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RESUMEN

Hoy en dia el tema de la capacitacion cobra mayor interés, dado que la cantidad de
personas especializadas y capacitadas en areas especificas es, definitivamente,
desconsoladora. Es cierto que en el pais, la funcion educativa ha tenido gran acogida
en varios sectores de la empresa publica y privada, por lo cual es necesario que
todas las organizaciones establezcan cursos de capacitacion peridodicos necesarios
para que los empleados realicen su labor con mayor eficacia y productividad, y ésta
sea mas significativo para el mismo. Tal es el caso de la industria cinematogréfica,
en la cual se analiz6 su situacion y contexto actual; surgiendo cierta problematica en
el area de ventas, derivada de la falta de conocimientos y habilidades en el proceso y
técnicas de ventas, por lo cual no se logran cumplir con los objetivos en cuanto a las
ventas de membresias. Esto lleva al siguiente planteamiento ¢De qué manera se
pueden otorgar a los empleados del area de ventas de una empresa cinematografica
de la localidad, los conocimientos necesarios que les permita lograr un mejor
desempefio y alcanzar los objetivos organizacionales? Para darle solucion a este
problema el objetivo del trabajo es elaborar un curso de capacitacién en ventas para
los empleados de una empresa cinematografica de la localidad, con la finalidad de
que éstos logren mejorar el desempefio en el area de ventas, permitiendo asi el
cumplimiento de los objetivos organizacionales. Para disefiar el curso de
capacitacion se realiz6 el siguiente procedimiento: primeramente se prosiguié a
recabar informacién bibliografica de diferentes autores en cuanto a temas
relacionados con capacitacion y ventas; una vez obtenida la informacion, se
establecio el proceso de capacitacion a seguir propuesto por Sherman, et. al (2000),
en relacion con la etapa en la que se de disefia el curso de capacitacion, para darle
soporte a lo que se quiere lograr, asimismo se considero lo propuesto por Reza
(2001) y Grados (2001), para la elaboracion de este curso. El resultado obtenido, fue
un curso de capacitacion para incrementar la venta de membresias; con esto se
busca, dotar al empleado con los conocimientos y habilidades necesarios en ventas,
con la finalidad de que logren un mejor desempefio y cumplir asi con los objetivos

propuestos.



CAPITULO |
INTRODUCCION

Este capitulo tiene como propdsito mostrar los antecedentes, la problematica, la

importancia y los objetivos que motivan a la elaboracion de la presente investigacion.

1.1 Antecedentes.

El desarrollo evolutivo del hombre; tanto en su esfera individual, grupal e
institucional, tiene como causa fundamental a la educacion. La capacitacion y
desarrollo que se aplican en las organizaciones, deben concebirse precisamente
como modelos de educacion, considerar a la capacitacion como el aprendizaje de

meros instrumentos y el manejo de cifras y sistemas; no es educatr, si no robotizar.

Los retos de productividad, calidad y excelencia que tienen las organizaciones de
hoy, serdn logrados en gran medida; al tipo de capacitacibn que tengan sus
trabajadores (Siliceo, 2006). Por lo tanto toda accion educativa y de desarrollo
humano requiere de un seguimiento adecuado que mantenga siempre viva la llama
de lo aprendido y asegure una actualizacion permanente del personal. Asimismo la
Educaciéon Continua permite desarrollar y actualizar al personal para satisfacer las

necesidades individuales y grupales (Siliceo, 2006).



Reiteradas declaraciones del actual gobierno han insistido en la modernizacion
educativa como el mejor medio para enfrentar con vision estratégica los problemas

de México.

Las universidades modernas en apoyo de las organizaciones, han iniciado
actividades educativas de extension, con el fin de satisfacer aquellos programas que
no son posibles de realizar con los recursos propios de cada empresa (Siliceo, 2006).

Empresas Mexicanas y a Nivel Mundial; hoy en dia, luchan por mantener la
competitividad en el mercado, buscan la atraccién de nuevos clientes y la retenciéon
de aquellos con los cuales ya cuenta; asimismo para seguir en constante
crecimiento, las organizaciones intentan mantenerse en el ambito competitivo
mediante la implementacion de nuevas tecnologias, nuevas formas de inversion,
mejor infraestructura y la necesidad de personal mas especializado y actualizado
para enfrentar todo tipo de acontecimiento que se presente dentro de la compafiia;
siendo este Ultimo, el mas importante debido a que con la constante capacitacion del
personal las empresas intentan aumentar el nimero de ventas y de clientes que los

prefieran (Dessler, 2001).

La capacitacion, en la actualidad es muy importante por todas las organizaciones;
debido a esto, se efectud el presente trabajo en una empresa dedicada al servicio de
la industria cinematogréafica, la cual tiene mas de 40 afios posicionada en el
mercado, mientras que en Ciudad Obregon, Sonora, cuenta con 6 afios en el
mercado local. Esta organizacion se encuentra ubicada en la calle 200 y Paris; es
administrada por el Gerente General. La infraestructura y la tecnologia es la mas

adecuada para el giro que desempenia.

El area de interés en la organizacion a estudiar es la de ventas, debido a que se

detectdé que los empleados de dicha area, no contaban con los conocimientos



necesarios para llevar a cabo ventas; por lo tanto, no existe un incremento en las
mismas. El no llevar a cabo capacitaciones dentro de la empresa, disminuye el

rendimiento de su personal.

1.2 Planteamiento del problema.

La funcion de ventas, es una estupenda oportunidad profesional para muchas
personas. Un buen vendedor, es algo siempre necesario para todas las empresas, es

un activo deseado y buscado por el mercado (Garcia, 2009).

El marketing y la venta; tal y como se conoce, ha muerto. Estas viejas herramientas
sirvieron en unas circunstancias de mercado, y para un tipo de clientes, que hoy en
dia no existen o estdn en camino de desaparecer. Sin embargo; en la actualidad, el
activo mas importante de toda empresa son los clientes, sin clientes no hay nada
(Garcia, 2009).

