
J\-. 

~w]l il1~>- ,~~!IJ ~, ............... 

' UNIVERSIDAD 

UNIVER~JQ~q~~C?,Q.~r .X'}:~~Q, A. C. 
INCORPORACIÓN No. 8727-02 

A LA UNIVERSIDAD NACIONAL~WOMA DE MÉXICO ,, '• , 
ESCUELA DE ADMINISTRACION'l'CONTADURIA 

DON VASCO, A.C. 

PROPUESTA DE CAPACITACIÓN Y MOTIVACIÓN 

COMO FACTORES ESTRATÉGICOS EN EL 

PERSONAL DE VENTAS 

CASO PRÁCTICO: EMPRESA GRUPO FAME AGENCIA 

HONDA MONARCA DE URUAPAN, MICHOACÁN. 

Tesis 
Que para obtener el título de: 
Licenciado en Administración 
Presenta: 
ALEJANDRO GAONA DOMÍNGUEZ 

-- -
Uruapan, Michoacán. JULIO de 2005. 



 

UNAM – Dirección General de Bibliotecas 

Tesis Digitales 

Restricciones de uso 
  

DERECHOS RESERVADOS © 

PROHIBIDA SU REPRODUCCIÓN TOTAL O PARCIAL 
  

Todo el material contenido en esta tesis esta protegido por la Ley Federal 
del Derecho de Autor (LFDA) de los Estados Unidos Mexicanos (México). 

El uso de imágenes, fragmentos de videos, y demás material que sea 
objeto de protección de los derechos de autor, será exclusivamente para 
fines educativos e informativos y deberá citar la fuente donde la obtuvo 
mencionando el autor o autores. Cualquier uso distinto como el lucro, 
reproducción, edición o modificación, será perseguido y sancionado por el 
respectivo titular de los Derechos de Autor. 

 

  

 



INDICE GENERAL. 

CAPiTULO l. La administración como parte fundamental de la empr 

1.1 Definición de Administración. 

1.1.1 Importancia de la Administración en la Sociedad. 

1.2 Objetivo de la Administración dentro de la organización. 

1.3 Proceso administrativo. 

1.3.1 Elementos del proceso Administrativo. 

sao 

PÁG 

7 

8 

10 

10 

12 

12 

CAPíTULO 11. la importancia del Departamento de Recursos Humanos. 17 

2.1 Definición de Administración De Recursos Humanos. 17 

2.2 Importancia de los Recursos Humanos. 19 

2.3 Funciones de la Administración de Recursos Humanos. 20 

2.4 Compensaciones. 23 

2.5 Relaciones con los empleados. 24 

CAPíTULO 111. La Motivación, 27 

3.1 Concepto de la motivación. 28 

3.2 Modelos de motivación. 30 

3.3 La importancia de una planeación motivacional 

dentro de una empresa. 34 

3.4 ¿Motivación o manipulación? 36 

3.5 La importancia de evaluar al personal. 38 



CAPiTULO IV. la capacitación. 

4.1. Antecedentes de la capacitación. 

4.2 La educación en la capacitación de la empresa. 

4.3 Concepto de necesidad. 

4.4 Concepto de capacitación. 

4.5 Propósitos de la capacitación. 

4.6 Objetivo de la capacitación. 

4.7 Concepto de curso, taller y seminario. 

4.8 Coaching. 

Capitulo V. Caso práctico, empresa Honda-Monarca, Uruapan. 

5.1 Antecedentes de la empresa. 

5.1.1 Misión. 

5.1.2 Valores. 

5.1.3 Filosofía . 

5.2 Investigación de campo. 

5.2.1 Objetivo general de la investigación. 

5.2.2 Objetivos específicos de la investigación. 

5.2.3 Justificación. 

5.2.4 Hipótesis. 

5.2.5 Metodología utilizada. 

5.2.5.1. Tipo de estudio. 

5.2.5.2 Técnicas a utilizar. 

5.2.5.3 Elementos de estudio. 

5.2 .5.4 El trabajo es deductivo. 

5.2 .5.5 Materiales. 

41 

42 

4 3 

44 

47 

49 

51 

53 

56 

60 

60 

62 

62 

62 

63 

64 

64 

65 

66 

66 

66 

66 

67 

67 

67 



5.2.5.6 Formula de poblaciones finitas. 

5.3 Análisis e interpretación de datos. 

5.4 Diagnostico actual de la empresa. 

5.5 Propuestas de estrategias de capacitación 

y motivación. 

Conclusiones. 

Anexos. 

Bibliografía. 

68 

66 

67 

90 

99 

103 

106 



INTRODUCCiÓN. 

En la actualidad las empresas enfrentan cambios evolutivos en la 

eslruclura de su personal, el incremento de nuevas técnicas, la competitividad de 

las empresas y la falta de una estructuración en el personal han ocasionado que 

muchas empresas cierren debido a la falta de una buena estrategia basada en su 

planeación. en donde cada día aparecen factores internos y externos que 

influyen en forma permanente. 

El desenvolvimiento que tienen las empresas, con el paso del tiempo 

crea la necesidad de modernizar y mejorar procesos productivos dentro de su 

organización. Entonces se tiene el requerimiento básico de capacitar al 

empleado con el objeto de que logre una adaptación a nuevos modelos 

productivos, mecanismos y técnicas calificadas para desarrollar su actividad y 

lograr esa motivación que permita al empleado sentirse bien y lograr sus 

expectativas de crecimiento laboral y lograr la aulorrealización personal, 

influyendo también en el desarrollo de su trabajo. 

Por lo que se considera de utilidad los factores de motivación y 

capacitación que se deben impartir en una organización como grupo Fame, 

empresa encargada a la venta y distribución de autos, a la cual pertenece Honda 

Monarca·Uruapan, logrando una modernización en sus actividades productivas_ 

Dentro de una organización debe haber estrategias que permitan 

visualizarla en un periodo determinado, por lo que es importante que el asesor 

de ventas en el caso Honda Monarca su principal enfoque sean las ventas, así 

como el servicio que se ofrece sea parte de la empresa, la motivación al 

empleado será necesaria para que logre cubrir sus necesidades que en el 

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



elementos de la organización y es parte de un plan estratégico, todos estos son 

una base para encaminar un proyecto de modernización en las actividades 

productivas de Honda Monarca, logrando una interacción practica y evolutiva en 

las condiciones vendedor· gerente, Que se presentan en el momento y con miras 

hacia un futuro para el mejoramiento de la empresa , la productividad y los 

objetivos generales Que se tiene en la organización, haciendo énfasis en una 

estrategia, mediante la planeación de motivación y capacitación de directivos y 

empleados (vendedores), la responsabilidad compartida de ambas partes para 

lograr una interacción de fuerzas Que conforman una unidad. 

Por lo tanto la propuesta es crear estrategias que permita al trabajador 

sentirse autorrealizado por medio de la motivación y la capacitación mediante 

estos factores crear una estrategias para lograr que sus empleados mejoren la 

productividad y rendimiento en la organización, siendo más competitivos y sobre 

todo dar resultados que fortalezcan esta empresa en la ciudad de Uruapan, 

Michoacán_ 

En el capítulo numero uno se analizará la importancia de la administración 

en la sociedad y dentro de la empresa, cuales son sus objetivos, en que consiste 

el proceso administrativo como influye en los integrantes de la organización, cual 

es el papel que desempeña el departamento de recursos Humanos y las 

funciones Que desempeña. 

En el capitulo número dos se analizará la importancia del departamento de 

Recursos Humanos dentro de una organización en Que forma influye, Que 

elementos considera para la estructuración del personal y como son los 

mecanismos mas adecuados para un buen funcionamiento del personal Que 

integra a la empresa. 



En el capitulo tres se analizará el concepto motivación, como influye en el 

comportamiento de los trabajadores de la organización, cuales son los modelos 

de motivación actuales y que se pueden aplicar a la empresa y como diseñar una 

planeación de la motivación de acuerdo a las necesidades de la empresa. 

En el capitulo cuatro se analizará la importancia de la capacitación, cual 

es su finalidad, en que consiste, determinar la necesidad de la empresa y poder 

diseñar y estructurar una planeación que permita a la compañia lograr un 

equilibrio en la capacitación del trabajador. 

Posteriormente en el caso práctico se conocerá la estructura 

organizadonal de la empresa Honda, sus antecedentes. su misión, visión, 

objetivos y metodología, así como la aplicación de cuestionarios, que permitan 

establecer una propuesta estratégica en cuanto a motivación y capacitación para 

el mejoramiento de sus actividades productivas dentro del departamento de 

ventas , y poder determinar el análisis de los resultados que le permitan a la 

organización mejorar su productividad. 
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CAPíTULO l . 

LA ADMINISTRACiÓN COMO PARTE FUNDAMENTAL DE LA EMPRESA. 

En la Administración moderna, existen directores y ejecutantes, ambos trabajan en 

coordinación para obtener un objetivo en común. 

A los primeros les corresponde adiestrar y ejercer su autoridad debida ya que su 

trabajo esta lleno de grandes desafios y de toma de decisiones y acciones administrativas 

inteligentes. 

A los segundos tienen a su cargo realizar sus tareas encomendadas, trabajo en 

equipo y lograr la productividad que su puesto le ex ige. 

En este primer capitulo se analizará los conceptos de Administración y Empresa así 

como su relación, su estructura y sus componentes que confomlan objetivos esenc iales, sin 

perder de vista que son aspectos muy importantes tanto para la vida personal y soc ial de 

una nación. 

Denlro de la vida diaria siempre se Administra, por 10 cual es de gran relevancia la 

relación que existe en la vida de las personas, así como el buen funcionamiento de una 

Administración de Recursos Humanos que va a pennitir minimizar riesgos dentro de una 

organización y sobre todo crear estrategias al día que contribuyan al logro de los 

objetivos que tiene la organización. 
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1.1 DEFINICIÓN DE ADMINISTRACiÓN. 

La Administración es una de las actividades que se desarrolla desde toda la 

existencia del hombre, dentro de un enlomo social y familiar, que permite el logro de 

objetivos, determinantes para un buen desarrollo económico y personal por esto es una 

razón de estudio y especialización. 

De acuerdo con la definición que algunos autores dan describimos lo siguiente: 

"u. administración se define como el proceso de alcanzar metas organizacionales 

Irabajando por medio de personas y Olros recursos organizacionales" (CERTO, 1992:9). 

La Administración se refiere al proceso de coordinar e integrar actividades de 

trabajo para que se lleven a cabo en forma eficiente y eficaz con otras personas y por 

medio de ellas. 

El proceso representa funciones continuas de las actividades que desarrolla un 

gerente o el responsable de un área. 

Se puede decir que la administración es un proceso que desarrolla una organización 

mediante, trabajo en equipo, esfuer.lQs coordinados, por medio de constancia, liderazgo, 

responsabilidad y sobre todo actitud para una buena realización de acciones encaminadas 

para el logro de metas. 
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Referente a Administración otros aUlores sostienen que es: 

"Ciencia social que persigue la satisfacción de objetivos institucionales por medio 

de una estructura y a través del esfuerzo humano coordinado" (FERNÁNDEZ, 1977:17). 

La Administración es una forma de pensar, de llevar a cabo melas para la 

realización de objetivos planteados por la dirección de una estructura organizacional 

(organigrama), con el fin de lograr un mecanismo adecuado para mejorar sus procesos 

técnicos y administrativos. en donde el responsable sea desde el Director General hasta el 

responsable de areas pequeñas de la organización, aplica ciertos lineamientos a seguir para 

lograr que exista y se mantenga un nivel competitivo ante las demás empresas del mismo 

ramo y ofrecer un servicio o producID que pcnnita la satisfacción del cliente y la 

consolidación de la cmpresa. 

La Administración dentro de una empresa es la base fundamental para lograr sus 

metas y el buen func ionamiento dc toda su estructura organizacional. confonnada por una 

serie de factores humanos, materiales y monetarios quc regulan el biencstar de la 

organización y el desenvolvimiento de la organización como unidad económica en el país. 

'"La Administración se da donde quiera que existe un organismo social , aunque 

lógicamente sea mas necesaria cuanto mayor y más complejo sea este" (REYES, 1995:28). 

La sociedad no podría ser tal cual la conocemos, ni mejorar en muchos años, si no 

se contara con una corriente unifonne de Administradores, que guiaran a las empresas de 

grandes corporaciones. 
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1.1.1 IMPORTANCIA DE LA ADMINISTRACiÓN EN LA SOCIEDAD. 

La sociedad no podria ser tal cual la conocemos, ni mejorar en muchos años, si no 

se contara con una corriente unironne de Administradores, Que guiaran a las empresas de 

grandes corporaciones. 

La Administración es de gran importancia para las actividades diarias en donde se 

desenvuelve una colectividad rererentes a cuesliones económicas, políticas, sociales. 

culturales, deportivas que dependen en gran medida de variables macroeconómicas de un 

país o población en panicular y la Administración busca lograr un equilibrio y cOnlrol 

denlro de las aclividades que se rea lizan constantemente, podemos Administrar el tiempo, 

para comer, donnir, ahorrar salarios, gastar lo necesario o invertir en un proyecto viable. 

1.2 OBJETIVO DE LA ADMINISTRACIÓN DENTRO DE LA ORGANIZACIÓN. 

Los gerentes trabajan en organizaciones, pero ¿Que es una organización? Es 

aquella agrupación deliberada dc personas para el logro de algún objetivo en especifico. 

Las instituciones educativas, dependencias de gobierno, iglesias, tiendas y equipos 

de fútbol son algunos ejemplos de grupos que comparten las siguientes características: 

l.-El propósito distintivo que se refi ere a un objetivo o conjunto de metas que la 

organización espera alcanzar. 
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2.-La estructura deliberada para que cada integrante pueda desarrollar su trabajo en la cual 

puede ser abierta o flexible. 

J .-Una delineación clara y precisa de los deberes de cada empleado, lograr una red simple 

de relaciones de trabajo informales con las personas que 10 conronnan, creando una 

organización sólida que busca un fin común formado por personas ya que si tienen una 

persona sola, trabajando no constituye una organización. 

Los alcances de autoridad pueden variar dependiendo de los problemas que se 

presenten dentro de la organización, sin embargo es un hecho de que todos los 

Administradores obtienen resultados mediante el establecimiento de un entorno favorable 

por medio de esta herramienta y del principio de autoridad. 

Esencialmente la función de la Administración es guiar a las organizaciones hacia 

el logro de metas. Todas las organizaciones tienen un propósito y la Administración tiene 

la responsabi lidad de combinar y usar todos sus recursos organizacionales para asegurar el 

cumplimiento de actividades dentro de un campo competitivo, de una entidad económica, 

adaptándose a los factores que influyen directamente a favor o en contra de una buena 

actividad Administrativa, por lo tanto; la organización tiene un fuerte impacto en el 

exterior tanto en sus relaciones entre las empresas y la sociedad en que opera, 

primeramente con factores de caracter nacional como son aspectos económicos, políticos, 

legales, éticos, sociales y tecnológicos. 

Alcanzar logros y tener un crecimiento organizacional permite obtener benefiCios 

tanto para los accionistas como los responsables de los cargos Administrativos dc la 
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compañía. Y es parte de un proceso continuo hacia donde se dirige la empresa conociendo 

sus fines próximos y a futuro. 

1.3 PROCESO ADM INISTRATIVO. 

El proceso Administrativo consiste en establecer una serie de pasos o etapas que 

deben realizar los miembros de una organización, un logro ya sea individual o grupal pero 

que pennila la consolidación de una compañia por medio de la división de trabajo y la 

delegación de responsabilidades. Dentro de cualquier empresa debe de existir ciertos 

procedimientos a seguir para desarrollar una estrategia que pennita la aceptación y logro 

de objetivos planteados de la empresa conocer y ejecutar cienos conocimientos en 

tiempo y forma pennitirá que la empresa tenga alcances para lograr que cada empleado 

logre lo que le asignaron sus jefes de área. 

Muchas empresas desconocen la fonna de seguir la mayoría desarrollan 

imuitivameme un plan o conjunto de acciones que les pennite visuali7.ar su misión 

mantener los ideales con los que se identifica la empresa. 

1.3.1 ELEMENTOS DEL PROCESO ADMINISTRATIVO. 

Existen diferentes definiciones acerca de los elementos que debe contener un 

proceso Administrativo siendo actividades de trabajo de un gerente como son la 

planeación. la organización, la dirttción, y el control etc. Y aunque muchos 

Administradores realizan estos pasos en fonna diferente a continuación se describe los 
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siguientes elementos con los cuales los Administradores se guían para realizar un 

Proceso Administrativo y como se comenta nos penniten realizar las labores de 

Administración. 

I.-" Planeación: implica la elección de las tareas que deben ser ejecutadas para alcanzar las 

metas organizacionalcs, la fonna en que dichas tareas deben ser realizadas, e indicando el 

momento en el que se deben ejecutar. La actividad de planeación se concentra en el logro 

de metas. Los adminiSlradores a través de sus planes, describen en fanna exacta lo que las 

organizaciones deben hacer para lener éxito" (CERTO, 1992:10). 

La planeación es la elapa en donde se inicia una serie de investigaciones en donde 

la ¡nfannación juega un papel importante, el incluir la definición de metas, el 

establecimiento de una estrategia y el desarrollo de planes que pcmlifa coordinar las 

actividades de la empresa. Para poder detenninar lo que se busca y poder crear 

mecanismos que pennitan la fOnTIa o manera de nacer que se cumplan las metas 

establecidas, como se lograran, cuantas personas intervendrán, en cuanto tiempo se 

lograrían, e implementar cualquier otra contingencia que simule el logro substancial de una 

mcta pennitiendo un desarrollo organizacional a largo plazo. 

