d) Kanca
e Considerss que existe Pucnd comunicacion y reirnalimenssacion com of persony que imparie las
apaciiacions?
o) Todo el tiempo b} A& veces o) Rarawer d) Munca
22+ L anin oomsadira el desemipelo & los capositadores”
af Escelenie b} Hugmn ci Regufar ) Mala
3. Son scepadas s capacitaciones par pane de log asesores de venias®
af Todoed viempn b) A wveces €] Rara ver i) Nusses
4. Fxinte weal matodulogia adecusda pan ls splicacion de capacitacioney deniro del depamamemn de
wenims?
2] Todo el tiempn b)) & veces  cf Raraver  d) Munca
3% | Exlyle imnoalimentac in eatie lis sesnres de veatas”
s} Todo el tiempa bjA veces  ¢) Reraver d) Munca
26.- De gue forma se dan las capaciciones”

a) Exposiciones ) Talleres ) Malices ) Conferencias
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IV jCual s |a dindmics de las capaciaciones?
a) Indinvilal b) Penaipacsin on equipo ©) Casos prdcocos.  d) Conlferencias

8. i En e porseniaje Se lopran s e ledes plancados OF wea copacitagiin?
aiTodoeltiempo b A veoms o) Hara wey o] Muncan) 100%

19.- [ Cowrn s da 1o capagtacion™
all Por resuliadng b Anles de une accion ¢l Conslaniemenie

M- ; De que fonma se evalia al personal de venias?
a) Individual b} Par equipa ci Por depanamesia

Hl= 5 e repirsiie Bu irabau™
o) Todo el tiesnpn B} A wioes €} Rara ver i} Munca

EE. (Bl gerenie de veraas 12 felicita por w desemgeiio dentro de L empress?
o) Todo el tiempa bi A veess o) Rara wed ) Hunea

33« 0w tipo de aspectos considemnn ks asesores de wereas para motivar
a1} Ambienie de rabajo  b) Logo de objelivos € Monewrios.

34, (Fl depansmenio de venid da uns comisiin sdicuonal por ¢l legro de abjetinms?
al Todo e tiemps ) A veres  ©) Ham ver ) hunca

3%- (Consideras el recumo econdmico & uni de bk mecanismen mis sdecuados par motivar?
ah Sl b MNo .

3 - (Comeiiders que se logram los objetives mativacionales por pario del depariasa o de venim?
) Todo el tlemges  Bp A veces ) Bor vez ) Munca

37 (Em ouanio a ls modivacion exisie una planeacion adecusda pam la modivaciin constanic?
a) 5 b} Mo

3R~ (Que tipe de aspecion consideran fos asesores de venles pam molivarlos?

a} Ambieme de irabajo b Logro de ohjotlives ¢} Monstarios,
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