Muchas empresas han entendido, que tener relaciones con los clientes es importante
para estar en el mercado de forma rentable; y, en consecuencia, han realizado
programas de inversion, sobre todo en tecnologia, para este objetivo. Sin embargo;
las empresas han olvidado, que la relacion es una actividad que tiene en los dos
extremos a personas; por lo tanto, la empresa debe invertir en primer lugar en su
equipo de ventas; ya que es sin duda, la principal herramienta que tiene la empresa

para mejorar y profundizar en las relaciones con los clientes. (Garcia, 2009).

Por consiguiente, se llevo el presente trabajo en una industria cinematogréafica, a
partir de una consultoria, en la cual se realizé un diagnostico para saber la situacion
en que se encontraba la empresa, misma que arrojo que los empleados mostraban

poco o nulo conocimiento del proceso de ventas de membresias requerido, esto ha
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provocado que la venta de membresias de la empresa sea muy baja, y que no se
cumpla el objetivo del area. Derivado de lo anterior, se plantea el siguiente problema:

¢De qué manera se pueden otorgar a los empleados del area de ventas de una
empresa cinematografica de la localidad, los conocimientos necesarios que les

permita lograr un mejor desempefio y alcanzar los objetivos organizacionales?

1.3 Justificacion.

Los beneficiados con el curso de capacitacion en ventas, seran el gerente general de
la empresa y los empleados de la misma; ya que mediante la imparticién de éste, se

les explicara el proceso para realizar una venta de membresias.

Los beneficios del proyecto seran; que el curso no tendré costo alguno, se obtendran
de él los conocimientos en el proceso y técnicas de ventas; por lo cual, su personal

estard mas capacitado para llevar a cabo la venta.

El curso de capacitacion en ventas, sera de gran utilidad debido a que aumentara el
namero de ventas en membresias y a su vez permitird cumplir con los objetivos

organizacionales.

Las implicaciones al llevar a cabo este proyecto, es el mejoramiento del proceso de
venta; asimismo, las repercusiones de no realizarlo serian, el decremento de las

ventas de membresias o el estancamiento de las mismas.

En los dltimos afios, las empresas en México y a nivel mundial han cambiado sus
estrategias. Hoy en dia, se sabe que no solo se debe de contar con una buena

infraestructura y tecnologia de punta; sino que también, debe existir una constante
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capacitacion del personal. Las empresas deben preocuparse cada dia mas por

motivar y especializar a sus empleados para seguir creciendo.

El que las empresas no se preocupen por mantener un buen ambiente de trabajo, el
no recompensar a sus empleados; o el hecho de no capacitarlos constantemente,
para crecer como personas dentro de la organizacion, propicia que el personal no se
sienta motivado; y a no verse como parte de la compafiia. A causa de esto, no se
logra cumplir con los objetivos o0 metas de la organizacion, causando asi la baja en

ventas y utilidades.

1.4 Objetivo.

Elaborar un curso de capacitacion en ventas para los empleados de una empresa
cinematografica de la localidad, con la finalidad de que éstos logren mejorar el
desempefio en el area de ventas, permitiendo asi el cumplimiento de los objetivos

organizacionales.



CAPITULOII
MARCO TEORICO

El presente capitulo, tiene como propdsito mostrar la fundamentacion tedrica que
sirve para sustentar el trabajo, y obtener asi un curso de capacitacion en ventas.
Permitiendo asi obtener informacion detallada de un grupo de autores sobre

capacitacion y ventas dentro de las organizaciones.

2.1 Capacitacion.

La capacitacion es un tema que trasciende barreras; debido a que es muy importante
hoy en dia para las compafias. Las empresas saben que para enfrentar la constante
competitividad y el crecimiento global; deben mantener, un ambiente interno de
trabajo excepcional que motive al personal, a desarrollar su creatividad y mantener
su productividad. Las empresas no pueden estar sin capacitar al recurso humano;
debido a que sin esta se estancaria y no crecerian; tanto interna como externamente,

su personal se desmotivaria y dejaria de sentirse parte de la misma (Grados, 2001).

2.1.1 Concepto.

Dessler (2001), se refiere a la capacitacién, como el proceso para ensefar a los

empleados nuevos las habilidades basicas que necesitan saber para desempefar su
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trabajo. Mientras que para Reza (2000), la capacitacion es una accion o conjunto de
acciones tendientes a proporcionar y a desarrollar las aptitudes de una persona, con
el afan de prepararlo para que desempefie adecuadamente su ocupacion o puesto
de trabajo y los inmediatos superiores. Por otra parte Siliceo (2006), define a la
capacitacibn como una actividad planeada y basada en necesidades reales de una
empresa u organizacion y orientada hacia un cambio en los conocimientos,

habilidades y actitudes del colaborador.

Los autores antes mencionados, concuerdan que la capacitacion es un proceso que
ayuda a los empleados dentro de la organizacién a desarrollar nuevos conocimientos
o habilidades para desempefiar su puesto. Sin embargo, la definicibn de Dessler
(2001), existe una diferencia con los otros dos autores, este Ultimo no menciona que

la capacitacion surge a partir de una necesidad real dentro de la empresa.

Hoy en dia, es comun dentro de las empresas y en la sociedad misma escuchar el
término capacitacion. Existen varios autores y revistas en la actualidad que indican
qgue la capacitacion es un proceso que ayuda al individuo y a las organizaciones a
seguir adelante y estar en constante preparacion. Tanto para la empresa como para
el empleado este factor es muy importante dentro de sus vidas. En conclusion sin la
constante capacitacion las grandes organizaciones actualmente no subsistirian ante

el mercado tan cambiante.

En base a los conceptos anteriormente mencionados, se concluye que la
capacitacibn es un proceso mediante el cual se llevan acabo un conjunto de
actividades y acciones planeadas para ensefiar, desarrollar y proporcionar en los

empleados conocimientos, aptitudes y habilidades para desempeiiar su trabajo.
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2.1.2 Proceso.

Cuando se habla de capacitacion, se refiere al proceso mediante el cual se busca
obtener determinados beneficios que justifican su existencia; por ejemplo, menos
accidentes de trabajo, menor rotacion, incremento en las aptitudes y mayor
productividad y eficiencia. Grados (2001), afirma que para que se pueda
proporcionar capacitacion se debe partir de una necesidad o una carencia, o bien, de
una mejora. Lo importante es que exista una razon que le de vida a la capacitacion,
pero esta no va a ser detectada facilmente, puesto que es necesario realizar un
estudio o una investigacion para conocer a fondo el problema y disefiar el programa

idoneo de capacitacion.