2.- "Organización: Puede concebirse como la asignación de las tareas desarrolladas 

durante la planeación a diversos organismos, grupos o ambos dentro de la empresa. Esta 

función crea los mecanismos para poner los planes de acción. Las personas que operan 

dentro de la organización reciben asignaciones de trabajo que contribuyen al logro de las 

melas." (CERrO, 1992: 10). 
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Dentro de la organización se detenni na los elementos necesarios para lograr las 

tareas que se tienen planeados pennitiendo encaminar con hechos las acciones 

establecidas para alcanzar el proyecto planeado. La dctenninación de tareas necesarias 

para llevar a cabo, quien las realizará, como se deberán agrupar las tareas, quien rendirá 

cuentas a quién 'j donde se deberán tomar las decisiones, son aspectos interesantes y 

detemlinantes para un buen funcionamiento organizacional. 

Cabe mencionar que en esta elapa se debe hacer un análisis minucioso sobre las 

personas que estarán al fren te de decidir quien es el mejor elemento para lograr las 

actividades planteadas y si tienen habilidades y capacidades técnicas y funcionales para 

desarrollar su trabajo. Dentro de una organización existen personas y la labor de la 

gerencia consiste en integrar y coordinar el trabajo de ellas para lograr lo planeado. 

3.· .. Dirección: Es otra de las funciones básicas dentro del proceso administrativo. esta 

funció n también se conoce como motivación, liderazgo, dirección o desempeño. y se 

relaciona principalmente con las personas dentro de las organizaciones. La Dirección 

puede definirse como el proceso de guiar las actividades de los miembros de una 

organización en direcciones distintas." (CERTO. 199~: I O). 

La definición apropiada, tal como se usa es cualquier dirección que ayude a la 

organización a desplazarse hacia el logro de metas. El motivar a los subordinados, dirigir a 

otras personas y seleccionar los canales dc comunicación, mas eficaces pennitirá resolver 

conflictos dentro de la empresa. 



IS 

El propósito final de la Dirección es incrementar la productividad mediante la 

integración de los elementos de trabajo, división de trabajo, la influencia y el liderazgo de 

una o varias personas que puedan llevar estas situaciones a tener una coordinación 

general de la empresa. 

4.- ~EI control es la función administrativa a través de la cual los administradores. reunen 

in!om13ción que mide el desempeño re<:iente, de la organización, comparan el desempeño 

actual con los estándares preestablecidos de desempeño. y a partir de eSla comparación 

detenninan si la organi7..ación debe ser modificada para establecer los estándares que le 

permitan un mejoramiento. El control es un proceso continuo. Los administradores reunen 

continuamente infonnación, hacen sus comparaciones y tratan de encontrar nuevas formas 

de mejorar la producción a traves de modificaciones organizacionales." (CERTQ, 

1992:10). 

El control permite conocer aquellos procesos que realiza los elementos de la 

organización por medio del trabajo lograra medir y cuantificar las situaciones desarrolladas 

y mejorar para lograr las metas planteadas considcrando unas de las etapas finales mas 

importantes, que permita hacer crecer a la empresa. 

Vigilar constantemente las actividades del personal permitirá el aseguramiento de 

que se realicen de conformidad con lo planeado y permita corregir cualquier desviación 

significante. 

Se puede decir que dentro del Proceso Administrativo todas las etapas que la 

constituyen son muy importantes, ya que son un conjunto dc decisiones y acciones que 
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los gerentes realizan en forma continua al planificar, organizar, dirigir y controlar, por 10 

que es necesario establecer personas capacitadas, con conocimientos y habilidades que les 

permitirá desempeñar un buen trabajo que sea fácil; estos procedimientos permitirán a la 

empresa tener una estructura sólida para cualquier situación futura. 

El planear, organi7N, dirigir y controlar va a penniti r tener una coordinación 

general en todos los niveles de la organización, 

La dirección y el control determinará la integración del trabajador y sus resultados, 

con lo cual permitira corregir erroreS o mejorar procesos productivos a la empresa poder 

crear una serie de estrategias enfocadas hacia sus trabajadores. sus productos que realizan, 

la mejora constante y la satisfacción del cliente cerrando un ciclo y abriendo otro, tratando 

de mejorar las cosas en ciclos pasados que han perjudicado a la empresa. 

La fuerza productiva es muy importante en una organización por lo que necesario 

establecer un departamento, el enfoque de estudio cs el planteamiento de una organización 

que impulse tareas de adiestramiento y capacitación constante para poder lograr el 

desempeño deseado por la organización, para lo cual es necesario la implementación de un 

departamento de Recursos Humanos. 
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CAPITULO 11. 

LA IMPORTANCIA DEL DEPARTAMENTO DE RECURSOS HUMANOS. 

En este capitulo se analizará la importancia que tiene la Administración de 

Recursos Humanos dentro de la organización en qué forma influye, qué elementos 

considera para la estructuración del personal y cómo son los mecanismos más adecuados 

para un buen func ionamiento del personal que integra a la empresa. 

Las organizaciones modernas constituyen las innovaciones mas importantes de 

nuestra época. La manera en que una organización obtenga, mantenga y relenga sus 

recursos humanos determina su éxito o fracaso, 10 que determinará el bienestar de todos 

los miembros de la empresa. 

Un departamento de personal contribuye a los elementos de una organización se 

integren, logren sus objetivos y sus metas, este departamento enfrenta desafíos múltiples 

que son originados por la misma demanda de los trabajadores, de las organizaciones y del 

entorno que existe alrededor de una empresa. 

2.1 DEFINICIÓN DE ADMINISTRACiÓN DE RECURSOS HUMANOS. 

La Administración de Recursos Humanos implica una serie de situaciones que 

pennite interactuar con la fuerza de trabajo que es el personal de acuerdo a las 

especificaciones que establece una empresa por medio de las necesidades que sUljan y a 

la fonna de operar, tratando de lograr la eficiencia en los procesos productivos, para hacer 
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buen uso de los recursos monetarios y materiales que tiene la empresa y poder obtener 

resultados que favorezcan a la organización. 

Así es que la Administración de Recursos Humanos tiene diferentes funciones que 

penniten a una organización enfrentar problemas y necesidades que surgen dentro de la 

compaflia. 

" La Administración de Recursos Humanos es el proceso Adminiswl1i\'o aplicado al 

crecimiento y conservación del esfuer.lO, las experiencias, la salud. los conocimientos. las 

habilidades, etc., de los miembros de la organizadón, en beneficio del individuo, de la 

propia organización y del país en general"(ARIAS, 1994:27). 

Por lo tanto se define como el conjunto de métodos y técnicas idóneas para crear 

buenas relaciones entre todos los pcnenccientes a una empresa y que tiene como objetivo 

rundamental el elevar la dignidad y la consecución de la intima colaboración entre ellos. 

La Administración dc Recursos Humanos busca principalmente desarrollar 

prácticas adecuadas, que permitan cumplir con los objetivos de los diferentes integrantes 

de la organización. saber porqué actúan de tal rorma, que actividades realizan y su rorma 

de comportamiento, van influir considerablemente para que logren los objetivos de sus 

departamentos y de la organización. 

La Administración del personal implica el manejo del recurso más preciado de la 

organización, al guiar las actividades que desarrollarán dentro de la organización. 
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Se puede detenninar que los Recursos Humanos son complejos debido a la 

conjunción de elementos que se requieren para lograr un buen funcionamiento y 

desempci'lo activando responsabilidades y compromisos, tanto de la empresa como de su 

persona, el principal desafió es enfrentar a la sociedad, también el mejoramiento continuo 

de las organizaciones que la integran, así como vigilar y poder guiar su desempeño 

logrando un ciclo de mejora constante garantizando resultados de calidad. 

2.2 IMPORTANCIA 1)[ LOS RECURSOS IIUMANOS. 

Los Recursos Humanos, son el medio con el que cuentan las empresas para 

desarrollar su actividad económica y dentro de una organización eSle departamento juega 

un papel importante que le pennite el manejo del personal así como las acciones que 

realizan. 

Entre las tareas que realiza este departamento se encuentran el de la contratación 

del personal, expediente e hislOrial de los empleados, realización de nómina, cursos de 

capacitación, talleres y conferencias motivacionales, ademá.<¡ de scr el departamento de 

contacto entre empleado y trabajador. 

El solo hecho de que la empresa pueda conseguir a través de su personal el 

mejoramiento de sus actividades técnicas y Administrativas de manera paralela, eval uar 

guiar y corregir las necesidades que surjan para el desarrollo del personal. buscando lo 

más conveniente para la empresa, pcnnitiendo una retroalimentación entre ellos mismos, 

conciliando opiniones y logrando una comunicación pennitiendo la equidad y la 

integridad con los empleados, respetando espacios y actividades, mejorando de manera 
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constante los diferentes departamentos de [a empresa e involucrando como pane de la 

misma al trabajador. 

Así este departamento realiza actividades importantes relacionadas con la 

productividad de la empresa por lo cual requiere establecer un orden)' compromiso con las 

actividades relacionadas con el personal de la organización. 

Los Recursos de Personal son indispensables para poder llevar acabo [as 

aclividades que la empresa requiere, habilidad y capacidad para resolver problemas. 

2.3 FUNCIONES DE l.A ADMINISTRACIÓN DE RECURSOS HUMANOS. 

Las funciones de los Recursos Humanos corresponden a una serie de elapas, estás 

se desarrollan desde el momento que se liene la necesidad de contratar a un nuevo 

trabajador, por lo tanto existen procesos establecidos para hacer la elección correcta de 

acuerdo a 10 requerido por la empresa, es así que se divide en los siguientes pasos: 

A) Reclutamiento: 

En esta etapa buscan personas capaces de cubrir vacantes que se prescntcn en la 

empresa. Así como las necesidades que se requieren para ocupar una vacante de acuerdo al 

departamento que lo solicite y las espeeificaciones que desea que tenga el nuevo empleado. 

El reclutamiento tiene como objetivo el que los puestos de la empresa estén 

ocupados. para lo cual se da aviso interno de las personas que pueden tener posibilidad de 
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enlrar a la organización, con ciertas especificaciones establecidas por la empresa, para ver 

la posibil idad de una integración y ser pane de la corporación. 

8 ) Selección : 

Durante este proceso se determina cual es la persona mas idónea para ocupar el 

puesto, el cual debe ser el más aceptado de acuerdo a los criterios que necesite la empresa, 

durante esta etapa se observa el desenvolvimiento del candidato, sus habilidades y los 

conocimientos que se aplicará y definirán su potencial fUluro, dentro de la empresa. 

C ) Contratación: 

Una vez reclutada y seleccionada la persona más idónea, para desarrollar las 

actividades del puesto sugerido, dentro de la empresa, se hace su aceptación por escrito, 

para lo cual se realiza un convenio, el que se llamara de ahí en adelante contrato, y se 

especificaran los daloS más imponantes de la persona, como la idenlilicación de la 

empresa, así como las cláusulas que van a detenninar la relación obrero-palronal. 

delenninar sus obligaciones con la empresa pero también las responsabilidades que tendrá 

la empresa con el nuevo trabajador. 

D) Inducción : 

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

que este proceso sea lo mas rápido posible se busca de aplicar los mecanismos mas 
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adecuados que le permitan al trabajador hacerse sentir con confianza para empezar 

desarrollar sus actividades, que sienta que es bien recibido pero que a la vez tenga 

conocimientos generales de lo que es su nueva empresa. 

E) Sueldos y salarios: 

Consiste en la remuneración justa y equitativa que tendrá un trabajador de acuerdo 

a su desempeño, habilidades. esfuerzos y capacidades desarrolladas así como las 

responsabilidades que tendrá dentro de la organi7..ación, es conveniente que la organización 

tenga la actualización de sueldos y salarios conforme a la ley. 

F) Capacitación: 

La capacitación juega un papel imponante dentro de las actividades que realiza el 

trabajador ya que le permitirá mejorar su desempeño haciendo mas fácil y eficiente, por lo 

que, la empresa deberá emplear un programa diseñado y estructurado que le pennita tener 

un crecimiento interesante para lograr sus objetivos. 

G) Evaluación. 

Esta etapa consiste en la calificación de medir el desempeño del trabajador que 

constituye el proceso por el cual se estima el rendimiento global del empleado, con una 

función esencial que de una u otra manera suele efectuarse en toda la organización. 
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El departamento de recursos humanos desarrolla evaluaciones para los empleados 

de todos los departamentos. Esta centralización obedece a la necesidad de evaluar al 

procedimiento, debe detcnninar un plan de evaluación para todos los mandos de la 

organización. 

Ubicar los objetivos de un departamento. sus desafios que tienen, que planeac ión se 

lleva a cabo para desarrollarlos, reali:7.3.ción de un análisis y posibles supuestos, 

reclutamiento del personal mas adecuado. selección, inducción, contratación. capacitación 

y evaluación del desempeño logrddo no solamente en un trabajador de nuevo ingreso, si no 

en toda la organización de la empresa que le pennita lograr sus alcances. 

2.4 COMPENSACIONES. 

La compensación es lo que los empleados reciben a cambio de su labor, 

pennitiendo la satisfacción de los mismos lo que a su vez ayuda a la organización a 

obtener, mantener y retener una fuerza de trabajo productiva que le pennita tcncr cierta 

interactividad y lograr sus objetivos. EncontrdJ" el punto de equilibrio entrc la satisfacción 

con la compensación obtenida y la capacidad competitiva de la empresa será o conslilUirá 

en gran medida el objetivo del departamento de recursos humanos en cuanto a la 

retribución que puede ofrecer la empresa por la act ividad desempeñada. 

El fin de retener a los empleados es garantizar la igualdad y la justicia cubriendo 

cantidades similares por labores similares lo que ¡>ennite crear un ambiente de cordialidad 

entre ambas partes generando el incremento de la productividad de la empresa. 
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Para lograr una equidad entre el trabajo desempeñado y la aptitudes desarrolladas 

por el empleado es importante detenninar tos factores para cada uno de los puestos 

desarrollados debido a que por su complejidad y responsabil idad se debe tomar en cuenta 

el grado de responsabilidad que tiene el trabajador dentro de la organización y poder 

dClcnninar por medio de factores como los siguientes: de seguridad, responsabilidad, 

habilidad, esfucr/.o memal, esfucrLo fisico y ponderar de acuerdo al departamento que 

pertenece para establecer un pago Justo y adecuado a la labor desarrollada por el 

empleadu para esto es impórtatc tener un criterio adecuado para cada uno de los puestos 

de la empresa ya que este debe ser objetivo de acuerdo a los resullados obtenidos porque 

muchas veces se incurren en pequeños errores que posteriomlente pueden desalar graves 

problemas como lo son, huelgas, auscntismo de personal, rotación de personal, quejas del 

trahajador entre mejores relaciones laborales de trabajo existan será mas sano tanto para la 

producción y crecimiento de la empresa como para el bienestar del trabajador. 

2.5 RELACIONES CON LOS EMPLEADOS. 

La calidad del ambiente laboml dentro dc las organi7.aciones es uno de los aspectos 

mas importantes para que las ~ct¡vidades laborales se cumplan en annonia. 

Los esfuerzos para mejorar la vida laboral constituyen labores sistemáticas que 

llevan a cabo las organiw.cioncs para proporcionar a los empIcados una oportunidad de 

mejorar sus puestos }' contribuciones dentro de la organización, lograr y mantener un 

ambiente de respeto y confianza. 
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El desempeflo que tenga el departamento de recursos humanos al poder lograr un 

ambiente satisfactorio para los trabajadores. buscan el mejoramienlo constante del enlomo 

laboral. htlciendo que el empicado se sienta parte de la empresa pero a la vez que no 

cueste mucho porque esta actividad va relacionada entre s i día a día como una actividad 

laboral, por lo que es necesario que se tenga cierto laCIO con 10$ empkados para poder 

desarrollar una acti\"idad en la que se sien!:! bien el trao<ljador con su desempeño y la 

empresa lome en cucn(¡J las opiniones dd trabajador delcnninando n:muneraciones de 

acul..'rdo a las posibilidades de la empresa. 

Uno de los melodos mas comunes paTa crear un mejor entorno laboral lo 

constituyen la p:micipación de los empleados que se puede lograr a traves de la 

convivencia, permite a los empleados desempeñar un papel ac tivo en las decisiones que 

atcclan su relación con la organización y ponerse en el lugar del trabajador para 

determinar las sensaciones de acuerdo a lo que pasa en ese momento. Así al involucrarse 

en las actividades del personal do.=ntro de la empresa, se podrj lograr un sentido de 

pcnenencia permitiendo al trabajador ser pane de los problemas de la empresa y trabajar 

conjuntamente eJ1lrc ambas panes para solucionar problemas futuros dentro de la 

organización. 