A continuacion se presenta el proceso de capacitacion aportado por tres diferentes

autores.

Tabla 1. Proceso de capacitacion.

estrategias y sus
politicas de empleo, lo
cual provoca despidos
de grupos enteros, o la
situacion de
determinados grupos
por otros, al margen de
su antigiedad en la
organizacion.

Grados, (2001). Werther y Davis, | Sherman, Bohlnader y
(2000). Snell, (2000).
1. Planeacion. 1. Necesidades del | 1: Detectar las
Deteccion de | personal y de la|necesidades de
necesidades de | organizacion. capacitacion.
capacitacion (DNC), | Una serie de factores | Los gerentes y
establecimiento de | econdmicos llevan a | empleados de recursos
objetivos, planes vy | que en la actualidad las | humanos deben
programas. empresas  modifiquen | permanecer alerta a los
con frecuencia sus |tipos de capacitacion

que se requieren,
cuando se necesitan,
quien los precisa y que
métodos son mejores

para dar a los
empleados el
conocimiento,
habilidades y
capacidades

necesarios.




Grados, (2001). Werther y Davis, | Sherman, Bohlnader y
(2000). Snell, (2000).

2. Organizacion. 2. Objetivos de | 2. Disefio del

La organizacion | capacitacion y | programa de

instrumenta el con | desarrollo. capacitacion.

qgué hacerlo; en otras
palabras se trata de
disponer  de los
elementos
tecnoldgicos,
humanos vy fisicos
para su realizacion.
Se descomponen en
estos elementos:
estructuras y
sistemas, integracion
de personas,
integracion de
recursos materiales y
entrenamiento de
instructores internos.

Estos objetivos deben
estipular los logros que
se deseen y los medios
de que se dispondra.
Deben utilizarse para
comparar contra ellos el
desempefio individual.

El siguiente paso es
disefiar un entorno de
aprendizaje  necesario
para su fortalecimiento.
El eéxito de estos
programas depende de
la capacidad de la

organizacion para
identificar las
necesidades de
capacitacion. Los

expertos creen que el
disefio de estos debe
enfocarse al menos en

cuatro cuestiones
relacionadas: 1)
objetivos de la
capacitacion, 2) deseo y
motivacion de la
persona, 3) principios de
aprendizaje, 4)

caracteristicas de los
instructores.

3. Ejecucioén.
La ejecucion es la
puesta en marcha del
plan, es la accion
misma, la realizacion
y la fase donde se
llevan a cabo los
planes establecidos.
Implica los siguientes
elementos: materiales
y apoyos de
instruccion,

contratacion de
servicios y
coordinacion de

CUISOS.

3. Contenido del
programa.

El contenido del
programa se disefia de
acuerdo con la
evaluacion de
necesidades 'y los
objetivos de

aprendizaje.

3. Implementar el
programa de
capacitacion.

Es la eleccion de los
métodos de instruccion.
Cuando se escoge entre

varios meétodos, una
consideracion

fundamental es
determinar cuales son
apropiados para los
conocimientos,

habilidades y

capacidades gque se han
de aprender.

15



comprobacion de lo
alcanzado respecto a

lo planeado.

El seguimiento es
evaluar las
actividades que
realizan los

participantes una vez
que ha concluido su
instruccion.

ser mas efectivos en la
medida en que el
método  seleccionado
para impartir el curso
sea compatible con el
estilo de aprendizaje de
los participantes.

Grados, (2001). Werther y Davis, | Sherman, Bohlnader y
(2000). Snell, (2000).

4. Evaluacion y | 4. Principios de | 4. Evaluacion el

seguimiento. aprendizaje. La | programa de

La evaluacion es la | capacitacion y | capacitacion.

corroboracion o | desarrollo tenderan a |La capacitacion debe

evaluarse para
determinar su eficacia.
Existen varios métodos

para evaluar los
programas de
aprendizaje. De los
cuales se manejan
cuatro criterios basicos:
1) reacciones, 2)
aprendizaje, 3)

comportamiento 'y 4)
resultados.

5. Enfoques de la
capacitacion 'y el
desarrollo.

Ninguna técnica es
siempre la mejor; un
buen método depende
de: la efectividad
respecto al costo, el
contenido del programa,
la idoneidad de las
instalaciones con que
se cuenta y las
preferencias y
capacidad de las
personas que recibiran
el curso.

6. Evaluacion de la
capacitacion 'y el
desarrollo. A fin de
verificar el éxito de un
programa, los gerentes
de recursos humanos
deben insistir en la
evaluacion sistematica
de su actividad.

Fuente: elaboracion propia marzo del 2012.
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Existe una similitud en cuanto al conjunto de autores mencionados, ya que estos
indican como primer paso la deteccion de necesidades, aunque Grados (2001),
maneje este como primer paso; también menciona el planteamiento de objetivos y el
establecimiento de planes y programas dentro del mismo; aunque existe una
diferencia Werther y Davis (2000), plantean el establecimiento de objetivos como
segundo paso, Grados (2001), y Sherman et.al (2000), indican que el segundo paso
se disefia el programa en el cuél se establecen los objetivos, deseos y motivacion,
los instructores y materiales a utilizar. En cuanto a los siguientes pasos concuerdan
que se debe poner en marcha, seleccionar los métodos de instrumentacion y por

ultimo se debe evaluar el curso.

Hoy en dia, el llevar a cabo un buen proceso de capacitaciéon dentro de las
organizaciones es muy importante, debido a que de ello depende que los empleados
estén preparados para enfrentar los problemas que se les presenten dentro de la
misma; y por lo cuél, es de suma importancia tanto para gerentes como para

encargados del personal desarrollar un buen programa de capacitacion.

Para propoésitos de este trabajo, se retoma el proceso de capacitacion propuesto por
Sherman, et.al (2000), desarrollando cada una de las etapas que lo conforman para
disefiar un curso de capacitacion sobre ventas de membresias, mismo que se lleva
acabo en la etapa disefio del programa de capacitacién; entiéndase por programa de
capacitacion la previa declaracién de lo que se piensa hacer, el tema, el sistema y
distribucion de los materiales; y el anuncio o exposicion de las partes de las que se
ha de conformar, asimismo es el instrumento que sirve para explicar los propdsitos
formales e informales de la capacitacion y las condiciones administrativas en las que

se desarrollara. Aguilar-Morales, J.E. (2010).

Disefio del programa de capacitacion. Disefiar un entorno de aprendizaje
necesario para su fortalecimiento. El éxito de estos programas, depende de la

capacidad de la organizacion para identificar las necesidades de capacitacion.
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Sherman, et.al (2000), los expertos creen que el disefio de estos debe enfocarse al
menos en cuatro cuestiones relacionadas: 1) objetivos de la capacitacion, 2) deseo y
motivacion de la persona, 3) principios de aprendizaje, 4) caracteristicas de los

instructores; que a continuacion se describen:

1) Objetivos de la capacitacion. Describen las habilidades o los conocimientos por
adquirir o las actitudes que se deben modificar o ambos. Un tipo de objetivo de

capacitacion es el objetivo enfocado en el desempefio.

2) Deseo y motivacion de la persona. Existen dos condiciones previas para que el
aprendizaje influya en el éxito de las personas que lo recibiran: la buena disposicion
y la motivacién. La buena disposicion se refiere a los factores de madurez y
experiencia que forman parte de sus antecedentes de capacitacion. Es preciso
seleccionar a los prospectos para determinar si tienen el conocimiento previo y las
habilidades necesarias para absorber todo lo que se le presentara. Al enfocarse en
los participantes y no en el instructor o el tema de la capacitacion, los gerentes
pueden crear un entorno que permita el aprendizaje. Las siguientes seis estrategias

pueden ser esenciales:

i.  Utilizar el refuerzo positivo.
ii.  Eliminar amenazas y castigos.
ii.  Ser flexible.
iv.  Hacer que los participantes establezcan metas personales.
v. Disefiar una instruccién interesante.

vi.  Eliminar obstaculos fisicos y psicoldgicos de aprendizaje.

3) Principios de aprendizaje. Un paso importante, consiste en la consideracion de los
principios psicoldgicos del aprendizaje. El éxito o fracaso de un curso de capacitacion
suele relacionarse con ciertos principios de aprendizaje; por esta razon, gerentes y

empleados deben comprender que los distintos métodos y técnicas de capacitacion
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varian segun el grado en que se utilizan. Es probable que los cursos de capacitacion

sean mas eficaces si incorporan los siguientes principios de aprendizaje:

Vi.
Vii.

viii.

Establecimiento de metas.

Significado de la presentacion.

Modelado.

Diferencias individuales.

Practica activa y repeticion.

Aprendizaje global contra aprendizaje desmenuzado.
Aprendizaje masificado o aprendizaje distribuido.
Retroalimentacion y comunicacion del avance.

Recompensas Yy refuerzo.

4) Caracteristicas de los instructores. El éxito de cualquier esfuerzo de capacitacion

depende en gran medida de las habilidades pedagdgicas y las caracteristicas

personales de los responsables de la capacitacion.

Vi.

Conocimiento del tema. Los empleados esperan que los instructores conozcan
su tema a profundidad.

Adaptabilidad. Algunas personas aprenden mas rapido o mas lento que los
demas y la instruccion debe concordar con la capacidad de aprendizaje del
participante.

Sinceridad. Los participantes aprecian la sinceridad en los instructores.
Necesitan ser pacientes y demostrar tacto al manejar algunos asuntos que
interesan a los participantes.

Sentido del humor. El aprendizaje puede ser divertido.

Interés. Los buenos instructores tienen un agudo interés en el tema que
ensefian, el cual se transmite con rapidez a los participantes.

Catedras claras. La capacitacion se logra con mayor rapidez y se retiene

durante mas tiempo cuando los instructores imparten catedras claras.
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vii.  Asistencia individual. Cuando trabajan con mas de un participante.
viii.  Entusiasmo. Una presentacion dinamica y una personalidad entusiasta

muestran a los participantes que el instructor disfruta de la capacitacion.

Por otra parte Reza (2001), indica que es de suma importancia para todo
administrador, considerar los siguientes pasos en la preparacién de un curso de
capacitacion, entiéndase por curso de capacitacion al recorrido por un conjunto de
conocimientos sistematizados a lo largo del tiempo y un recurso a dichos
conocimientos; asi como las fechas estipuladas para cada una de las actividades
planeadas dentro de un programa, (Siliceo, 2006). A continuacién se detallan

algunas de estas actividades:

1) Marco de referencia. Se analizan los alcances y los obstaculos de la mision
organizacional y se elabora un informe de deteccidén de necesidades de capacitacion
(DNC).

2) Determinacién de grupos. Conocer la cantidad de personas que se incluiran en
cada curso, asi como las caracteristicas que determinan el nivel y profundidad de

cada tema.

3) Sistema. Alternativas que pueden dar respuesta a las necesidades planteadas
estas pueden ser: a) medios diversos (ej. Lecturas, ciclos de conferencias, etc.),
beca c) curso externos, d) cursos internos. Para los casos c) y d) el curso se

estructura en modulares, progresivos y autbnomos.

4) Calendarizacion del curso. En la organizacion de cada curso se sefialara en un
calendario dependiendo de la duracion, la secuencia modular, progresiva o por

autobnomos.
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5) Instructores. En la planeacion integral de la capacitacion, un rubro muy importante
a considerar es el numero, disposicion, calidad y versatilidad de los instructores

internos y externos con los que se puede contar.

6) Carta descriptiva. Son mapas orientadores del quehacer del facilitador durante su
proceso, la cual contiene los siguientes aspectos: objetivo general, objetivo particular,
temas, subtemas, técnicas de ensefianza, actividades de aprendizaje, apoyos

didacticos, evaluacion y tiempo. (ej. Pag. 61)

7) Coordinacion de eventos. Tiene por objeto armonizar todos los elementos que
intervienen en la realizaciébn de un evento, de tal manera que éste cumpla con el

objetivo para el cual se lleva acabo.