Por ultimo la comunicación y las buenas relaciones laborales entre trabajador y 

organización permitirán a ambas panes crear un ambiente de cordial idad que se refleje en 

los resultados obtenidos de la empresa, el escuchar problemáticas y propuestas de los 

trabajadores y por otro lado alguna respuesta y solución satisfactoria que fome nten 

actitudes de respeto y de equidad tanto para los trabajadores, como para los dueños de la 

empresa. 
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Para obtener resullados favorables en la organización la motivación juega un papel 

importante en la mente del trabajador para poner en practica los conocimientos que ha 

adquirido, se va a ver reflejado en el cumplimiento de las medidas establecidas, dando una 

satisfacción personal o material que se obtengan ya que en medida que se cumplan 13s 

satisfacciones personales se logrará que la empresa tenga resultados en su productividad . 
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LA MOTIVACIÓN. 
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Hablar de mOli\'ación es uno de los aspectos más interesantes que puede ex istir en 

la vida de un individuo. al reali7..ar un anál isis de una organización se debe admiti r que el 

pro~reso de la empresa es de acuerdo a la fomla de motivar al personal y de obtener 

resultados por medio de la fuerza productiva. 

Para que el trabajador sea compclilivo primeramenlc debe tener habilidades y 

destrezas que le pennilan desarrollar su o fi cio o act ividad, tener la destreza y el ingenio 

para lograr la eficiencia de su actividad, pero el éxito de una empresa no solo se va a dar 

por los conocimientos tecnicos que tengan sobre alguna área, si no ganándose la 

cooperación de lodas aquellas personas que posean estas habilidades y dest rezas técnicas. 

Para motivar al personal se debe encabezar y delegar en todos los niveles 

jerárquicos un ambiente de motivación. 

Desde que nace una persona se van creando necesidades y se buscan objetivos que 

satisfagan la vida diaria, comer, donnir, un lugar en donde vivir, estas son necesidades 

bá.sicas. La vida se con\'ierte en una lucha para cada persona. pertenecer a una sociedad y 

ser aceptado, son algunos aspectos importantes que giran en tomo a lo que es la vida de los 

seres humanos: pero ¿Hasta donde se pueden mover sentimienlos y tener necesidades en 

una persona para que logre los objetivos plameados? 
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Es cierto que los dueños de la empresa no pueden resolver todos los problemas del 

trabajador, pero en gran medida pueden detenninar el sentir del1rabajador, comprenderlos, 

aconsejarlos, guiarlos para seguir esos objetivos planteados en su vida, esto permitirá de 

alguna manera levantar el ánimo entre los trabajadores y que permita desarrollar con 

eficiencia su trabajo. 

La gente tiene nt'Ccsidadcs constantemente es un ciclo en el que van surgiendo de 

manera inminente nuevos salisfactores que dClem'¡nan un porque de la vida y el 

mejoramiento constante de vivir. 

3.1 CON CEPTO DE LA MOTIVACIÓN. 

A continuación se describen los siguientes significados 

"Puede decirse que está constituido por lodos aquellos faclores capaces de 

provocar. mantener y di rigir la conducta hacia un objetivo,"(AR1AS, 1991: 65), 

"La motivación es el estado interno de un individuo que lo hace comportarse en 

una fonna que asegure el logro de alguna meta" (CERTO, 1992:379). 

Se define que la motivadón es toda aquella fonna de emociones que involucran 

sentimientos de autorrealización, necesarias para una persona que lograr metas, en un 

periodo de tiempo. 
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La motivación es una serie de acciones que van a arrojar un resultado en 

beneficio de una persona o de una organi:t,ación, se puede deci r que es el mOlor que mueve 

las cosas. porque todas las actividades giran en tomo a una necesidad de mejorar y tener 

condiciones de vida. 

Pero el componamienlo del ser humano es muy cambiante e influye 

considerablemente sus antccedellles. sus acti tudes, su filosofia de vida, su educación, 

prejuicios, su temperamento y una serie de emociones indescriptibles, que el lograr 

estimular a los hombres y comprenderlos es una de las destrezas mas importantes que 

debe dominar un Administrador. 

Un Administrador debe conocer muy bien a su personal. sus fortalezas y 

debilidades asi como herramientas que le pennitan descubrir el comportamiento de su 

personal, ya que es dificil hacer cambiar a la gente. 

Así la motivación juega un papel imponante en las actividades productivas de una 

organización, hacer que la gente trabaje, que realice su actividad con calidad y logré su 

satisfacción, que exista un buen ambiente de trabajo pcnniti rá a la organización lograr 

sus objetivos grupales. 

" Hay que motivar a nuestro personal para que trabaje más, en otras palabras se trata 

de convenir al trabajo en un fin ; sin embargo resulta evidente que para la mayoría de las 

personas el trabajo no es sino un medio para lograrlo. Sin ncgar que en algunas 

circunstancias el trabajo en si mismo puede ser gralificaOle, no puede pensar que todo el 

mundo va a considerarlo un fin en si mismo; por lo contrario debemos conocer, los 
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objetivos de las personas, que pueden ser logrados a [raves dc un medio: el trabajo." 

(AR IAS, 1991:68). 

Actualmente la motivación es una herramienta básica para activar al trabajador, 

decirles que tan importante son para la organización. así como las remuneraciones que van 

a obtener. son algunos puntos muy imponalllcs que han sido con~jdcrados por los gerentes 

de una organización para incrementar su productividad y a la "C2 permitan un mejor 

manejo dd personal. de los diferentes departamentos de una empresa. 

La organización debe de contar con personal motivado lo que pemlilira tener 

resultados exitosos haciendo caminar a la organización hacia los objetivos planteados. 

Por lo tamo es necesario comar con una estrategia que los guíe a lograr tanto la motivación 

de todo el personal como alcanzar lo que se quiere dentro de los tines de la organización. 

3.2 MODELOS DE MOTI VACIÓN. 

Los modelos de motivación han sido manejados por muchos autores de diferentes 

formas pero todos teniendo en común, ellogr~: una mejor eficiencia y funcionamiento de 

los recursos humanos con los que cuenta una organización, destacando la fuerza laboral y 

la importancia que licne en el desarrollo de las diferenles actividades de la organización. 

A continuación se describen algunas teorias consideradas de las más importantes y 

de mayor relevancia que se han tenido para la motivación del personal. 
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Teoría de Maslow 

"EI doctor Abraham Maslow (1954) postuló que el hombre posee una escala de 

necesidades, a saber: 

A) Fis iológicas (o primarias). 

Las nccl!sidadc$ primarias son aquellas indispensables para la conSl.!rvacióll d .. la 

vida: alimentarse, respirar, dorm ir etc. 

B) De seguridad. 

El hombre desea estar, en la medida de lo posible, cubriendo contingencias futuras; 

requiere sentir comod idades en el futuro aprovisionándose de satisfactorcs. para él y para 

su fami lia de acuerdo a las necesidades primarias. 

q De pertenencia. 

Para sobrevivir el ser humano, necesita, 5al.,:,0 Tafas excepciones, al iarse; requiere 

vivir dentro de una comunidad y el ser humano necesita sentir que pcncncce al grupo y que 

se le acepta dentro del mismo. 
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D) nI,' estima . 

Al hombre le es imprescindible, darse cuenta que constituye un elemento estimado 

dentro del contexto de relaciones inlcrpcrsonales que se instauran dentro de la comunidad, 

no solamente necesita sentirse apreciado y estimado si no que, además le precisa dcslacur, 

cOlltar con cieno prestigio entre 10$ integrantes de sus grupos en unajcrarquia. 

E) nI,' autorrca lización. 

El ser humano, por su vida en sociedad, requiere comunicarse con sus compañeros, 

verterse hacia el exterior, expresar sus conocimientos y sus ideas: así mismo requiere 

trascender, desea dejar huella de su pa~o en este mundo. Una manera de lograrlo es 

perpeiUandosc en la propia obra. a través de la creac ión. Esta necesidad. espec ialmente se 

ve frustruda en el trabajo industrial. Conviene asentar igualmente, que la satisfacción de 

estas necesidades no sc distinguen diariameme en muchas ocasiones, sino se mezc lan y se 

confunden, ofreciendo complejas formas de salisf¡¡cción moldeadas estas en gran pane por 

la sociedad." (ARIA$, 1991 :70). 

Maslow detennina que la motivación surge de las necesidades humanas que puede 

tener un trabajador es decir si no se alimenta y no vive bien no se puede esperar que el 

tenga un buen desempeña dentro de sus áreas de trabajo, por lo cual el pune de las 

necesidades primarias es a panir de este momento donde el crea una pirámide llamada 

"pirámide de Maslow" establece que si el trabajador cubre todas sus necesidades tanto 

fisicas , emocionales y sociales se puede llegar a la aulOlTealización de una persona. 
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Basándose en los aspectos emocionales de los empleados de todos los nive les se 

determina que la Pirámide de Maslow es una de las tcorias rnotivacionales mas relevantes 

que existen actualmente y es una base fundamenta! para el desarrollo organizacional, se 

puede al¡nllar que en cierta rorma cumple con necesidades que surgen en la vida humana. 

"Basándose en la teoría de Maslow. Chris Argyris en su lihro l'<:rsonalily and 

Or¡;anization, sellala que existe una incongruencia básica entre las caracll!'ríslicas de una 

persona adulta emocionalmente y las car3ctcristicas de bs orgallizacionl.'s: dice que el ser 

humano en la cullUra occidental tiende a medida que acumula años. a: 

A) Desarrollarse de un estado de pasividad hacia estados de actividad creciente. 

B) Desarrollarse desde un estado de dependencia respecto a otras personas, hacia un 

eSlado de relativa libertad. 

el Adquirir muchas rormas dirercmes de conducta. Cuando nilio solo existc un equipo 

limitado de pautas del comportamiento. 

Dl Tencr prorundos intereses. en contrastes a las edades tempranas, en las cuales la 

atención es errática y casual. 

E) Considerar una perspectiva mayor del tiempo en compensación a IlIs etapas infantiles en 

las cuales se percibe casi solamenle el presente. 



)4 

F) Ocupar posiciones semejantes o superiores a las personas de su edad, mientras su 

posición era de subordinación cuando niño. 

G) Desarrollar una conciencia y control de sí mismo." (ARIAS. 1991: 71). 

Chris Argyris considera que una persona entre mas adulta sea. es creadOr:! de 

estimulos d<! motivación propios de acuerdo a su personalidad y carácler que desarrolle. 

lanto en el ambiente laboral como en la vida diaria. por lo que a medida que pasa el 

tiempo el ser humano crea sus propios estimulos de motivación. 

Es impon ante anteponer las conductas que pueden surgir en el ser humano y tener 

los dos polos opuestos referente a los autores anteriores determinando ambas posturas el 

como saber manejar al trabajador. que estado de animo tiende a desarrollar y cuál es la 

manera más viable para poder desarrollar una serie de acciones que le pcm1itan tener un 

desarrollo Irasecndcntal tanto en su casa como en la organi7.ac ión. 

3.3 LA IMPORTANCIA DE UNA PLANEACIÓN MOTIVACIONAL DENTRO DE 

LA EMPRESA 

Una organi7.ación siem pre busca prevenir aplicando o mejorando una estratcgia 

que pennila influir al personal en aspectos emocionales, para conseguir resultados 

esperados logrando una identidad con la empresa y con su vida diaria, ut ilizando una 

estruCtura mot ivacional que ayude a incrementar la productividad y el logro de objetivos. 
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Existen muchas necesidades que son importante satisfacer por parte de Jos 

encargados del personal de la organ¡I~ción, ya que deben lograr que se sientan 

reconocidos y rcspttados por los al tos mandos de la empresa, las necesidades que hacen 

importante a la motivación son psicológicas y emocionales a continuación se describen: 

A) Seguridad. La S\:nsación dI." sentirse bien y tener un enlomo para el buen desarrollo 

personal y de su f3milia . 

B) Reconocimiento. El ser apreciado. sentirse importante porellrabajo dcsempcfiado. 

C) Sensación de pertenencia. Sentir un lugar que tiene en la empresa y poder lograr las 

melas de la organización. 

O) Ser tratado con respeto y dignidad. 

El Oportunidad. Mejora constante en la empresa y mejorar el desempeño de su trabajo. 

F) Propósito. La sensación de que contribuye a una causa que vale la pena. 

Gl Competencia. El desafió y oportun idad para una competencia sana con otras personas 

dentro de la organización hará que tenga mas interés en su trabajo. 

En muchas ocasiones es muy impon ante delermi nar la fo rma en que se puede 

lograr la autorrealización del personal, esto permiti rá poder reafirmar una reestructuración 

de las cosas como lo podemos manejar y en que tiempo se quiere observar rc:sultados. 



36 

La empresa debe tener en mente las posibles necesidades fi sicas, económicas. 

emocionales, y de reconocimiento que licnen los trabajadores. y como mejorar un 

ambienle de cordialidad entre ambas partes para poder realizar una plantación estratégica 

que les permita Icner resultados para todos los integrantes que conforman un¡¡ 

organización. 

El conael.'r un programa de plantación motivacional les pcnnilc eTcar una 

eSlruclUración de ideas, en cuanto tiempo se busca. quien va aplicar esa plancación 

motivacional y cuales son los factores mas importante a considerar para poderlo lograr. y 

realizar un diagnóstico actual de la organización. como están trabajando, cual es e l sentir y 

la forma de actuar del trabajador, cuales son sus principales problemáticas y que 

posibilidades tienen la empresa para poder mejorar la situación dc los trabajadores dentro 

de la emprcs':l, por ultimo es importa!l(e que a partir de estas bases realizar un programa 

que evalué el desempeño de los trabajadores. su comportamiento y la actitud quc 

desenvuelvan los empleados a lo largo de su proceso productivo en la empresa. por medio 

de la retroalimentac ión entrc empleado y gerente para dclcnninar las necesidades que 

vayan surgiendo. 

3.4 ¿MOTIVACIÓN O MANIPULACiÓN? 

Aunque en la vida cotidiana a la gente no le gusta que la obliguen o que sea 

domi nada por otras personas al hacer cierta actividad, las personas se puedan ajustar a la 

supervisión que se realiza de su trabajo tratando de adaptarse a la forma de ser de sus 

superiores. 
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Entonces como un supervisor ¿puede motivar al personal? ¿cómo puede lograr que 

trabaje?, es por eso que si muchos Admi nistradores supieran como realizarlo tal vez 

estarian contentos con el desempeño de los trabajadores de una empresa y la respuesta 

radica en la realización de una buena supervisión, en donde se busca la cooperación de los 

hombres y la colaboración del trabajo en equifXl a fin de alcanzar las metas que persigue la 

Direcc ión. Sin embargo existen muchos supervisores que sin tener la capacidad suficiente. 

ni adiestramiento. y sin conocimiento de la gente, tratan de empujar a los hombres y 

obligarlos a trabajuT. parece f;Íl:il y nipido, pero el dar órdenes. exigir y ohli¡;ar a 1<1 gente 

OC!lsiona resistencia inherente de la gente a ser dom inada_ 

Un supervisor debe tener en mente que debe de planear las acti vidades que se 

desarrollan, que el requiere de un empleado que trabaje duro, que sea leal, que sea integro, 

que coopere en actividades de equipo, que sea puntual y que desarrolle mucha creatividad 

e imaginación para realizar sus labores. 

Pero para poder tener todas cstas características de un trabajador, el supervisor debe 

sentarse a platicar y sobretodo a escuchar al trabajador para conocer las necesidades que 

tiene yen la medida que sean cubienas, tendrá el desempeño que el supervisor espera 

logrando contar con hombres comprometidos con su trabajo. 

Darles a los trabajadores seguridad en su trabajo, pensar en tener un porvenir a 

futu ro, tal vez su salario garantizado, servicios medicos, estar bien con su fam il ia y ofrecer 

un buen ambiente laboral al trabajador; lodo esto va infl uir en su conducta, si el 

supervisor muestra interes en la vida del empleado fuera del trabajo ayudara a tener una 
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buena relación en fonna amistosa que pcnnitira lograr una interacción entre subordinados 

y supervisores. 

3.5 LA IMPORTANCIA DE [VA LUA R AL PERSONAL 

El supervisor ju~ga un papel muy important\!, en la motivación ya qué pcrmitil'j el 

reconocimiento de la actividad dd trabajador que les ayudam a dirigir al personal. Cuanto 

mas sepa el supervisor de las actitudes y antecedentes del trabajador ayudara a cVillu:lr a 

10$ hombres y revelar sus fonakzas y debilidades, que le pcnnila tomar al Adminislrador 

de la empresa lomar decisiones al contratar personal}' al promoverlo. 

Cuando se contrata a un empleado nuevo en la empresa es dificil saber cómo V8 a 

trabajar COIl él, al principio porque se conoce poco del individuo pero a medida se conocen 

sus antecedentes, su adiestramiento. su famil ia y pasatiempos. podrá hacer un trabajo más 

efectivo para motivarlo porque s ... le entiende. 

Todo supervisor debe elaborar una técnica p<lrd evaluar actitudes. temperamentos. 

carácter. que le pennitan identificar a un trabajador. Pero sobretodo evaluar el desempei'lo 

de su trabajo ya que el éx ito del supervisor depende en gran medida de la capacidad de 

obtener resultados de la genle. 

Los supervisores dedican gran tiempo de su actividad en corregir, g:liar y mOlÍvar a 

la genle que constituye un problema dentro de los departamentos de la organización, si se 

descubren estas personas anticipadamente se podrán incrementar la productividad sin 

necesidad de aumentar csfuer.lQS. 
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A continuación se presentan algunas características que el supervisor busca para 

lograr el éxito dI! los empleados dentro de la empresa. 

AClilUdC$ positivas: capacidad de decir si, tener seguridad en si mismo. 