De acuerdo a Reza (2001), dentro de la carta descriptiva deben contemplarse
técnicas de ensefianza, actividades de aprendizaje y apoyos didacticos, asimismo
Grados (2001), menciona que cada técnica de ensefianza-aprendizaje ha sido
disefiada para situaciones diferentes, por lo cudl el instructor elige que va a utilizar de

acuerdo con varios elementos.

Grados (2001), menciona que deben tomarse dentro del curso de capacitacion las
siguientes técnicas de aprendizaje, dialogo simultaneo, discusion en pequefios
grupos, lectura comentada, interrogativa, foro, rejilla, debate dirigido y tormenta de
ideas.

En cuanto a los apoyos didacticos Grados (2001), sefiala los siguientes: pizarron,
pintaron, rotafolio, manual de instruccion, material grafico, cafion y proyector de

acetatos.
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De acuerdo a Reza (2001), es muy importante reflexionar sobre que técnica didactica
sera la idonea para aproximar y simular de la manera “mas real” la experiencia del

conocimiento planteado.

De lo anteriormente visto cabe mencionar que la diferencia entre un programa de
capacitacion y un curso de capacitacion es, que el programa plasma lo que se piensa
realizar y las partes que lo conforman mientras que el curso es el seguimiento légico
gue el programa debe tener; asi como la estipulacién de los tiempos y fechas para
cada una de las actividades planeadas. Como se observa, es importante para el
disefio de un curso de capacitacion, tener planteado la serie de actividades y
acciones que ayuden a obtener, y asegurar el éxito del curso.

2.2 VVentas.

Johnston (2004), plantea que hoy en dia, las empresas exitosas colocan al cliente
en el centro de las estrategias y los procesos de la empresa. Estos modelos de
negocios centrados en el cliente otorgan a la fuerza de ventas un papel fundamental,
pues los vendedores son la primera linea de contacto con los clientes en casi todas
las compaiiias. Por lo tanto, los vendedores y la funcidon de ventas son factores

fundamentales para el éxito de las organizaciones modernas.

Como puede apreciarse, las ventas son una parte fundamental para las empresas,
por lo tanto; la fuerza de ventas de cada organizacién es muy importante, por lo cual

los gerentes y encargados de esta area deberan tener claros los objetivos de ventas.

A continuacion, se muestra informacion relacionada con las ventas, debido a que se

busca mejorar las ventas dentro de la organizacion.
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2.2.1 Concepto.

Garcia (2009), indica que ventas es un proceso por el cual el vendedor ayuda
(consultor) al comprador, a la toma de decisiones que le proporcionen a este ultimo
las mejores soluciones (racionales y emocionales) a sus problemas, gracias a la
compra de un producto o servicio. Mientras que Martinez (2000), se refiere a las
ventas como un proceso de busqueda y comprension de las necesidades y deseos
de los clientes, para ayudarles a descubrir como pueden ser satisfechos a través de
la compra de un determinado producto. Lépez (2008), por su parte define a la venta
como el proceso personal o impersonal de ayudar y persuadir a un cliente potencial,
para que adquiera un producto o servicio o actle a favor de una idea comercialmente

significativa para el vendedor.

El conjunto de autores antes mencionados definen, venta como un proceso en el cudl
el cliente satisfaces sus necesidades y/o problemas con la ayuda de un vendedor al
adquirir cierto producto. Por su parte Lépez (2008), dice que la venta se puede dar de
manera personal o impersonal para persuadir a que los clientes adquieran un
producto o servicio con valor significativo para el vendedor. Mientras que Martinez
(2000), y Garcia (2009), coinciden que la venta es un proceso que ayuda a satisfacer
una necesidad o problema del cliente a través de la compra de un producto o

servicio.

Tras el paso de los afios, las organizaciones mas exitosas comprenden que la venta
es uno de los pilares fundamentales de toda organizacion, al fin y al cabo, es la parte
gue de forma permanente esta en contacto con los clientes, y que estos (los clientes)

son el principal activo de la empresa.

Como resultado, las organizaciones se comprometen cada dia mas a mejorar las
ventas y a mantener siempre preparado a sus vendedores para afrontar todo tipo de

obstaculo que se presente. Sin embargo, en la actualidad es mas dificil mantener a la
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empresa dentro del mercado; debido a que éste, esta en constante cambio al igual
gue las necesidades de los clientes. Por lo tanto, la tarea del equipo de ventas es

mas dificil hoy en dia.

En base a los conceptos anteriormente mencionados, se concluye que la venta es un
proceso personal o impersonal, mediante el cual un vendedor busca satisfacer las
necesidades y deseos de los clientes, a través de la compra de un producto o

servicio.

2.2.2 Etapas del proceso.

Aun cuando hay diversos tipos de clientes, productos, servicios y situaciones de
ventas, algunos autores afirman que existe un proceso de ventas personales (PSP)
conformado por algunas etapas basicas que interactlian y se traslapan, entre si como
se muestra en la tabla 2.

Tabla 2. Proceso de ventas personal.

Anderson, Hair y Mehta, | Johnston, (2004). Garofalo, (2000).
(2010).

1. Prospeccién y | 1. Buscar clientes. Los | 1. Exploracion. La
calificacién. Para | esfuerzos por buscar | exploracion es la
incrementar 0 incluso | clientes en perspectiva, | busqueda de los clientes.

mantener el volumen de | muchas veces se rechazan | Esta busqueda tiene que
ventas, el personal de ventas | y los resultados inmediatos | ser continua.

debe buscar continuamente a | generalmente son pocos.
nuevos clientes potenciales,
llamados prospectos.

2. Planeacién de la vista de | 2. Iniciar la relaciéon. En el | 2. Calificacion. La
venta. Enfoque previo o | primer acercamiento al | calificacion es la etapa
acercamiento: una forma | cliente en perspectiva, el | donde el vendedor

eficaz de preparar al | representante de ventas | determina si el prospecto
prospecto para el primer | debe tratar de iniciar la | tiene necesidad o deseo
contacto de ventas se | relacion. del producto o servicio, los
conoce como siembra. medios para comprarlo y
la autoridad para tomar
una decisién de compra.
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Anderson, Hair y Mehta,

Johnston, (2004).