FUI:rlc empujo:: capacidad para derribar barreras. 

Tenacidad: voluntad de no desistir. 

M8durez: pensamiento realista. tener criterio para dec idir y opi nar. 

Aptitud para llevarse bien con los demás. 

La evaluación del desempeño es un proceso por el cual se eSlima el rendimiento 

global del empleado y es una función básica en el depanamento de Recursos Humanos, el 

supervisor debe evaluar la fornl" en que los subordinados del árca de ventas efectúen su 

labor, estableciendo información de las actividades que reali7..3. La imponancia de la 

evaluacíón ha conducido a la creación de varios métodos entre los cuales tenemos: 

Escalas de puntuación: Método en el que el evaluador debe conceder una 

evaluación subjetiva del desenvolvimiento del empleado en una escala que vaya de bajo a 

alto. 

Listas de verificación: Se dctemlinan un conjunto de oraciones que describen el 

desempeño del empleado. 



40 

Metodo de selección forzada: Obliga al evaluador a seleccionar la frase más 

descri ptiva del desempeño por lo general es un par de oraciones siendo una positiva y la 

Olra neglltiva. 

Esca l:.as de calificación conductu al; Ulilil.3n un sistema de comparación do:! 

desempeño del empleado con determinados parámetros conduclualcs específicos. 

Método de evaluación de grupos: Consiste en la comparación cO!re el desempeño 

del empleado y el desempeño de sus compañeros de trabajo. 

Cuando se evalúa a un trabajador se ddx: ver mas allá de sus cualidades 

superficiales, olvidarse de Su encanto personal O atacar su imagen, si no ser objetivos y no 

juzgarlo por su personalidad si no por el carácter que ayudara a cumplir los objetivos 

trazados para sus labores. Si mediante el interrogatorio hecho a una persona para 

reconstruir situaciones pasadas podemos obtener información de una tendencia a seguir 

que les va a permitir saber que tipo de persona es. Por lo cual se debe cr.:ar supervisores 

con clica profesional que se dediquen a realizar un ami:lisis objctivo de la identidad de las 

personas para lograr resultados que les ayuden a preveni r y mejorar actitudes negativas del 

trabajador. 

Por lo que tener capacitaciones constantes de las actividades de su ¡rabajo, 

permitirá incrememar su productividad diaria, ayudarán a la aplicación de nuevos 

conocimiemos y técnicas que permitirán tener mejor desempeño y la evalmleión del 

trabajador mejorará, haciendo esto un factor motivacional en su desarrollo. 
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CAPITULO IV 

LA CAPACITACiÓN. 

El desarrollo cvolUlivo dd hombre tanto en su esfera individual. como en la grupal 

e institucional , se fundamenta en la educación. siendo la base del desarrollo y 

perfeccionam iento del hombre, sociedad y empresas. 

Lil capacitac ión es una de [as actividades más comunes que se realizan dentro de 

una org:mización. el realizar un" buena evaluación del desempeño del trabajador. y 

dClcmlinar la necesidad de capacilar al personal conduce a la dctenni nación de objetivos 

para emplear una capacitación y un desarrollo adecuado. 

Los objetivos de la organización deben estipular claramente los logros que se 

desean y los medios de los que se puede d isponer, los cuales deben ser razonables por 

ejemplo un empicado vende holetos de avión en una agencia de viajes. y podria ser. que se 

requiere que el empleado proporcione infonnació n sobre vuelos en un lapso no mayor de 

treinta segundos, completar una reservación de un viaje redondo a una ciudad en un lapso 

no mayor de dos minutos. Con este ejemplo se observa la necesidad de proporcionar al 

empleado la información necesaria para poder atender a la gente de forma rápida y 

eficiente, haciendo que la compañia ofrezca un servicio en dondc el cliente quede 

satisfecho, si los objeti vos no se logran en ese lapso de tiempo, se corre el riesgo de que la 

compañía tenga una mala imagen ante el cliente por la falta de organización y capacitación 

a sus empleados. no cumpliendo con los objetivos de la organización. 
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Para desarrollar al trabajador, se requiere mejores mecanismos y técnicas que le 

pemülan desarrollar una serie de actividades eficientes, lograr el incremento de la 

producliyidad y un análisis sobre [as actividades presentes o futuras que un trabajador 

ejecutará y para lo cual st' impar1cn reuniones en donde se crea un plan: y se establece 

como debe trabajar. como lo hará y que aspectos deben considerar pura que se logre la 

cl¡cienc ia de los dileren!!:s procesos productivos que tiene la cmprc~a. como y quienes 

deberán e instruirlos sobre los cambios o evoluciones que tenga la orgunización y como se 

debe ¡¡darlar el trabajadur en los di rerentes movimientos de la clllprcsJ. 

4.1 ANTECEDENTES DE LA CAPACITACiÓN. 

El fenómeno de la educación es tan antiguo como el hombre mismo. el proceso de 

aprendizaje, es el eje de toda acción educativa y de cntrenamienlO surgiendo así los 

primc:ros intentos por enseñar e intercambiar habilidades en los pueblos primitivos. 

Los aprendices, que se conocen desde 2.000 años A. C., Y la estructura de los 

gremios y asociaciones consti tuyen un antecedente remolO, pero para la primera mitad del 

siglo XVl!l aparecen innumerables e~cuelas industriales cuyas metas son lograr el mayor 

conocimiento de los métodos y procedimientos de trabajo, en el menor tiempo posible. 

"Ya en nuestro siglo el entrenamiento ha tenido un gran desarrollo, en 191 5 aparece 

en Estados Unidos de Nortearnerica un método de enseñanza aplicado al entrenamiento 

militar conocido como método de los cuatro pasos, que son: Mostrar, decir, hacer y 

comprobar esta tecnica fue utilizada en las dos guerras de este siglo) dieron lugar a 

técnicas de entrenamiento y capacitación imcnsiva, cuyos metodos se han ajustado a otros 
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campos de la acción humana. especialmente en la industria, en 1940 fue cuando se 

comenzó a entender que la labor de la capacitación y el entrenamiento debía ser una 

función organizada y sistematizada en la cual la figura del inslruclOr adquiere especial 

imponancia. 

En M¿xicQ hasta h¡Jce 15 o 20 ¡¡ilOS las empresas públicas y privadas le dit'ron 

impon:mcia a la capacitación y entrenamiento dcllrabajador". (SI LICEO. 2004:19). 

4.2 LA EDUCACiÓN EN lACAI'ACITAClÓN DE LA EMPRESA. 

La capacitación y desarrollo que se aplican en las organizaciones deben concebirse 

como modelos de educación a través de los cuales es necesario fonnar una cultura de 

identidad empresarial , basada en los valores sociales de productividad y calidad en las 

tarcas laborales_ 

Considerar a la eapacilación como un instrumenlo de manejo de cifras y sistemas, 

no es educar si no roboti:l..ar. dándole al empleado no sólo una pobre concepción dI! su 

trabajo. sino limitar su creatividad y capaúdad dc desarrollo yautorrcali7..ación. 

Los retos de productividad. calidad y excelencia que tienen las organizaciones de 

hoy, serán logrados en la medida en que a través de un modelo educativo inlegral, se forme 

y transmita la cultura de productividad a partir de valores de calidad, excelencia, eficacia, 

ahorro, etc. Para ello, deben dc inlcrvenir empleados, obreros, directivos. empresarios.. 

participando en modelos de educación que generen y consoliden una cultura}' lilosofia del 

trabajo hacia el logro del valor de la productividad. 
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El lema de la capacitación cobra mayor interés, dado que la cantidad de personal 

con escolaridad media y superior es mínima en nuestro país, y son contadas las empresas 

que han establecido programas pemlanenles de ed ucación para sus empleados. En Méx ico 

existe una d ... manda excesiva de personal calificado, que las Uni versidades y diferentes 

insli\ucionc$ de Cl1$Cñallz:J no están en posibilidad de ofrecer. por lo cual es necesario que 

las organi;r.ao.:iom:s establezcan programas periódicos de educación. brind¡¡nJo un tipo de 

... nsdlanz3 ncccsari<t para que so: realice el trabajo con mayor c1icacia y productividad. 

4.3 CONCEPTO DE NECESIUAD. 

Al referimos sobre una necesidad es poder detenninar algo que les hace falt¡¡ para 

poder desarrollar una act ividad para vivir, trabajar o desempeñar una vida plena, es algo 

quc se busca y quc es nccesario para crear una actividad. 

"Enmarcando la palabra necesidad, esta siempre nos da la idea de una carencia o 

ausencia de algún elemento para el funcionam iento eficiente de un sistema" ( KOONTZ. 

1979 :10). 

Dentro dc las organizaciones surgen necesidades, que son de materia prima. de 

servicio, fuerza de trabajo, tecnológicas, de infraestructura y son cosas que les pemliti rá 

poder desarrollar proyectos y actividades. 

"La experiencia provocada por la ausencia de cualquier faclOr O condición en el 

medio o en la situación actual de un organismo que ayuda en aho grado a conservar su vida 
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o su bienestar O hacer progresar sus modos de conducta habituales, el personal de nuevo 

ingreso. el que sera ascendido o transferido, el que ocupara un puesto de nueva creación, 

los cambios de maquinaria. herramientas, métodos de trabajo y procedimientos. asi como 

el establecimiento de nuevos estandares de actuación. representan necesidades manifiestas. 

La capacitación requerida para taJes ncct:sidadcs ha recibido el nombre de preventiva. se 

pr\.'sumc que los cursos o alguna Olra modalidad ddx:rán impartirse antes que los 

trabajadores involucrados ocuJ}I!rl sus nuc\'os pUCSIOS o de que se cstablczc:m los cambios. 

las necesidades encubicr13S se dan en el caso en que los trabajadores ocupan nonnalmclIlc 

sus puestos y prcscman problemas de desempeño, derivados de la ralla de conocimientOs. 

habi lidades y actitudes. En este caso el personal continuara indelinidamente en su puesto )' 

las acciones de capacitación que presenten se denominaran correctivas. dado que prdenden 

resolver la problemática ex istente. Las necesidades encubienas enfrentan comúnmente 

resistencia tanto de trabajadores como de directivos y supervisores: su determinación es 

más difíc il que las de tipo manifiesto."(MENDOZAI986:37). 

La ne<:esidad de capacitación surge en el momento en el que se nota que uno de los 

elementos de la empresa esta fallando constantcmente, falta de un proceso productivo o 

mejora del mismo, ausencia 

org:mi¡r..ación. 

de mecanismos adecuados y apropiados para una 

"Se entiendc por necesidades de capacitación la diferencia sobre los estándares de 

ejecución de un puesto y el desempeño real del trabajador siempre y cuando tal 

discrepancia obedezca a la falta de conocimientos, habilidades manuales y actitudes. En 

estas condiciones la necesidad de capacitación: 
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l.- Se presenta en términos de puestos específicos y no referida a la carencia de 

conocimientos o infonnaciones en abstracto, en cuyo caso podría existir una nCi:csidad de 

li po educativo. 

2. -Se vincula en los objetivos de la empresa y en los del propio puesto al cobrar 

dimen~ión a través de los estándares. con lo cual el dcscmpcl10 por dehajo de los niveles 

eSjl<..'rados significa problemas organi7.3cionaks. 

3.- Se traduce en conocimientos. habilidades y acti tudes. que podrán 

proporcionarse. vía capacitación. cuando esto sea más económi(;o. 

Adicionalmente se concluye para darle mayor claridad a la definición: 

Innumerables problemas de desempeño se explican por factores ajenos a la capacitación. 

necesidad capacitación y desempeño ineficiente n(l deben considerarse sinónimos. 

Solamente algunos problemas de desempeño se deben a la falta de conocimientos. 

habil idades manuales y acti tudes." (MENDOZA. 1986: 33). 

Para poder determinar cuando surge una necesidad o no. se debe realizar un análisis 

tanto de la act ividad que se esta desarrollando dentro de la organización, el orden y la 

secuencia que se tiene al ejecutar la ac tividad además de un diagnostico de la persona que 

desarrolla esta actividad, para determ inar cual es la necesidad de capacitar con la empresa, 

del empleado en cuanto a los requerimientos de la empresa. 
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Es así como se puede dClenninar cual es el camino mas viable para mejorarlo. 

cuales son las personas mas adecuadas para llevar a cabo esta capacitación. evaluar que 

magni tudes son ncccs..1rias y sobre todo dctcnninar que la persona tenga o pueda aplicar 

habilidades y capacidades mas adecuadas para poder crear un desarrollo trascendental de 

capacitaciones. Es enlOnces que al plantear estrategias permitirán establecer los 

mecanismos más adecu<ldos para Ikvar una capacitación para todo el personal. 

La cap3cit3ción surge desde el momento en que el trabajador enlra a b 

organización ya que ex istió la necesidad de mejorar y lograr resullados en fOmK¡ rápida 

pero mediante una secuencia de actividades comprendidas al ocupar el puesto nuevo. 

durante IOdo el proceso de trabajo que tienen una persona puede tener problemas en el 

desempeño por lo que es necesario guiarlo y rediseñando un mecanismo adecuado para que 

pueda aprender. 

Por consiguiente es imponame enfrentar los problemas de frente y saber cuando 

los elementos de una organizac ión requieren capacitación y así poder mejorar esta 

actividad que les pernllt3 un crecimiento general de la empresa, cubriendo necesidades y 

logrando los objetivos de la empresa. 

4.4 CONCEPTO DE CAPACITACiÓN. 

" La capacitación consiste en una actividad planeada y basada en necesidades reales 

de una empresa u organización y orientada hacia un cambio en los conocimientos. 

habi lidades y acti tudes del colaborador"(S!UCEO,2004:25). 
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La función de la capacitación es aportar a la empresa un personal debidamente 

adiestrado, capacitado y desarrollado para que desempeñe bien sus funciones habiendo 

previamente descubierto las necesidades reales que tiene la empresa, la capac itación es la 

función eOuc¡,t;va de una empresa u organización por la cual se satisfacen neccsidad.:s 

presentes y se prevén necesidades futuras respecto de la preparación y habilidad de los 

coluboradores de la cmprl'sa imp:lnitndosc en los centros de trabajo y persigue el 

propósito de desarrollar 10s conocimientos, habilidades, actitudes y destrezas d..: los 

trabajadores para incrementar su desempeño en un puesto o en un án:¡¡ de ¡T¡¡baJo 

especifica. 

El reto de cambio y la innovación exige de la empresa una conciencia cada vez 

más seria y comprometida de su perfil como generadora de nuevas fonnas de visualizar el 

mundo y de hacer las cosas. 

El recurso humano se confinna como factor clave en el quehacer productivo de 

cada día y unico elemento capaz de intervenir directamente en la transfonnaeiÓll de las 

empresas, buscando trabajadores calificados, tecnieos especial izados. supervisores 

competentes y directivos capaces de tomar decisiones. compromctidos pam desempeñar 

con habi lidad y eficacia sus labores e influir decisivamente en el desarrol lo, evolución y 

futuro de las empresas. 

Por lo que sc define a la capacitación como la busqueda de la manera mas facil 

de producir en fonna dara y exacta 10 que un trabajador debe desarrollar, así como las 

ventajas que se tienen tanto para los trabajadores como para la empresa, crear una 

plancación estratégica del desarrollo para el personal de los diferentes depanamen(Os y 
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determinar que no se pierda el objetivo plameado que es el mejoramiento de las actividades 

por medio de IccniclIS y mecanismos que se adecuen a las actividades laborales. 

4.5 "ROPÓSITOS DE LA CAPACITACiÓN. 

La capacitación busca crear y concienciar al empleado para mejorar su 

prouuclivid3U. pero lograr una buena capacitación entre los <.!'rllpkados de la organización 

I.k¡x:ndcn.í en gran medida dI.' su dispollibil iuild por lo que es necesario que d ios se 

propongan cumplir las <lctividadcs de capaci tación que la empresa les brinde enlre las que 

dCSl3can: 

Crear. mantener y difundi r, la cultura y valores de la organización. denlro de las 

organizaciones. es importante mantener claro el objelivo general de la organización, los 

valores. su mi sión, visión y lilúsofia , ya que en medida los integrantes de la organización 

los conozcan y logren alcanZ<lrlos la empresa tendrá un crecimiento. 

El cambiar la conduct:J y actitud de la persona capacitada V:J a indicar que ha tenido 

un sentido evolUlivo cn su aprendizaje y es una platafonna básica para asegur<lr cambios en 

las organizaciones. elevando la calidad del desempeño, identificando casos de insuficiencia 

en los estándares de desempeño individual por falta de conocimientos o habilidades, 

significa haber detectado una de las más imponantes prioridades de capacitación técnica, 

humana o administrativa. 

Resolver problemas, el adiestramiento y la capacitación constituyen un eficaz 

proceso de apoyo para dar solución a dificultades administrativas)' humanas. 
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La actualización de nuevas tecnologías y métodos para hacer que el trabajo mejore 

y la organización, los cambios tecnológicos reali7;idos en las empresas, producen 

modificaciones en la forma de llevar sus labores. el estar obsoleto en los conocimientos y 

prcpanlción del personal pued<.' perjudicar el accionar de [a empresa. 