Garofalo, (2000).

(2010).
3. Abordar al prospecto. | 3. Calificar al cliente en | 3. Descubrimiento de
Aqui se da el primer contacto | perspectiva. Los | necesidades. Este es el

cara a cara con el prospecto.

vendedores, antes de tratar

proceso mediante el cual

de concertar una cita, | los vendedores interrogan
primero deben calificar al | al prospecto para
cliente en perspectiva, con | determinar si existe un
el propésito de determinar | uso posible para el
Si este retne las | producto.
calificaciones como cliente
gue valga la pena.
4. Hacer la presentacion de | 4. Presentar el mensaje | Busqueda de
ventas y la demostracion. | de la venta. Es la medula | soluciones. Cuando las
La comunicacion persuasiva | del proceso de ventas. El | preguntas revelan una

es la esencia del proceso de
ventas y la
presentacion/demostracion
de ventas es el centro del
escenario critico o “momento
de actuar” para el vendedor.

vendedor transmite
informacion  acerca del
producto o servicio y trata
de convencer al cliente en
perspectiva para que se
convierta en su cliente.

necesidad o un problema,
entonces el vendedor
presenta una solucién que
proporciona el producto o
servicio de la compaifiia.

5. Negociar la resistencia a | 5. Cerrar la venta. Quiere | 5. Realizacion de
la venta o las objeciones | decir obtener el | presentaciones y
del comprador. Incluso | consentimiento final para | propuestas. En la etapa
después de una presentacién | una compra. de la presentacion el
y demostracion de ventas vendedor recomienda la
eficaces, la mayoria de los solucién al posible cliente.
prospectos y clientes no esta Aqui es donde tiene
dispuesta a firmar un importancia la persuasion.
contrato de compra. Por lo Las demostraciones del
comun, las objeciones son producto deben probar
simplemente una solicitud de gue es féacil de usar,
mas informacion, de manera realizar sus caracteristicas
que el prospecto pueda y demostrar que soluciona
justificar una decision de los problemas del posible
compra. cliente.
6. Confirmar y cerrar la|6. Dar servicio a la|6. Cierre. ElI cierre
venta. Esta etapa es donde | cuenta. La labor del | significa solicitar el pedido
el vendedor trata de obtener | vendedor no termina | al posible cliente. Si el
el acuerdo del prospecto | cuando ha realizado la | posible cliente dice no, la
para adquirir el producto. venta. Después de | operacion ha muerto v,
realizada esta debe | entonces, el vendedor ha

proporcionar a los clientes
muchos tipos de servicios y
ayuda para organizar su
satisfaccion y para que
vuelvan a comprar.

perdido el tiempo y ha
sido rechazado.
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Anderson, Hair y Mehta, | Johnston, (2004). Garofalo, (2000).
(2010).

7. Hacer seguimiento y dar
servicio a la cuenta.
Después de hacer la venta,
los buenos vendedores no
desparecen. En vez de ello,
mantienen un estrecho
contacto con el cliente para
hacerse cargo de cualquier
gueja u otros.

Fuente: elaboracion propia marzo del 2012.

Existe una gran similitud entre los autores ya mencionadas; aunque Anderson, et.al
(2010), difieren con respecto a Johnston (2004), y Garofalo (2000), en el nUmero de
pasos que se llevan a cabo; en cuanto a los tres primeros elementos del proceso de
venta, los autores plantean que primero se deben buscar a los posibles clientes, una
vez que se tienen en la mira, se inicia la relacion, con la finalidad de descubrir sus
necesidades de compra y ver si en realidad califican como clientes que compraran el

producto o servicio.

En cuanto a los pasos cuatro, cinco, seis y siete; Anderson, et.al (2010), maneja que
no solo se debe hacer la presentacion del producto o servicio, sino que se debe
demostrar ante el comprador sus utilidades; asimismo, se debe negociar ante la
posible resistencia u objeciones de los compradores, confirmar y cerrar la venta y por
altimo dar seguimiento a la venta. Por otro lado Garofalo (2000), maneja el proceso

solo hasta el cierre de la venta.

Con el paso del tiempo, el proceso de ventas ha ido evolucionando, al principio solo
se manejaba éste hasta el cierre de la transaccion; mas sin embargo, en la
actualidad en la busqueda de tener mejores ventas y mas relaciones duraderas con
sus clientes, las organizaciones dan seguimiento a sus cuentas, con la finalidad de
ayudar a sus usuarios con los posibles problemas o quejas que pudieran presentar
del producto o servicio adquirido. Las empresas no sélo buscan crear un producto o

servicio, sino crear un sentimiento de unidén con sus clientes.
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2.2.3 Técnicas de ventas.

Johnston (2004), plantea que gran parte de la problematica que deben manejar los
gerentes de ventas; como, elaborar las politicas para administrar las cuentas, elegir
los criterios de seleccion para contratar vendedores y disefiar programas eficaces de
capacitacion, requiere que conozcan las diversas técnicas de venta, asi como sus

ventajas y limitaciones.

A continuacion en la tabla 3 se presentan las técnicas de ventas aportadas por tres

diferentes autores.

Tabla 3. Técnicas de ventas.

Bernal, (2009).

Johnston, (2004).

Matias, (2001).

1. De la pregunta. Es
cuando el vendedor
formula una pregunta y
el comprador se obliga
a responder, ya sea por

1. Latécnica del estimulo
respuesta. La técnica del
estimulo-respuesta para
vender, esta fundamentada
en la idea de que todo

1. Técnica de la reputacion.
Tratar de justificar la
reputacién que le atribuye al
producto o0 servicio, sea
bueno o malo. Pues lo que

cortesia, por | estimulo sensorial produce | se busca es cierta aportacion

costumbre, por | una respuesta. de los demas. Ejemplo: veo

curiosidad o educacion. gue usted sabe apreciar las
cosas de buena calidad.