"La capacitación no es en ninguna de sus dapas una actividad mecánica. rígida; por 

el contrario. es un ('venID eminentemente humano que exige cooperución y compromiso de 

lodos los involucrados en ella. dado que busca ¡;cncmr o modili car el componamiento del 

personal (aprendizajes), en eSlc COIllCXIO rcsult3 mas compro.:nsi\'o rCalZi,lf la importanc ia 

de dClcnninar necesidades de capacitación, ya que: 

a). -Proporciona la información para elaborar o seleccionar los cursos o eventos que 

la empresa requiera. 

b). -Eliminar la tendencia dc capacitar por capacitar. Sólo cuando existcn razones 

validas se justifica impartir capacitación. 

c). -Propicia la aceptación de la capacitación, al satisfacer problemas cuya solución 

más recomendable es la de preparar mejor al personal, evitando así que la capacitación se 

considere una panacea. 

d). -Asegura. en mayor medida, la relación con los objetivos, los planes y los 

problemas de la empresa, y constituye un importante medio para la consolidación de los 

Recursos Humanos y de la organi:,!3ción. 
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e). -Genera los datos esenciales para pennitir, después de varios meses, realizar 

comparaciones a través del seguimiento. de los índices de producción, rechazos y 

desperdicios." (MENDOZA, 1986:35), 

Debido a la gran competitividad que hay enlre los mismos empleados y 

org.anizacioncs han hecho de la capacitación un instrumento de enseñanza que les permita 

desarrollar conocimientos. crc3tividad. estilos y habilidades 3plicablcs a la producción de 

la l'mpresa y del tmbajador. Cabe destacar que se debe hacer un;! selección minuciosa de 

los trabajadores para poder aplicar cursos de capacitación quo.! sean adaptables a ]<lS 

características de los empicados y necesidades que les peml ita tener exito en las 

acti vidades que realiza la empresa y que ayudan a mejorar la calidad, servicio y 

producción de la organización. 

Entonces la capacitación es importante porque ayuda a la o~ganizac ión a tener 

resultados, al empleado porqul" pone en práctica lo aprendido sielldo este un factor 

motivador. apoyando en las relaciones humanas, en los grupos dI! trabajo mediante la 

intcrrelación creando compromisos entre grupos e individuos. 

4.6 OBJETIVOS DE LA CAPACITACiÓN, 

El objetivo principal de la capacitación es el mejoramiento de los procesos 

productivos que tiene la organización para lo que requiere que el personal conozca. 

maneje y cOlllrole las operaciones que realiza así como el mejoramiento constante de sus 

actividades para la producción, ademas del manejo de los sistemas quc tienen la empresa 



52 

y en el cual se debe definir un plan general de capacitación que englobe a todos los 

elementos de la empresa tomando en consideración Jos siguientes aspectos: 

"[stabkccr un sistema integral de capac itación y desarrollo que comprenda todos 

los esfuerzos y actividades educativas en un mismo plan, la creación de un ambiellle en el 

que la c¡¡pacituciÓIl signi!iquc un relo. un interés y mmpmmiso indi vidual y grupal. 

Urindar un concepto de productividad. trabajo en equipo y valores labor.l lcs es 

compromiso de toda la empresn. freme a las tareas y s istemas de capacitación. 

La creación de un programa de imegración humana a través del trabajo en equipo 

fomentando la creatividad y la torna de decisiones. patentizar y enriquecer el liderazgo. 

El establecimiento dc un programa estratégico que contemple actividades 

inmediatas de mediano y largo plazo quc enriquczcan y mantengan una cultura 

organizacional basada en la productividad involucrar a directivos, jefes. técnicos y 

personal en gencral. en las tareas educativas de capacitación y desarrollo,". (S ILlCEO. 

2004: 52). 

El contenido del programa de la capacitación superior dcbe contemplar algo mas 

que la adquisición progresiva de conocimientos. la vi nculación de los mismos con las 

necesidades del sector productivo. dedicar mas tiempo al análisis practico y de aplicación, 

introducir métodos de enseñanza menos teóricos, menos conferencias y mayor numero dc 

mesas redondas, ejercicios. experimentos, talleres, etcétera, estc ul timo debe de ser de gran 

relevancia en el desarrollo de los recursos humanos. 
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El crear una cuhura de capacitación y que la empresa apoye estas actividades 

invi rtiendo tiempo y esfuen.os le pcnnitirán el crecim iento de la organización. procurando 

el mcjoramiemo constante por 10 que no se deben perder los objetivos plameados en un 

principio. COlUO poderlos mejorar desarrollar y ser una constante dentro d..: la empresa. 

·U CONCEI'TO UF. CURSO, TALLER Y SEMINARIO. 

Aunque son part-cidos y son conceptos que se pueden confundir. es importante que 

la organización conozca t:I significado. y las caraclcrislicas de curso. taller y seminario. ya 

que son herramientas básicas que penoilen el desarrol lo de una capacitación dCnlro de la 

empresa y actualmente son mecanismos utilizados comúnmente para llevar a caho técnicas 

y COllocilllicnlos innovadores en Ills actividades quc reuli;r..3n. 

··Curso signilica carr..:ra: es un recorrido por un conjumo de conoci mientos 

sistemati7.ados a lo largo dc1 liempo y un recurso a dichos conocimienlOs. El curso tiende a 

revisar y aprovechar lo establecido y realizado en el pasado, aun cuando este sea próx imo. 

Todo curso enseña fundamentalmente nuevos conocimientos y habilidades."(S ILICEO, 

2004:75). 

Se trata un tema en ronna sistemática. el detalle con el que se aborda dicho tema 

depende, del tiempo del que se disponga, en general es un tiempo considerable y más o 

menos continuo, el criterio para orientar el tema lo constituyen las necesidades de inlegrar 

conocirniemos de los paniclpantcs. 
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La función del instructor incluye un porcentaje relevante de información e 

indicaciones sobre el manejo del material escrito que debe ser proporcionado a cada 

participante. Mucha de la infom13ción se manera mediante lectura dirigida, en grupos 

pequeños, resumen individual o grupo, mesas redondas de preguntas y respuestas, 

exposiciones, documenlo~ [¡Imados, investigación de bibliografia. investigación vía 

l lllcrn":L 

"Taller s i ~ni!ica. lugar de ¡rahajo: es un proceso de aprendizaje en el aquí y ahora, 

haciendo, más que revisando. Se enfoca principalmente al presente. 

Aborda un tema determinado. pero en forma más flexible que sistemática, 

somet iendo y adaptando de continuo el esquema de! contenido a la obtención progresiva 

del aprendizaje perseguido por los objetivos, el tema dependerá de las necesidades 

prácticas de los participantes:' (SI LICEO, 2004:75). 

La función del instructor supone un importante porcentaje de asesorías con el 

manejo de materiales didácticos, que incluyen ejercicios prácticos, manejo y análisis de 

casos reales, propuestas de los participantes a nivel de trabajo, exposiciones, ejercicios, 

demostraciones y simulaciones, El instructor interactúa con el grupo, para facilitar los 

procesos que surjan y aporten ideas a los objetivos que tiene el taller. 

"Seminario significa, lugar en donde se siembra: implica un proceso de siembra y 

cul tivo con miras a producir nuevos conocimientos teóricos y prácticos, habil idades y 

desarrollo de actitudes para el futuro. Como puede suponerse, ésta no es una división 

rígida. Pueden existir eventos mixtos y. desde luego, aunque todas las formas de los 
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eventos menean elementos de pasado, presente y futuro, la orientación central de cada uno 

en el tiempo es la determinante." (SILlCEO, 2004 :76). 

Aborda un tema determinado en forma sistemática, y lo más completa y profunda 

que lo permitan las circunstancias de tiempo, presupuesto, lugar y nivel de los asistentes, 

promueve la creación de pensamiento nuevo a partir de la temática central y olOrga 

importancia a la investigación y al ami.lisis de teoría.<; y propuestas existentes. busca lograr 

el desarrollo de actitudes y el manejo de habilidades. 

Un seminario, para ser valorado positivamente deberá perseguir objetivos prácticos, 

como abrir la mente de los participantes ante formas de pensamiento interesantes para la 

prosecución de los valores y visión empresariales, poner a disposición las nuevas ideas y 

esquemas surgidos durante el evento, como fuente de formación, enriquecimiento de 

criterios y análisis pennancnte. 

La funci ón del instructor requiere un importante porcentaje de exposiciones y 

manejo ági l de notas técnicas, grupos de análisis, presentación de ponencias, mesas 

redondas con sesiones de pregunta y respuesta, exposición de conclusiones, peliculas y 

videos didacticos, el instructor interactúa con el grupo, principalmente para facilitar los 

procesos de aportación a nuevos enfoques de pensamiento y comportamiento. 

Como se ha observado en los casos anteriores estas técnicas de capacitación son 

mecanismos uti lizados comúnmente para capacitar al personal de una organización, en 

donde el instructor debe manejar información que le sirva al personal capacitado y 

posteriormente buscar la retroalimentación entre los integrantes. 
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4.8 COACHING 

Actualmente las empresas han dado importancia a la preparación de sus allos 

ejecutivos o gerentes de su organización, ya que se considera que si están bien preparadas 

las personas que tienen a cargo un depanamcnlo. esto les pennili rá tener mejores 

resuhados con el personal que integra su area, por lo que actualmente se ha creado el 

concepto de coaching, siendo una técnica de capacilación a nivel gerencial y en donde se 

busca la concientización y aprendizaje para poder llevarlas a la operación de su 

departamento. 

Todo lider es un educador, por ello que el coaching ha cobrado fuerza como una 

nueva fonna de dirección de personal, desarrollo de organizaciones de alto desempeño y la 

[onnación de lideres que pennitan hacer crecer a las empresas. El proceso de coaching se 

asocia con el liderazgo y tutona, logro de metas y resuhados, desarrollo de individuos, 

enriquecimiento de la cultura organizacional y desarrollo de equipos de alto desempeño. 

Un coach motiva y habilita a las personas y a los grupos para que ellos mismos se 

comprometan con su propio desarrollo y se conviertan en personas orientadas al logro de 

resultados, el coach, no es una figura de autoridad sino un líder, un ejemplo a seguir y 

alguien que señala retos, el vocablo coach se ha aplicado en el campo del depone como el 

gran lider, en la administración de negocios, en panicular en los procesos de capacitación 

en liderazgo, planeación de carrera de ejecutivos y de formación de equipos de alto 

desempeño. 
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El perfil básico de todo autentico 'j exitoso coach, integra las siguientes habilidades 

y carncteristicas. 

;... "Conoce a su personal. sabe de las rUCiLaS. debilidades y potencial de desarrollo de 

su gente. 

~ Habilita a su gente con conocimientos, habilidades y oponunidadcs para que sean 

responsables de su propio desarrollo. 

;... Apoya en la definición y logro de metas específicas. 

;... Tiene fe en su gente y es realista y optimista con respecto a las capacidades de sus 

seguidores. 

» Es cercano y entusiasta, maneja razones y sentimientos. 

¡;.. Es exigente, directo, claro y confrontador. pero no autoritario ni negativo. 

¡;.. Fomenta el trabajo en equipo y la fonnación de redes de apoyo en su 

departamento, arca u organización. 

}:> Es un fannador y promotor de la cultura organizacional. 

~ Es un visionario y estratega que logra una \lisión compartida. 

:;. Es un creador y promotor de un código de \lalores." (SI LICEO, 2004: 82). 

El coach es inteligente emocional ya que habla, escucha, es cercano, propone, 

pregunta, define, analiza, busca compromiso, negocia, propone retos, compane 

responsabilidades. 
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"Para motivar y retar a sus jugadores y generar un ambiente de equipo, un coach utiliza 

los siguientes diez principios: 

1.·Debemos ser líderes. 

2,-Tengamos carácter y firmeza. 

3.-Vivamos un a llo compromiso. 

4.-Si es necesario sacrifiquémonos. 

5.-Tengamos fe y confianza en nosotros mismos. 

6,·Prcparémonos y capacilémonos lodo lo necesario, 

7.- Que la disciplina sea nuestro principio. 

S.-Manifestemos siempre d eseo y voluntad. 

9.-Siempre debemos tmbajar en equipo. 

IO.-Tengamos siempre un espíritu ganador." (SI LlCEO. 2004: 185). 

Un coaching, es uno de los mecanismos de capacitac ión que ha sido adoptado por 

grandes organizaciones que buscan la especialización de puestos directivos dando como 

resultado lideres con carisma, llenos de retos y logro de objetivos buscando que la 

organización mejore desde los puestos directivos, hacia los empleados de menor rango de 

su departamento, siendo una de las tecnicas de capacitación mejor aceptadas actualmente 

por grandes corporaciones y que a cobrado auge ültimamente. 
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Para concluir este capitulo se puede decir que la capacitación juega un papel muy 

importante en la organización, los objetivos que persigue la capacitación, la fanna de 

aplicar la enseñanzas con instructores adecuados y la ut il ización de tecnicas, métodos y 

materiales adecuados, a cada dcpanamento o grupo de de la organización, penniliTlin 

alcan7.ar los objetivos de su departamento con mayor facilidad buscando el entendimiento 

entre gerentes y empicados. 

La motivación y la capacitación se consideran elementos estratégicos para lograr 

que las organizaciones busquen estrategias que les pennilan lograr sus objetivos, el 

análisis de estos capítulos permilió conocer la definición. concepto y estructura de estos 

elementos tan imponames que debe considerar un Administrador dentro de una 

organización y que sirven como estrategias pam incremenlar la productividad de una 

empresa. 

Cuando la gente comprueba que realmenle tiene la posibilidad de conseguir lo que 

su función le exige y que no todo se resuelve en esfuerzos, sino en resultados, germina la 

motivación, si esta es constante dará resultados que quizá se logren con pronunciar una 

palabra, ya que el compromiso del individuo se fortalece dia a día con la seguridad de que 

una buena capacitación le dará para cumplir con sus compromisos. 

El compromiso se fortalece día a dia con la certeza comprobada de poder cumplirlo, 

a lrnves ce una buena capacitación. 



CAPITULO V 

CASO PRÁCTICO 

EMPRESA HONDA-MONARCA, URUAPAN. 

6.1 ANTECEDENTES 
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En el año de 1965, el Sr. Francisco Medina Garcia. funda Automotriz de Jiquilpan, 

concesionaria de General MotOf!i en la ci udad de Zamora, Michoacán. 

De esta fonna, el Sr. Francisco Medina Garcia comicI17.a a posicionarse como uno 

de los más relevantes concesionarios de General Motors a nivel nacional, logrando así abrir 

otra sucursal en la ciudad de Sahuayo Micho3Cán, con igual éxito que la anterior. 

En el año de 1979 el Contador Público Francisco Medina Chávez loma la 

responsabilidad de impulsar a las concesionarias Chevrolcl, sucursal Zamora y sucursal 

Sahuayo, reforzando el crecimiento del grupo. 

Es en ese mismo año que se establece una concesionaria Volkswagcn en la ciudad 

de MarcHa. con resullados lan positivos que a partir de ese momento, Grupo Fame decide 

espedali7..arse en un mercado automotriz. 

En 1993, con la apertura de Chrylser en Uruapan y Apatzingán, y la venta de 

l10tillas dentro de la región y el área Metropolitana, la solidez y el crecimiento del grupo 

se ven notablemente incrementadas. A pesar de la Crisis Financiera que vivió el país en 

1995, las estrategias comerciales y sobre todo financieras del grupo le permitieron 

sobrellevarla con éxito. 
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Una de estas estrategias fue la consecución de nuevas marcas. El mejor ejemplo de 

ese periodo, es Honda de México, cuando se otorga a el Grupo Fame. en 1996, la 

concesión de una nueva distribuidora en la ciudad de Morelia. En 1999 se establece por 

primera vez una sucursal dependiente de la distribuidora de Morclia llamada Honda 

Monarca Uruapan y es hasta el 2002, cuando opera de manera independ ien 

te Honda Monarca sucursal Uruapan. 

Para 1998 el grupo ya contaba con concesionarias en varias zonas de la 

República Mexicana. En este siglo que comienza el grupo Fame se siente orgulloso de 

contar con la primera concesión olorgada en el pais de la marca Toyota ubicada en la 

Ciudad de México, junto con las concesiones de Peugcot, Audi, Seal, Chryslcr y Honda, 

con sucursales en MorcHa, Querétaro y mayoritariamente en la capital del país. Grupo 

Fame es actualmente uno de los principales grupos comercializadores automotrices en 

Méx ico y Latinoamérica. Esto se da gracias a la implantación de procesos y sistemas en 

áreas de las empresas bien definidos dentro del Grupo, las cuales realium un trabajo 

corporativo integral y penniten generar oportunidades de negocios, que otros grupos, 

aparentemente similares a Fame, no poseen. lo cual pennite enfrentar los retos que se 

presentan día a día, y así alcanzar los estándares con los que 

Grupo Fame cuenta actualmente. 

Sin embargo, esto no seria posible de no contar con el intenso trabajo de nuestro 

equipo, integrado por profesionales altamente capacitados y comprometidos en sus 

respectivas áreas y con un esfuerzo y dedicación ejemplar de todos los 

miembros del grupo en su conjunto. Ambas pancs unidas. sistemas y gente 

son las causas del éxito del grupo. 
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El objetivo del grupo Fame es: LA SATISFACCIÓN REAL DE NUESTROS 

CLIENTES. 

Sin embargo, entendemos que queda mucho camino por recorrer, y que la 

capacitación constante y hambre de triunfo abrirán puertas para alcanzar nuestra meta: 

"La máxima satisfacción de nuestros clientes". 

5.1.1 MISIÓN. 

Obtener la máxima satisfacción del cliente, con sentido humano en busca de una 

alta rentabilidad. 

5.1.2 VALORES. 

~ Honrndez y ética. 

>- Responsabilidad. 

}> Lealtad. 

>- Actitud positiva. 

}lo Superación constante. 

¡.. Austeridad y sencillez. 

>- Creatividad. 

5.1.3 FILOSOFjA. 

Trabajo en equipo, hacerlo bien a la pnmera vez, eficiencia operativa y 

administraliva, innovación constante, capacitación, hambre de triunfo. 
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5.2 INVESTIGACiÓN DE CAMPO 

Se analizarán los datos obtenidos de las encuestas aplicados a la empresa Honda­

Monarca, los cuáles pennitirán dar una mejor visión de la situación en la que se encuentra 

el departamcnlo de ventas el desempeño de los asesores de venias y así dclcnninar si la 

motivación y capacitación que reciben los asesores de venIas es la adecuada para 

desempeñar su trabajo. Así como los objetivos planteados, y la confinnación o negación de 

la hipótesis planteada, así como la metodología que se utilizo para recabar esta 

infonnación, de esta forma permitiendo dar una conclusión de la situación actual y poder 

recomendar algunas propuestas para que se mejore en los aspectoS de capacitación y 

motivación. 

De acuerdo a la investigación que se realizará al grupo Fame Agencia de Autos 

Honda Monarca de la ciudad de Uruapan se aplicará un cuestionario a los asesores de 

ventas (siendo cinco elementos), con la finalidad de establecer una propuesta tomando 

como factores la motivación y la capacitación que reciben por parte del departamento de 

Ventas. 

Debido a que la empresa no tiene un departamento de Recur.;os Humanos, es el 

departamento de Mercadotecnia quien realiza las labores de capacitación y motivación 

conjuntamente con el Director General de la empresa. 

La investigación que se llevará a cabo es documental por que se utili zará una 

bibliografia basada en la capacitación y la motivación, para la aplicación dc una serie de 
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encuestas que permita conocer la opinión de los asesores de ventas, debido a que Jo que 

busca la investigación es el incremento de la productividad por medio de una propuesta de 

motivación y capacitación que reciben los asesores para vender más autos, por lo que es 

necesario aplicarla al departamento de ventas. 

5.2.1 OBJETIVO GENERAL OE LA INVESTIGACiÓN. 

Determinar sí la molinción y la eapacitadón son (aelores que innuyen en la 

actividad de los asesores de ventas del departamento de nnhlS de Honda-Monarca 

Uruapan. 

5.2.2 OBJETIVOS ESPECIFICOS DE LA INVESTIGACiÓN. 

l.-Determinar cómo se siente el trabajador al desempeñar su trabajo. 

2.-Determinar Jos aspectos que motivan altrahajador para realizar su trabajo. 

3.- Conocer las necesidades de capacitación de los asesores de ventas. 

4.- Determinar si la capacitación y la motivación son factores que influyen en la actividad 

de los asesores de ventas. 

Estos son los objetivos que liene esta investigación para lograr que la empresa 

Honda Monarca, logre una mejor eficiencia tenga una mayor productividad en sus 
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actividades económicas, satisfaciendo al personal y adecuandolo a las técnicas de 

capacilación que mejoran los procesos productivos de la empresa en un futuro. 

5.2.3 JUSTIFICACiÓN . 

Demro de Honda Monarca Uruapan la venIa de aulOS es la ¡aTCil que hace 

productiva a la empresa por lo que es necesario determinar sí la motivación y la 

capacitación son factores que permitan un mejor resultado del departamento de ventas. 

aspectos que motiven al asesor de ventas, como son: incremento de comisiones, buen 

ambiente de trabajo, el estimulo personal y el reconocimiento ante sus compañeros para 

lograr un mejor desempeño, así como lograr un nivel óptimo de capacitación que le 

facilite las negociaciones y ventas de autos. 

Para esta investigación, se realizará un cuestionario que se le aplicará a los 

asesores de ventas para determinar cuál es su opinión sobre la forma que son motivados 

para llevar a cabo sus metas de venta, y si las capacitaciones que lleva a cabo la agencia 

les facilita su actividad dentro del depanamento de ventas. Actualmente cl servicio quc se 

le da al cliente debe mejorar, la sociedad cada día que pasa, exige mas, por lo que hay que 

tomar en cuenta lo que opina la gente ya que es la variable mas importante que se tiene en 

cualquier empresa, hacia quien van enfocados sus esfuerzos sus productos y servicios y 

como es la mejor manera de llegar a ellos para lograr un dominio de mercado. 

Una organización como Honda-Monarca Uruapan es como una familia en donde la 

participación de todos depende dcl trabajo de muchas personas, el bienestar de su 

familia yel servicio con el cliente es la variable que va a determinar el crecimiento de 
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la empresa. Por lo que una investigación del personal de ventas pennitirá establecer una 

propuesta que le pueda ayudar a la organización a mejorar sus sistemas. que le pennitan 

un mejor crecimiento y lograr un equilibrio en sus fuerlas productivas para ser mas 

competitividad en la ciudad de Uruapan. 

5.2.4 HIPÓTESIS. 

La motivación y la capacitación son factores que influyen en los asesores de 

ventas para incrementar sus ventas. 

5.2.5 METODOLOGÍA UTILIZADA 

5.2.5.1 TIPO DE ESTUDIO. 

Se reali7.arn una investigación Mixta basada en la leoria y la practica que pcmita 

conocer los aspectos que motivan a los asesores, así como el nivel de capacitaciones 

constantes que reciben por parte de la empresa. Así como descriptiva al conocer el 

desempeño de los asesores de ventas en su I~~ajo y la." necesidades que motivan al 

personal por medio de cuestionarios y la observación. 

5.2.5.2 TECNICAS A UTlL..IZAR. 

Las técnicas a Ul ilizar en esta investigación es detenninar por medio de un 

cuestionario. (ver anexo 1), la opinión dc los asesores de ventas en cuanto a la fonna en 

como son motivados para llevar a cabo su trabajo y las capacitaciones que les brinda la 
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empresa, basados por medio de la entrevista La observación es otra herramienta visual que 

pennitirá delectar el componamiento de los asesores de ventas con los clientes, y 

establecer si se lleva a cabo una adecuada estrategia en cuanto a la atención al cliente, 

in(annación de los autos, financiamiento y toda ¡nfonTIación que requiera el cliente en 

cuanto a los servicios que ofrece la agencia de autos. 

5.2.5.3 ELEMENTOS DE ESTUDIO. 

Dc acuerdo a la eSlruclUra de la organización se pretende cuestionar a los asesores 

de ventas siendo un total de cinco elementos, debido a que es un depanamento pequeño y 

es necesario saber cual es su opinión acerca de la motivación que reciben por parte de los 

dire<:tivos de la empresa, si existe y como se da. así como la opinión que tienen sobre las 

capacitaciones que reciben por parte de la empresa y en que medida les pennite lograr sus 

metas en cuanto a la venta de autos. 

5.2.5.4 EL TRABAJO ES DEDUCTIVO. 

El trabajo es una recopi lación de datos y de observación al extraerlos, lo cual esta 

sustentado en un marco teórico donde se fonnularon hipótesis que se pretenden validar 

aplicando una metodología cuantitativa y cualitativa. 

5.2.5.5 MATERIALES. 

Para la obtención de infonnación se utilizarán cuestionarios donde sc pretende 

cxtracr infonnación necesaria para el buen desarrollo de la investigación, donde se 
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cua1llificara y se determinarán porcentajes para determinar la situación actual de la 

empresa, por medio de la observación se detenninará el grado de aceptación por parte de 

los asesores de ventas y se pedirá que se COnleste lo más apegado a la realidad. 

5.2.5.6 FÓRMULA DE POBLACIONES FINITAS. 

En donde: 

Nc= Nivel de confianza 

N==Universo o población 

q""Prohabilidad en contra 

n"'Tamaño de muestra 

P==Probabilidad a favor 

E'''Error estandar 

Debido a que el departamento cuentJl con un mínimo de cinco elementos la 

formula no pudo ser aplicada, por lo que las encuestas se aplicarán directamente a los 

asesores de ventas. 

5.3 ANÁLISIS E INTERPRETACIÓN DE DATOS 

A continuación se analizarán los resultados que se obtuvieron de las encuestas 

realizadas al personal de ventas en la agencia Honda-Monarca Uruapan y que se 

representan en las siguientes gráficas más relevantes para la investigación. 

Gráfica 1 

L- ¿Cómo califica usted a la ciudad de Uruapan, como mercado para la adquisición de 

autos? a) Excelente b) Buena e) Regular d) Mala. 
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",% 

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

En el resultado obtenido mencionaron que el 600ft) considera a Uruapan un 

excelente mercado para la adquisición de Autos, el 40% lo considera bueno . 

Gráfica 2 

2.- ¿Cómo considera la imagen de Honda Monarca en la ciudad de Uruapan? 

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

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

La gráfica arroja que el 80% considera que tiene una excelente imagen. de su 

agencia de autos, el 20% considera que tiene una huena imagen. 

Gráfica 3 

3.- ¿Usted conoce los objetivos de la empresa? 

a) Si b) no 
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Fuente: Encuestas directas a los asesores de ventas, (2004). 
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El resultado marca que el 100% de los asesores conoce los objetivos que persigue 

la organización. 

Gráfica 4 

4. ¿En que tiempo considera lograr los objetivos de venta establecidos? 

a) Mensual b) Bimestral e) Semestral d) anual 

BIMESTRAL 

0% SEMESTRAL 
ANUAl 0% 

"". 
._-.J 

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

El 100% de los asesores menciono que lienen melas mensuales por lo que sus 

resultados son medidos rcciprocamenlc. 

Grafiea 5 

5.- ¿Das opiniones acerca de los objetivos que plantea el depanamento? 

a) Todo eltiempQ b) A veces e) Rara vez d) Nunca 
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RARA ",,, 
NUNCA 20% 

0% 

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

El 60% de asesores considero dan opinión todo el tiempo, un 20% considero que a 

veces da su opinión, y un 20% menciono que rara vez. 

Gráfica 6 

6.- ¿El dep3rtamenlO de ventas cuenta con políticas de venta? 

a) Todo el tiempo b) A veces e) Ram vez d) Nunca 

A VECES 

"" 
""'" ",,, 

'" 

TODO El 
TIEMPO 

"'" 

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

El 80% de los asesores consideró que todo el tiempo la empresa tiene políticas de 

venta, mientras que un 20010 menciono que a veces. 

Gráfica 7 

7.- ¿Conoce los proyectos de venta actuales que tiene la empresa en cuanto a la venia de 

vehículos? a) Todo el tiempo b) A veces e) Rard vez d) Nunca 



AVECES 
0% 

NUNCA 
0% 

RARA VEZ 
0% 

TODO EL 
TIEMPO 

100% 

Fuente: Encuestas directas a los asesores de ventas, (2004). 
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La encuesta arrojó que el 100% de los asesores de ventas conocen los proyectos de 

venta de los vehículos que vende la agencia. 

Gráfica 8 

8. ¿Existe integración del departamento para lograr los objetivos? 

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

NUNCA 
0% 

AVECES 
20% 

RARA VEZ 
0% 

TIEMPO 
80% 

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

El 80% de los asesores considera que todo el tiempo existe integración en el 

departamento mientras que un 20% consideró que a veces. 

Gráfica 9 

9.- ¿Tiene relación y comunicación con el departamento de Ventas? 

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



NUNCA 
0% 

AVECES 
20% 

RARA VEZ 
0% 

TODO EL 
TIEMPO 

80% 

Fuente: Encuestas directas a los asesores de ventas, (2004). 
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El 80% de los asesores mencionaron que s1 tienen comunicación con el 

departamento de ventas mientras que un 20% mencionaron que a veces. 

Gráfica 10 

10.- ¿Existe un respeto entre jefes y asesores de ventas? 

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

AVECES 
0% 

NUNCA 
0% 

RARA VEZ 
0% 

TODO EL 
TIEMPO 

100% 

_____ J 

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. 

Gráfica 11 

11.- ¿Considera que realmente el departamento de ventas logra un trabajo en equipo? 

a) Todo el tiempo b) A veces c) Rara vez d) Nunca 
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iiifii¡}" "', '" 
NUNCA ~ :'~ ,~Q:", .' , ', 'o, 

'" 
TODO El 

A VECES TIEMPO 

""' "" 

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

El 80% de los asesores encuestados menciono que todo el tiempo se esta 

reali7..3nclo un trabajo en equipo mientras que un 20% menciono que solamente a veces se 

puede lograr. 

Gráfica 12 

12. ¿En base a sus melas de venta, estas como son medibles'? 

a) Unidades vendidas b) Por competencia e) Por resultados d) Olros 

",,, 
COMPETENCI 

A 

'" 
OTROS 

"" 

",,, 
RESULTADOS 

VENDIDAS 

" .. 
'" 

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

El 100% de los asesores encuestados menciono que es por unidades vendidas. 

Gráfica 13 

13.- ¿Actualmente cuenta con los recursos necesarios el depanamento de venias para 

desarrollar su actividad? 

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



A VECES 

"" 

-------

TOOOEL 
TIEMPO 

"".. 

Fuente: Encuestas directas a los asesores de ventas, (2004) 
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Dc los asesores encuestados el 100% menciono que cuentan con los recursos 

necesarios para llevar a cabo su actividad . 

Gráfica 14 

14.- ¿Cuales cree que son futuras necesidades en su departamento de ventas? 

a) Recurso Humano b) Infraestructura e) Técnico d) Otros 

INFRAESTRU 
CTURA 

,"" 

0'"0 

"" 

TÉCNICO 

"" 

HUr.l.l\NO 

"" 

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

El 80% de las personas encuestadas menciono que recurso humano, mientras que 

un 20% infraestructura. 

Gráfica 15 

15.- ¿El departamento de Ventas participa en tareas de capacitación de los integrantes del 

departamento de ventas? 

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



AVECES 
0% 

NUNCA 
0% 

TODO EL 
TIEMPO 

100% 

RARA VEZ 
0% 

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 capacitación. 

Gráfica 16 

16. -¿Como calificas su efectividad de operación en cuanto al cumplimiento? 

a) Excelente b) Buena 

MALA 
0% 

BUENA 

c) Regular 

REGULAR 
0% 

80% 

d) Mala 

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

El 80% de los encuestados menciono que es excelente el desempeño del 

departamento, mientras un 20% menciono que es bueno. 

Gráfica 17 

17.- ¿De acuerdo a las políticas que se tienen en cuanto a capacitación, en que periodo de 

tiempo se dan? a) Mensual b) Bimestral c) Semestral d) Anual 



ANUAL MENSUAl. 
0% 100"4 

SEMESTRAL 
0% 

Fuente: Encuestas directas a los asesores de venIas, (200"!). 

El 100% de los encuestados menciono que se dan de manera rncnsuallas capacitaciones. 

Gráfica 18 

18.- ¿De acuerdo a las poli ticas de la empresa, las capacitaciones las realiza? 

a) Personal interno b) Personal Externo e) Otros 

PERSONAl 
EXTERNO OTROS 

W" 0% 

~ 
ANUAl PERSONAL 

0% INTERNO 

'0% 

Fuente: Encuestas directas a los asesores de venias. (2004). 
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El 80% de los encuestados menciono que las capacitaciones las da personal inlemo y un 

20% menciono que es personal externo. 

Gráfica 19 

19.- ¿Consideras que las capacitaciones ayudan al mejoramiento de tu desempeño? 

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



NUNCA 
0% 

A VECES RARA VEZ 
0% 

TOOOEl 
TIEMPO 

""" 
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Fm:nte: Encuestas directas a los aso:sorcs de ventas. (2004). 

El 100% de los asesores menciono que las capacitaciones ayudan a mejorar su 

desempeño. 

Gráfica 20 

20.- ¿Te sicnles integrado a los cursos de capacitación que da la empresa? 

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

NUNCA 
0% 

A VECES RARA VEZ 

'"' 0% 

TODO EL 
TIEMPO 

"""' 

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

Los resultados que arroja está encuesta es que el 100010 de las personas encuestadas 

menciono que se sienten integrados a los cursos de capacitación que la empresa efectúa. 

Gráfica 21 

2 1.- ¿Consideras que existe buena comunicación y retroalimentación con el personal que 

imparte las capacitaciones? 



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

NUNCA 
0% 

TODO EL 
TIEMPO 

'00% 

Fuente: Encuestas di rcclas a los asesores de venIas, (2004). 
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U:Js resultados de está encue~ta consideraron que existe buena comunicación y 

retroalimentación con el personal que imparte las capacitaciones. 

Gráfica 22 

2~ . - ¿Como considera el desempeño de Jos capacitadores? 

a) Excelente b) Bueno 

BUENO 

'00% 

e) Regular 

REGULAR 
0% 

d) Malo 

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

El 100% mm'ooo q", 'o"'d,,,o "o mel" " d",mpefio po, parte del I',,"ooal 

que los capacita. 

Gráfica 23 

23 . ¿Son aceptadas las capacitaciones por parte de los asesores de ventas? 

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



A VECES 
. 0% 

NUNCA 
0% 

RARA VEZ 
0% 

TODO EL 
TIEMPO 

""' 

Fuente: Encucst3s direclas a los asesores de ventas, (2004). 
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El 60% de los asesores de venIas menciono que son aceptadas las capacitaciones 

¡oda el (iempo y un 40% menciono que a veces. 