2. De la curiosidad. |2. La técnica de los|2. La técnica del si. Hacer

Es cuando el vendedor

logra  despertar la
curiosidad en el
prospecto, lo mas

probable es que este

estados de animo. Esta
fundamentada en la idea de
gue la mente del comprador
para por varios etapas
sucesivas antes de decidir

que una persona diga “si”
varias veces a través de una
serie de preguntas para que
le resulte mas trabajoso decir
‘no”. Esta técnica es

querra seguir | que hara una compra. Se | utilizada, generalmente para

escuchando al | deriva del modelo AIDA | obtener los primero minutos

vendedor. (atencién, interés, deseo y |de la venta o de una
actuacion). entrevista.

3. De la vision. Es|3. La técnica de la| 3. Técnica de los acuerdos

cuando el vendedor | satisfaccién de | parciales. Indispensable

desvanece objeciones
argumentando efectos
positivos a futuro.

necesidades. Es mucho mas
compatible con la filosofia
moderna del marketing, que
destaca el servicio a clientes
mas que en el producto por
vender. Con esta técnica, las
necesidades del cliente son el
punto de partida para hacer una
venta.

cuando el producto o servicio
gue se vende es complejo o
muy extenso. En cada etapa
el vendedor describira
cuidadosamente las
caracteristicas del servicio o
el bien.
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Bernal, (2009).

Johnston, (2004).

Matias, (2001).

4, De las tres R. Esto
es cuando un vendedor
ofrece a su cliente un
producto en el cual puede

obtener una reposicion,
reparacion ylo un
reembolso.

4. La técnica de la
solucion de problemas.
Es una extension lbgica
del de la satisfaccion de
necesidades. Las dos
técnicas estan orientadas
al cliente, sin embargo con
el método de la solucion
de problemas, el vendedor
va mas alla para ayudar al
cliente en perspectiva a
identificar varias
soluciones, a analizar sus
ventajas y desventajas y a
elegir la mejor.

4. Técnica del
nombre: El vendedor
profesional, que
conoce esto, utiliza el
nombre de la otra
persona “cliente”,
varias veces a lo
largo de un desarrollo
de venta. Y consigue
un efecto importante:
el uso del nombre
predispone
positivamente.

5. Del obsequio. Es cuando
se ofrece un pequefio
detalle al prospecto (llavero,
pluma, cerillos, etc.), para
que el cliente se sienta
obligado y agradecido.

6. Del flagueo. Es darse
por vencido pero volviendo
a insistir en el prospecto y
lograr el cierre.

7. Del interés especial. Es
donde los posibles clientes
sienten interés especial por

sus hogares, salud,
ingresos, trabajos y
aficiones.

8. De la encuesta.

Investigacion para conocer
las necesidades del cliente
en perspectiva.

9. Del servicio. El vendedor
apoya su oferta ofreciendo
adicionalmente uno o mas
servicios.

10. De la recomendacion.
El vendedor se presenta
diciendo que alguien lo
envio.
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Bernal, (2009). Johnston, (2004). Matias, (2001).

11. De la demostracion. El
vendedor utiliza modelos,
muestras, planos,
diagramas, fotografias, y
por supuesto el producto
mismo.

12. De la mercancia a la
vista. Se inicia la venta con
una observacion acerca de
la mercancia.

13. Venta personal.
Consiste en una interaccion
cara a cara con los
compradores potenciales.

Fuente: elaboracion propia a marzo del 2012.

El conjunto de autores mencionados, tienen mas diferencias que similitudes en
cuanto a los tipos de técnicas; Johnston (2004), maneja cuatro tipos que estan
basados en el cliente mas que en el producto, por su parte Matias (2001), maneja
cuatro tipos de técnicas utilizadas hoy en dia; la técnica de la reputacion, técnica del
si, técnica de los acuerdos parciales y la técnica del nombre. Sin embargo, Bernal
(2009), maneja un conjunto mas amplia de estas, debido a que en la actualidad hay
un sinfin de caracteristicas propias en cada cliente, por lo que cada vendedor debe

adoptar la técnica que mas se adecue a este.

En la actualidad, las organizaciones exitosas no solo han llevado acabo un buen
proceso de venta; si no que se han actualizado con respecto a la utilizacion de
nuevas técnicas en esta area. Mas que una técnica para la organizacién y los
vendedores es una estrategia; ya que les permite optar por la mas adecuada
dependiendo del tipo de cliente o transaccion que se este presentando; y por lo tanto,
esto permite incrementar las ventas y el nUmero de compradores leales dentro de la
organizacién. Los vendedores, no solo deben valerse del conocimiento de estas
técnicas, sino de la forma mas conveniente de utilizarlas y cuando utilizarlas; en

conclusion, los vendedores deben llevar a la practica todo tipo de nuevos
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conocimientos adquiridos con respecto a estas técnicas; ya sea, que ellos lo

aprendan por sus propios medios o por que la empresa se las proporcione.

2.3 Capacitacion paralas ventas.

Johnston (2004), sefiala que los vendedores operan en un ambiente altamente
competitivo y dinamico; sin embargo, los nuevos vendedores deben asimilar mucha
informacion para trabajar en un ambito como este. Por lo tanto, un elemento clave
para mejorar el éxito de los vendedores actuales y preparar a nuevos vendedores es
la capacitacién. Las compafiias del siglo XXI entienden que una buena capacitacion

es un componente esencial en el éxito de sus vendedores.

Anderson, et. al. (2010), dicen en otras palabras que en la capacitacién de ventas, se
toma el personal de ventas y se les desarrolla hasta convertirlos en miembros

exitosos y productivos de un equipo de marketing.

2.3.1 Objetivos de la capacitacion en ventas.

Johnston (2004), menciona que como se ha visto antes, los objetivos especificos de
la capacitacion de ventas varian de una compafiia a otra; mas sin embargo, hay
cierto acuerdo sobre los objetivos mas grandes. Por lo cual se emprende la

capacitacion de ventas para:

* Incrementar la productividad: aportar a los alumnos las habilidades
necesarias para que su actuacion en ventas contribuya de manera positiva
a la empresa.

% Mejorar el estado de animo: sin capacitacion de ventas, los clientes pueden

hacer preguntas que los representantes no estén en condiciones de
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contestar, lo que los lleva a la frustracion y aun bajo estado de animo. Los
vendedores que no conocen con certeza los requerimientos de su puesto,
tienden a estar menos satisfechos con su empleo.