Gnifica 24 

24. ¿Ex iste una metodología adecuada para la aplicación de capacitaciones dentro del 

departamento de ventas? 

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

NUNCA 
0% 

RARA VEZ 
0% 

TOOO EL 
TIEMPO 

"" 

---j 

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

El resultado obtenido marca que el 50% de los asesores menciona que si existe una 

metodología coordinada, mientras que un 25% menciona que no. 

Gráfica 25 

25.- ¿Existe retroalimentación entre los asesores de ventas? 

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



A VECES 

" 
TOOOEL 
TIEMPO 

"'" 

Fuente: Encuestas directas a los asesores de ventas 
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El 100% de los asesores menciono que si ex iste la retroali mentación entre todos los 

integrantes que participan. 

Gráfi ca 26 

26.+ ¿De que (a nna se dan las capacitac iones? 

a) Exposiciones b) Talleres e) Platicas d) Conferencias 

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

El resultado que arroja es que de alguna fanna las capacitaciones se dan en la .. 

modalidades anles mencionadas pero un 60% destaco que son las exposiciones de temas es 

donde más participan y un 20% tanto confe rencias como talleres. 

Gráfica 27 

27.+ ¿Cual es la dinámica de las capacitaciones? 

a) Individual b) Panicipación en equipo e) Casos prácticos d) Conferencias 
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--

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

El 60% de los asesores menciona que se da de manera individua l y un 40% se da 

por medio de actividades en grupo. 

Gráfica 28 

28.- ¿En que porcentaje se logran los resullados planeados de una capacitación? 

a) Todo el tiempo b) A veces e) Rara vez d) Nunca a) 100% 

EN VECES 

RARA VEZ 0% 

TODO El 
TIEMPO 

",. 

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

El 60% de las personas encuestadas menciono que 10$ resul tados de una 

capacitación se logran casi todo el tiempo en el que se establecen estas capacitaciones, 

mientras que un 40% menciono que a veces se logran los resultados planeados. 

Gráfica 29 

29.- ¿Como se da la capacitación? 

a) Por resultados b) Antes de una acción e) Constantemente 



CONSTANTE 

eoR 
RESUlTAOOS 

20% 

"'" ~-.---,.--

ANTES DE 
UNA ACCIQN 

"'" 

Fuente: Encuestas directas a los asesores de vent¡¡s. (2004 l-
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La enCUCSI:l nos dctennina que la capacitación que hacen que el encargado de 

ventas a los asesores se hllee en un 40%. antes de una acción y constantemente. mientras 

que un 20% menciono que se da de acuerdo a las necesidades 'j resultados obtenidos por el 

departamento. 

Gráfica 30 

30.- ¿De que forma se evalúa al personal de ventas? 

a) Individual b) Por trabajo en equipo el Por grupo 

Fucme: Encuestas directas a los asesores de venIas, (2004). 

El 80% menciono que se Evalúa el desempeño del personal en forma individual, 

mientras que un 20% dice que por equipo. 

Gráfica 31 

31.- ¿Se te reconoce tu trabajo al Todo el tiempo b) A veces e) Rara vez d) Nunca 
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A VECES 

' 0% TIEMPO .,. 
NUNCA RAAA 

"" "" " 

Fucnlc: Encucslas directas a los asesores de "cnlas. (2004). 

El 60% menciono que todo el tiempo se le reconoce su trabajo. mientras que un 

40% reconoció que a veces. 

Gráfica 32 

32.- ¿El gerente de venIas te felicita por tu desempeño denlro de la empresa? 

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

A VECES 
'0% 

RARA vEZ 
0% 

NUNCA 
0% 

TOOO EL 
TIEMPO 

80% 

NUNCA 
0% 

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

El 80% de los asesores de ventas menciono que son felicitados constantemente por 

el gerente de vcntas mientras que un 20% menciono que a vcces. 

Grafica 33 

33 .- (.Que tipo de aspectos consideran los asesores de ventas para molivarlos? 

al Ambiente de trabajo b) Logro de objetivos e) Monctarios. 



OBJ€TNOS 
0% 

Fuente: Encuestas directas a los 3St':sores dI! VCn¡lIS. (1004). 
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Dc las personas encuestadas mencionaron que para ser motivados ello$ consideran 

los aspectos monetarios en un 80%, mientras que un 20% consideró que el tener un buen 

ambiente de trabajo les permitira estar motivados para realizar su trabajo. 

Gráfica 34 

34. · ¿El departamento de ventas da una comisión adicional por el logro de objetivos? 

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

A VECES 

" 

TOOO EL 
TIEMPO 

",% 

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

El 100% menciona que todo el tiempo se trabaja por cierta comisión al vender autos. 

Gráfica 35 

35.- ¿Consideras el recurso económico es uno de los mecanismos más adecuados para 

motivar? a) Sí b) No 



" 0 
20·/0 

Fucnh.:: Encuestas directas a los asesores de ventas. (2004). 
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El 80% de los asesores de ventas menciona que son los rccursos monetarios. 

mientras que Olro 20% considera que no. 

Grafiea 36 

36.- ¿Considcra que se logran los objetivos motivacionalcs por parte del departamento de 

ventas? 

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

TOOO EL 
TIEMPO 

80% 

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

El 80% mencionó que todo el tiempo se logran los objetivos mOlivacionalcs para 

con ellos, mientras que un 20% mencionó que a veces. 
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S.4 DIAGNOSTICO ACTUAL DE LA EMPRESA. 

Considerando lo señalado en el marco teórico se realizaron preguntas que pcnnitcn 

diagnosticar la si tuación actual de la empresa. con relación a la motivación y capacitación 

como faclOres estratégicos con los asesores de venIas de la empresa Honda-Monarca. 

Uruapan, y que pemlitirá cslablrccr una mejor intc~ración en el departamento. 

, Consideran con optimismo. que la ciudad de Uruapan es un mercado excelente, 

para la adquisición de aUlos y que los modelos de su agencia ti..:ncn buena 

aceptación por parte del público en general. 

-;..- Tienen cklTas los objetivos que tiene su depanamento, los cuales son medidos de 

manera mensual por un número detemlinado de unidades vendidas, se observa que 

lratan de lograr sus melas y que están interesados en lograrlas, dan su punto de 

opinión a los objetivos planteados, de acuerdo a las unidades vend idas por mes y 

así establecen nuevos objetivos de acuerdo al comportamiento del mercado. 

, Los asesores de vemas conocen las politicas de ventas, las cuales son poco flexibles 

para algunos clientes por 10 que muchas personas no cumplen con los requisitos y 

los asesores de ventas poco pueden hacer para lograr el convencimiento del cliente. 

:o.. Las encuestas obtenidas se ohserva que existe bastante integración en el 

departamento de ventas por lo que la comunicación entre ellos para atender a un 

cliente es buena. permitiendo una mejor atención al diente si este decidiera 

regresar otro día. 
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);. En el depanamento de venIas existe un buen ambiente de trabajo debido a que el 

respeto y la tolerancia son aspectos fundamentales para la convivencia diaria, 

realizando un trabajo en equipo que les facilita las actividades cotidianas. 

, Se observa que el depanamenlo de ventas cuenta con los rt."i:urSQs necesarios para 

Ikvar a cabo sus actividlldcs, )' que dependit!ndo del incremento dI;! sus ventas lo 

más necesario sería incrementar los asesores de \'CZllas. 

;.. Dc acuerdo a las opiniones de los asesares de ventas mencionaron que todo el 

tiempo participan en tareas de capacitación pero que no se realizan de manera 

regular, aunque ayudan a el mejoramiento constante de sus actividades, y 

consideraron que las capacitaciones eran excelentes las pocas que se les dan. 

pennitiendo un mejor desarrollo en sus activid3des y sinti¿ndose intcgrados en los 

cursos dc capacitación que la empresa les brinda. 

,.. Existe la retroalimentación entre el gruJX), apoyándose entre los dife rentes puntos 

de vista de cada uno de ellos y consideran g.ue las personas que imparten las 

capacitaciones son excelentes ponentes. 

,.. Son aceptadas las capacitaciones. pero un grupo menor menciono que a veces les 

quitan tiempo y falta de atención a sus clientes por lo que consideran que por la 

atención que le brindan al cliente, luego las capacitaciones se enciman en su 

tiempo. 
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:;;. En cuanto a una metodología aplicada en las capacitaciones la mitad de los asesores 

indica que no existe una estructura ni métodos adecuados de capacitar al personal 

por lo que se observa que existe cierta incertidumbre al contestar esta pregunta por 

lo que no se tiene una proyección de lemas que le sirvan al asesor de ventas. 

r De acuerdo ;¡ [¡lS preguntas aplicadas los asesoreS de ventas mencionaron que las 

exposiciones de lemas y lallcn:$ son bs herramientas que mas utjlizan al ser 

capacitados. 

r La dinámica de las capacitaciones se da de manera compartida tanlO de manera 

grupal e individual, lo cuál pennite el enriquecimiento de todos los integrantes del 

departamento y logrando que se cumplan Jos objetivos que tiene la capacitación que 

se les brinda. 

:;.. La fonna en que se cvalua al personal es de manera individual. se observa que el 

logro de resultados también se da por trabajo en equipo y dependerá del numero de 

unidades vendidas la que determine si fue aceptable o no su descmpeiio. 

,.. Se les rcconoce su trabajo por parte de la gerencia de la empresa cuando el 

departamento de ventas logra su meta de unidades vendidas aunque algunos de sus 

inlcgrantes muestra un poco de indiferencia. 

,. Se menciona que existe comentarios por parte del gerente cuando son cumplidas 

las metas del departamento de venIas por medio de una felicitación pemlite que los 

asesores se sientas reconocidos y elevan su auloeslima como vendedores de aUIOS. 
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>- Se dctcnnina por medio de las preguntas que los a'>esores de ventas se sienten 

moti vados por medio de recurso económico cuando han vendido o incrementado un 

numero de unidades mayor al establecido y consideran que es la mejor forma de 

pago para que ellos sigan emusiastas en la venta de aulos. 3demás de tener un 

bu .... n ambiente labora l y tener prestaciones de ley que les pcm1Íta tener seguridad a 

ellos y su familia. 

5.5 PROPUESTA 1)[ ESTRATEGIAS ()f~ CAPACITACIÓN y MOTIVACIÓN 

De Acuerdo al objetivo de esta investigación se propone que Honda Monarca de 

Uruapan. diferentes estrategias para que los empleados se identi fiquen con la 

organización. conozcan los objetivos de la empresa y las metas propuestas que tienen en el 

depanamcnto de ventas, que permita conformar una estructura que les facil ite el 

cumplimiento de los mismos, estas estrategias deberán contar con políticas y reglamentos 

adecuados para lograr el incremento de clientes, ex istiendo un conjunto de sistemas y 

procedimientos que permita fac ili tar las negociaciones, logrando fonnas de operación 

adecuadas a cada necesidad de cliente y un método de control 

que pennita visualizar el desempefio de los asesores de ventas, así como el crecimiento 

dc la empresa. 

Es por eso que Grupo Fame ha tenido como objetivo principal el aumento en las 

ventas de autos, y Honda Monarca posicionarse como la mejor agencia en venta dc autos 

compactos en la ciudad de Uruapan, y en gran medida se lograra por las capacitaciones 

que se hagan a los asesores de 'lentas y la motiyación que reciban por parte de la empresa. 
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Capacitar a los asesores dc ventas para facilitar lus negociaciones que realizan los 

clientes, es necesario desarrollar el departamento de De~arrollo humano que se encargue 

de capacitar y motivar a los asesores de yemas a continuación propongo las siguientes 

cSlr<lt\!gias en cuanto a C:lpaCilación que pcrmit¡1n al asesor llevar a cabo su trabajo. 

, A panir de las necesidades rc¡¡!es detectadas. cstabkccr un sistema integral de 

capacitación y desarrollo que comprenda todos los esfucrLos y actividades. la 

creación de un ambiente en ci 4\H: ¡ti capacitación signifique un reto, un interés y 

compromiso individual)' grupal. 

, El cSlab1ccimiento de un programa estratégico que contemple actividades 

inmediatas de mediano y largo plazo que enriquezcan y mantengan una cullura 

organizacional basada en la productividad. 

,. Deben existir políticas y reglamentos que permitan un orden y control de las 

acti"idades para lo cual los capacitadorcs deberán tener un perfil adecuado para 

las necesidades solicitadas y se impartan en un lugar previamente establecido con 

fechas y horas de cómo llevarlas a cabo esto pennitirá darle unifonnidad a las 

capacitaciones. 

;;. El establecimiento de un sistema preestablecido de capacitaciones en que fonna se 

llevara a cabo y la mancra en que evaluarán el desempeño de los asesores. 
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>- El establecimiento de un sistema preestablecido de capacitaciones en que fonna se 

llevara a cabo y la manera en que evaluarán el desempeño de los asesores. 

:;.. Tccnicas de negociación de su personal a panir de las actividades de vcnta. de 

acuerdo al comportamiento y respuesta de cada asesor de ventas. gClll'rar 

capacitaciones y continuar con el plan de capacitaciones. esto permitirá el logro do: 

las metas anuales establecidas por cada asesor. 

, A tran!s de la presencia directiva en 10$ diversos evenlos. patentizar y enriquecer el 

liderazgo, brindar compromiso de toda la empresa frenle a las tareas y sistemas de 

capacitación. 

, Formación de grupos que permitan la retroal imentación y enriquezcan las tareas de 

capacitación y desarrollo de la empresa la creación de un prognlma de integración 

humana a través del trabajo en equipo fomentando la creatividad)' la toma de 

decisiones. 

,. Crear, mantener y difundir la cultUnl y valores de la organización, convertir a la 

capacitación en una filosofia )' esti lo de trabajo con clara dirección. brindando un 

concepto nuevo de productividad, trabajo en equipo y valores laborales. 

;.. Clarificar, apoyar )' consolidar los cambios organizacionales. el cambiar la 

conduela y acli tud de la persona capacitada va a indicar que ha tenido un sentido 
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>- Elevar la calidad del desempeño, el identificar casos de insuficiencia en los 

estándares de desempeño indi\'idual por ralla de conocimientos O habi lidades, 

significa haber detectado una de las mis importantes prioridades de capacitación 

tecnica. humana o administrativa. 

... Habili¡lU una promoción, de desarrollo y planeacíón de carrera dentro de una 

empresa es práctica directiva que atrile y motiva al personal a permanecer dentro de 

ella, se apoya en programas de capacitación que permiten que la política de 

promociones sea una realidad al habilitar íntegramente al individuo para recorrer 

exitosamente ci camino desde el puesto actual hacia otros de mayor categoría y que 

implican mayor responsabilidad. 

:... Actuali7.ar conocimientos y habilidades, a actualización de nuevas tecnologías y 

métodos para hacer que el trabajo mejore y la organi7.ación sea mas efectiva. Los 

cambios tecnológicos realizados en las empresas, producen modificaciones en la 

forma de llevar sus labores, el estar obsoleto en los conocimientos y preparación 

del personal pUi.."{!e perjudicar el accionar de la empresa. 

;o> Involucrar a directivos, jefes, técnicos y personal en general, en las tareas 

educativas de capacitación y desarrollo, como instructores y promotores de 

aquellos aspectos en donde su panicipación sea necesaria. 

;o> Realización de cursos, talleres y seminarios sobre el manejo del material escrito 

que debe ser proJXIrcionado a cada panicipante. Mucha de la información se 
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maneja mediante lectura di ri gida, en grupos pequeños, resumen individual o grupo, 

mesas redondas de preguntas y respuestas, exposiciones. documentos filmados. 

investigación de bibliografia. investigación vía Internet. manejo de materiales 

did¡kticos. que incluyen ejercicios prácticos. manejo y anál isis de casos reales, 

propuestas de los participantes a nivd de trabiljo. exposiciones. ejercicios. 

lkmostnJciones y simulaciones. 

La capacitación no es en ninguna de sus ctapas una actividad mecánica. rígida; por 

el contrario, es un evento eminentemente humano que exige cooperación y compromiso de 

lodos 10$ involucrados en ella, dado que busca generar o modificar el comportamiento del 

personal (aprendizajes), en este contexto resulta más comprensivo rea lzar la importancia 

de determinar necesidades de capacitación. 

A continuación se establecen las siguientes propuestas en cuanto a motivaciÓn: 

,. Por medio del depanamento de ventas infonnar y entregar por escrilo las funciones, 

objetivos y actividades a realizar en el depanamento de ventas, proporcionar 

igualdad de oportunidades para el desarrollo de los asesores, tenerlos satisfechos 

con su trabajo y así evitar la rotación del personal, de acuerdo al puesto que 

desempeñan. 

:;.. El liderazgo desarrollado por cada uno de los asesores y la forma en que la 

capacitación ha mejorado sus procesos productivos de ahí dependerán las 

oponunidades que le pueda ofrecer la empresa. motivarlos de manera económica y 
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emocional para que el asesor de ventas tenga la seguridad de que esta realizando un 

buen trabajo. 

r Tomar en cuenta la opinión de los asesores de ventas sobre alguna sugerencia que 

den. ya que ellos son 105 que tienen mayor experiencia, y ellos pueden dar mejores 

ide:!s para perfeccionar su trabajo. y por consiguiente satisfacer el deseo de 

reconocimiento por parte del director general cabe respetar que es esta parle So.! ks 

puede brindar todo el respaldo de la dirección para que ellos se pUl-dan mOlivar {le 

acuerdo a 10$ resultados obtenidos. 

;;.. Darles libertad a los asesores de venIas de manejar a los clientes, pero hay que 

respetar cienas políticas establecidas para las ventas de aulos, respetar los acuerdos 

de comisiones de autos vendidos porque así el asesor tendrá conlianza que para 

lograr cierto porcentaje de comisiones propuestos por la agencia. 

:,;.. Establecer un programa motivacional y un conjunto de procedimiento 

estableciendo fechas, tiempo y lugar del pago o reconocimiento, para que el asesor 

detennine el número de unidades vendidas que quiere lograr como meta. 

j¡. El gerente de ventas debe tener un carácter participativo con los asesores de 

ventas, de alguna fanna darles libertad pero con responsabilidad. Cuando sea 

necesario llamar la atención es recomendable hacerlo en privado y hacerlo de la 

manera más respetuosa, comprender el punto de vista de los asesores de venta, y 

escucharlos. 
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, Se recomienda al gerente de vcnlas ser paciente con los 3St!sores de ventas para la 

obtención de resultados ya que si muestra desesperación. puede hacer sentir 

ins.:guros a los agentes de vcntas creando confusión e incenidumbre en el 

cumplimiento de tareas ocasionando errores a 13 hora de vender un aulo. 

• El control del r3ctor motivador pem'¡lirá evaluar el desempeño dd asesor de venIas 

y dclcnllinar cual ~er(\ la mejor lonna de llevar la relación con ese asesor de venias 

y ofro.'cer1cs un mejor plan de motivación enfocándose en las m:ccsid3dc:s de cada 

uno de dios y que le rennila lograr sus melas con mayor facilidad, darles confianza 

para que tengan iniciativa. los elogios deben ser sinceros para todos los imcgrantes 

del depanamenlo de ventas, realización de juntas y reuniones de trabajo de manera 

semanal para determinar si se lograran las metas personales de cada asesor de 

\'cntas. 

, Las necesidades de las personas van cambiando por lo que es necesario quc el 

dcpanamenlo de desarrollo humano este conciente que la motivación es continúa y 

quc deba adaptarse a los nuevos cambios motivacionales que sean necesarios para 

mantener el interés de los asesores. 

, Un 5% adicional al porcentaje de comisión por rebasar la meta de venta dc autos 

vendidos, esto va a pennitir que el asesor supere los objetivos y metas plameadas 

por el departamento y logre sobrepasar el número de unidades vendida~ que 

tradicionalmente realiza. 
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~ Por cada aulo vendido establecer un rango de 100 puntos, que poslcrionnente 

puedan ser cambiados por artículos para el hogar por medio de un catálogo siendo 

estos productos no mayores a 1000 punlOS, el ganar un premio por muy pequeno 

que sea es muy estimulante para los asesores de ventas y pcnnilirá que le pongan 

énfasis en sus actividades. 

).. Viaje al asesor con mayor número de autos vendidos en el año a alguna playa del 

país es la aulorrealización de alguno de los asesores saher que fue el más 

productivo del departamento y le brindara días de descanso y placer a él y su 

familia. 

} Descuento de un 10% por parte de la agencia a los asesores de vcntas para la 

adquisición de un auto. muchas veces los asesores no cuentan con un auto y que 

mejor motivación la compra de un auto que ellos mismos venden le penni tirú 

ponerse en el papel de un cliente satisfecho por la compra. 

).- Certificados y diplomas al mejor asesor del mes por parte del gerente general de la 

empresa, por medio de reuniones que se lleven a cabo dentro de las instalaciones de 

la organización. 

)- Felicitaciones de manera personal por parte del gerente le brindará conlian:t.a al 

personal para seguir partic ipando en las actividades de la empresa y sobresali r por 

el desempeño que a tenido pam la organización. 



98 

~ Rifa mensual de un articulo deportivo que corra por parte de la gerencia general a 

los asesores que hayan cumplido con su objetivo de ventas. 

-,. Publicaciones mensuales en el departamento de ventas por ser el mejor asesor de 

ventas del mes. 

Los reconocimientos morales son muy importantes para el asesor de ventas, unas 

cuanlas palabras por parte del gerente, una pequeña palmadita, o pcqucnos obsequios, 

significativos por el valor emocional que por el monetario todo esto pennilc que los 

asesores de Yentas establezcan sus metas, que es lo que quieren hacer y hasta donde 

quieren llegar, no limitarlos pero monitorcar las actividades que reali7..3n por medio de los 

resultados, y en gran medida el Director les reconocerá su labor siempre y cuando hallan 

logrado lo establecido por la organización. 

Es por cso que la muy popul~r consigna de querer es poder esta ~ITaigada en 

algunas culturas organizaeionalcs que enfocan el trabajo sobre el intcnto repetitivo, 

anclado al deber ser. La motivación en estas culturas nace de que algún día, tal vez, si se 

espera lo suficiente. se llegará a posiciones donde las cosas se logren con pronunciar una 

palabra. 

Cuando la gente comprueba que realmente tiene la posibilidad de conseguir lo que 

su función le exigc y que no todo se resuelve en esfuerzos, sino en resultados, germina la 

motivación. El compromiso se fonale<:e día a día con la cene7.a comprobada de poder 

cumplirlo. 
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CONCLUSIONES. 

Las empresas son importantes en la economía de! país y el factor humano es pan!.' 

fundamental en el motor de las organizaciones, es por eso que se debe lomar 1:11 cw.=nla ,,1 

personal al lomar una decisión, el trabajo en equipo y las metas dcpartamclllillcs p.:mlilir:m 

el crecimiento de la empresa. I':n l:uanlO a los objcli\'os qUl.:: se planh.:aron en esta 

IIlvestigación la motivación y I:J capacitación SOIl folClores que mtluyclll'll la acti\"id¡¡J do.' 

los asesores de venIas ya que pcmlilc un mejor desempcilo de sus activid<ldes en cuanto 

los aspectos que motivan al trabajador para reali7Jir su trabajo se concluye qu.:: por medio 

de 3poy05 económicos y el reconocimiento de su trabajo ante los dl'más compañeros son 

dos de las mejores formas para motivar al personal. Se logro el objetivo de conocer el 

mecanismo de llevar a cabo una capacitaóón y se propuso una serie de estrategias que le 

pcrmitiran racilitar esta larca por parte del gerente. 

Los objet ivos establecidos en esta tesis fueron alcanzados ya que se pudo 

determinar los aspectos que motivan al personal. así como el nivel de capacitaciones que 

tienen actualmente los asesores de ventas, el sentir del trabajador dentro de la empresa y 

las necesidades de motivación y capacitación que necesitan para llevar a cabo un buen 

desempeño de sus actividades, mediante la aplicación de encuestas aplicadas a los asesores 

de ventas que rueron 5 vendedores y la observación directa al tratar a y negociar con los 

dientes que llegaban a preguntar por los precios de los aulOs que se tenían en exhibición. 

Se comprobó que la motivación y la capacitación son factores importames para 

incrementar la productividad dentro de la empresa ya quc en medida que se cumplan 
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deseos y necesidades de los asesores de ventas se logrdran los objetivos individuales y por 

equipo, y son elementos estratégicos para realizar estrategias del personal a largo plazo. 

En cuanlO a la suposición de la hipótesis esta fue comprobada ya que por medio de 

la investigación en la empresa se puede decir que la mOlivación y la capacitación son 

factores que infl uyen!!1l los asesores de venIas para incrclIlcnlar sus ventas, ya que si por 

un lado están capacitados saben como atender al cliente, y conocen los objetivos do;: vcnta 

que tiene su departamento aunado a la motivación económ ica o emocional que puedan 

recibir. los asesores de venIas realizarán su actividad con interés en un bucn ambiente de 

trabajo y en donde todos ganan, cliente, vendedor y dueño. 

La observación del personal en sus actividades y la aplicación de cuestionarios al 

personal de la organización pennitieron tener un juicio entre lo mencionado por el sentir 

de los asesores de ventas estableciendo una serie de propuestas tanto para capacitación 

como motivación del personal de ventas. 

La motivación y la capacitación juegan un papel importante en el desarrollo, 

bienestar y crecimiento de los asesores de venIas de la empresa Honda Monarca ya que 

pennitira a la organi7..ación incrementar su productividad, en medida que se ponga énfasis 

en las fonnas de motivar y capacitar al personal se podra obtener un crecimiento y 

bicncstar en los asesores de ventas. 

La motivación es un fac tor que esta en constante movimiento, no se puede pensar 

en motivarlo en dctcnninados easos o en un periodo de tiempo, la mOlivación siempre se 

da de manera constante, las necesidades de las personas van cambiando de un momento a 
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Otro y es necesario que gerente de ventas tenga la habilidad y capacidad para tener a los 

asesores motivados. El darles instalaciones adecuadas, darles los materiales y equipos 

necesarios para desarrollar sus actividades es importante para el buen desarrollo de sus 

asesores, pero el ofrecer!.:s premios. un buen suddo y pago de comisiones hard mas 

,uraclivo él interes de los vendedores por incrementar sus ventas. para lo cual debe existir 

comunicación cmrc el gcrCIlIC y los v<! lldcdorcs, cscuch:.Iflos )' apoyarlus en lo qw 

requieran los gerentes deben tener la capacidad para ofrecerlo algú que CSII:: al alcance ,k la 

empresa pero a la vez ks pcmlila mOliv3r:J1 p.:rsonal. A lrav\!s de kl motivación se pued..: 

lograr la satisfacción de los asesores ,k venIas y tener un mayor aumento (k autos, la 

capacidad del Administrador debe permitir dirigir a los asesor..::s para lograr sus metas 

personales, y no tanto manipulamos si no lograr sus objetivos, es aqui en donde se d.:be 

mostrar la capacidad de ser un líder para poder dirigir y motivar al personal, corregir 

detalles y hacerlos sentir parte de la organización y de los logros de la compaíi.ía. 

El hacerles ver a los asesores que son parte importante en la organización par.!. 

alcanzar los objetivos, les hará sentir confianza en si mismos pata tener iniciativa y 

establecer propuestas para la empresa. Por airo lado la otra parte complementaria es la 

capacitación constante que se les de a los asesores de ventas para el inicio y conclusión de 

una negociación con los clientes, entre mas estén preparados podrán tener un mejor 

desempeño de sus actividades es de esta forma que desarrollando sus habilidades y 

capacidades realizaran sus venIas con mayor facilidad, rapidez y eficiencia, considero que 

la buena planeación de programas adapltldos a la<; necesidades de cada asesor les pcmlitirá 

tener un mejor control de sus actividades. desde los temas a desarrollar, los eapacitadotes 

más indicados, los mecanismos y los procedimientos mas adecuados asi como las 

herramientas y materiales necesarios para llevar a cabo una buena capacitación. 
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ANEXO I 

CUESTION ARIO APLICADO A LOS .... SESORES DE VENTAS. 

HONDA MONARCA URUA PAN (AGOSTO DEL 2004) 

Agradeceremos su ¡;,"mpo para la aplicación dd siguicn1~ cuc~lionario. 

1," ¿Cómo calitica usted a la ciudad de Uruapan. corno mcrcado para la adquisición de aUlos? 

al Exc~kmc b) Buena d) Mala. 

2., ;,Como consid<rJ la imJ~cl1 dt I10mla Monarca .. n la ciuJad de Uruapan? 

al Excekm ... b) Buena el Regular d) Mala 

3.- ¿Uslcd (OBOC" \o~ ohj~livos d ... I~ empresa" 

al Si b)no 

-1 ,- "En que tiempo ulnsidcra lograr los objetivos de venIa ~labl<,cidos" 

a) M~nsual b) Bimestral el ScmeSlral d) anual 

5.· ¿Das opiniones acerca de los objetivos que plantea el depanamcnlo? 

al Todo ell iempo b) A vec~s el Rara va d) Nunca 

6." ¿El departamento de vemas cuenla con politicas de venla~ 

al Todo el li~m]'lO b) A veces el Rara ,'~z d) Nunea 

7.- ¿Conoce los proyeclOS dc vema nClu~ks que Ikne la empresa en cuanlO a la vema de vehiculos"? 

a) Todo cllkmpo b) A "ee~s el Rara vez d) Nunca 

8. ¿Existe integración del depanamcnlO para lograr los objetivos? 

a) Todo cltiempo b) A ,·cees e) Rara vez d) Nunca 

9.- ¿Tiene relación ':1 comunicación con el depanamemo de VenIas? 

a) Todod liempo b) A ve.:es e) Rara vez d) Nunca 

10.· ¿Exisle un respe10 entre jeres ':1 asesores de vemas? 

a) Todo el tiempo b) A veces e) Rara vn d) Nunca 

11 ._ ¿Considera que realmente el depanamenlO de ven Ias logra un lrabajo en equipo? 

a)Todo cl liempo b)Aveees c) Rara\"ez d)Nunca 

12. ~En bao;e a sus melas de venlB, estas como son mediblcs? 

a) Unidades vendidas b) Por compe1encia e) Por resultados d) 01ros 
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13.- ¿Aclualmente cuema con los recursos necesarios el dep~namenlO de ventas para desarrollar su 

actividad'? 



al Todo el tiempo b) A veces el Rara vez d) Nunca 

I ~ ,- ¿Cuales nt~ que 50n rUtUraS necesidades en su departamento de vemas? 

al Recu~ Ilumano b) Infraestructura el Técnico d) Otros 
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I S.- ¿El depanamcmo d~ Venias panicipa en tareas de capac ilación <k los inl~s ... nles del depanamemo de 

a)Todoellkmpo b)A\'cccS c)Rarawz dI Nunca 

16. -¿Como calificas su dCCli,·i,J.¡d de opt:r.!ción en (uamo al cumplimiento':' 

al bcclclllc b) Ou..:na d) Milla 

I i." ;,Oc ill'uerdo a las [lVlilicilS que s.: tienen en cu:mlU a capacitación. en "lue pt:riotlo (k tiempo s.: d~lf' 

al Mensual el Semestral d) Anual 

18 .- ¿lk acuerdo a las políticas de la empresa, las capacilacioncs !as rcal i'l~ 

al Personal imemo b) Personal E.~lcmo elOlfOS 

19." ¿ Consideras que las capacitaciones ayudar¡ al mejoramiento de lu descmpe~o~ 

a) Tildo el ti~mpD b) A ,'eecs e) Rara ,'ez d) Nunca 

20.- ¿Te si~ntes imegrado a los cursos de capaci1aeión que da la empresa? 

a) Todo d ti~mpo b) A wets e) Rara va d) ¡":ullea 

21- ¿Consideras qu~ e~ istc buena comunicación y retroalimentación con el personal que imp,ane las 

capaci taciones? 

a) Todo clticmpo b) A v~ccs el Rara \'~l d) Nunca 

22.- ¿Como cDnsidera el descmpdlo de los capacitadores? 

a) Excelente b) Bueno e) Regular d) Malo 

23. ;,Son aceptadas las capacitaciones por pane de Jos asesores de ventas'! 

al Todo el tiempo bl A veces e) Rara ve~ d) Nunea 

2~. ¿Existe una metodología adecuada p,ara la aplicación de capacitaciones den1ro del depanamellto de 

'tnlas? 

a) Todoeltiempo b)Aveccs c)Raravez d)Nunca 

~5.- ¿Existe retroalimen1ación entre los aseso res de ventas? 

a) Todo el tiempo b)Aveces e) Rara vez d)Nunca 

26.- ~[)c que fonna se dan las capacilaciones? 

al Exposiciones b)Talleres cl Plalicas d) Conferencias 



27.' ¿Cual es la dinámica de las capacitaciones? 

allndividuJI bl Participación en equipo cl Casos prácticos d) Conferencias 

28.- ¿En que porcentaje se logran los resuhados planeados de una capacitaci6n~ 

alTodoeltiempo blAveces c)Raravez d)Nuncaal 100% 

29.- ¿Como se da la capacitación? 

al Por rcsuhados bl Antes de una acción el Constantcmente 

30. - ¿IX que fonna se evalúa al personal de ventas? 

a) Individual b) Por equipo c) Por depanamento 

31.- ¿Se te rCl"onOCe tu trabaju? 

al Todo el ¡iempo b) A ve(es el Rara vez dl Nunea 

32- ¿El gerente de ventas te felicita por tu desempci\o dentro de la empresa? 

a)Todoeltiempo b)Aveces el Rara vez d)Nunca 

33.- ¿Que tipo de aspectos consideran los asesores de ventas para mot ivar 

al Ambiente de trabajo b) Logro de objetivos c) Monetarios. 

34.- ¿El departamento de ventas da una comisión adicional por el logro de objetivos? 

al Todo el tiempo b) A veces el Rara vez d) Nunca 

35.' ¿Consideras el recurso económico ts uno de los mecanismos más adecuados para motivar? 

a)Si blNo 

36.+ ¿Considera que se logran los objetivos motivacionales por panc de l depanamento de ventas? 

al Todn el liempo bl A veces e) Rara vez d) Nunca 

37.- ¿En cuanto a la motivación existe una planeatión adecuada para la motivación constante? 

al Si b)No 

38.- ¿Que ti["lO de aspectos consideran los asesores de ven(a~ para motivarlos'> 

a) Ambiente de trabajo b) Lngro de objetivos e) Monetarios. 
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