% Reducir la rotacion del personal: si la capacitacion de ventas puede
conducir a un mejor estado de animo (mayor satisfaccion en el empleo),
entonces éste debe resultar en una menor rotacion de personal.

% Mejorar las relaciones con los clientes: conservar al mismo representante
de ventas para que visite a los clientes periddicamente, promueve la lealtad
de estos, en especial cuando el vendedor puede manejar sus preguntas,
objeciones y quejas.

% Mejorar las habilidades de ventas: muchas compafiias creen que mejorar
las habilidades basicas de ventas, conduce a un mejor desempefio en el

campo.

Stanton, et. al. (2007), comentan que ademas del l6gico objetivo de incrementar la
productividad en ventas, los programas de formacién tienen ademas otros objetivos,

como los que se describen a continuacion:

% Reducir la rotacion de vendedores: un buen curso de formacion reduce la
rotacion de vendedores porque es menos probable que una persona bien
preparada fracase. Un curso de formacion bien disefiado, prepara a los
vendedores en formacion para afrontar la realidad de la vida diaria,
incluyendo el hecho de que el desanimo y los disgustos son algo que debe
esperarse cuando una persona se inicia en la venta.

% Mejorar la moral: es mas probable que la moral de aquellas personas a las
gue se lanza al mundo real sufra si no cuenta con la adecuada formacién o
preparacion. Por tanto, uno de los principales objetivos de un curso de
formacion en ventas debe ser el explicar a los vendedores que papel
desempeiian en la empresa y en la sociedad.

% Controlar: los vendedores deben conocer y comprender el funcionamiento

de los mecanismos de control de que se vale la administraciébn para
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asegurarse de que el trabajo de ventas se realice correctamente,
incluyendo la importancia de los informes que se deben de presentar y
forma en que la organizacion los utiliza.

% Mejorar las relaciones con los clientes: un buen curso de formacién permite
que los asistentes entiendan la importancia de establecer y mantener
buenas relaciones con los clientes.

% Reducir los costos de ventas: los cursos de formacion deben de ensefiar
también a los vendedores a reducir y controlar sus gastos, con el objetivo
de reducir los costos de ventas.

% Mejorar el uso del tiempo: la direccion se interesa cada vez mas por la
forma en que los empleados emplean su tiempo. El objetivo consiste en
aprender la forma de producir mas resultados en el escaso tiempo

disponible para trabajar.

Anderson, et. al. (2010), afirman que el objetivo a largo plazo de la capacitacion en
ventas, es incrementar las utilidades. La capacitacion en ventas ensefia formas
eficaces de planear, vender, servir a los clientes e implementar los procedimientos de
la empresa. Por medio de la capacitacion, la gerencia también espera mejorar las
relaciones con los clientes, reducir la rotacién de la fuerza de ventas y lograr un
mejor control de dicho personal. La capacitacion incluye un desarrollo mas rapido de
la fuerza de venta, debido a que el personal no tiene que aprender tanto a través de
su experiencia; una mayor claridad de rol y de la satisfaccion laboral; asi como, un
mejoramiento en la moral, debido a que la capacitacién hace que los representantes

de ventas tengan mas éxito.

Existe una similitud entre los autores ya mencionados, debido a que todos
concuerdan que al tener objetivos claros en la capacitacion de la fuerza de venta, se
reduce la rotacion de vendedores, se mejora la relacion con los clientes y existe un
mejoramiento de la moral de la fuerza de ventas, debido a que esta tiene mayor
satisfaccion y claridad de su rol dentro de la organizacion. Stanton, et. al. (2007),

indican que los objetivos no solo mejoran el rendimiento del personal, sino que
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también ayudan a mejorar el funcionamiento de la empresa mediante establecimiento

de objetivos de control, mejor uso del tiempo y reduccién de costos de venta.

Para todas las organizacion en la actualidad; ya sea en México o a nivel mundial es
muy importante llevar a cabo la capacitacion, sobre todo en el area de ventas y
servicio al cliente; ya que estas estan relacionadas directamente con el mismo; por
este motivo, es fundamental mantener siempre preparado al personal para que al
estar mas calificado se sienta motivado y asi tener una mejor relacion con los

clientes y una menor rotacion del personal.

Como se ha dicho antes, los objetivos de la capacitaciébn no son solo preparar y
motivar al personal; ademas se busca aumentar la productividad, optimizar sus
tiempos, costos y mantener un mejor control dentro de las ventas. Hoy en dia, la
capacitacion de los recursos humanos, es la respuesta a la necesidad que tienen las
instituciones, de contar con un personal calificado y productivo. En realidad, la
obsolescencia es también una de las razones por las cuales las organizaciones se
preocupan por capacitar a su personal, pues éstas procuran actualizar sus
conocimientos con las nuevas técnicas y métodos de trabajo que garanticen su

eficiencia.

La capacitacion mas que un gasto es un beneficio para las empresas; debido a que a
diario surgen nuevas tecnologias que ponen a prueba al recurso humano, la verdad
es que las organizaciones deben tener en consideracibn que para mejorar su
productividad y mantenerse presentes en el mercado, la capacitacion debe ser
permanente. En conclusion la capacitacion dentro de las organizaciones es de suma

importancia.
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CAPITULO 1l
METODO

El presente capitulo tiene como proposito mostrar el método que se llevo a cabo al
momento de realizar el proyecto, asi como sus respectivas partes estudiadas como

son; sujetos, materiales y el procedimiento en su realizacion.

3.1 Sujetos.

En la elaboracién del presente trabajo, fue necesaria la participaciéon del gerente
general de la organizacion y el personal de la empresa dedicada a la industria

cinematogréfica.

Por otra parte, fueron sujetos de estudio los empleados de la industria
cinematografica, mujeres y hombres de 20 a 30 afios, con escolaridad minima de
preparatoria completa a universidad en proceso, que se encontraban en el area de
dulceria y taquilla dentro de la organizacién. En este estudio también participo el

gerente general.

El grupo de estudio se limito a 15 empleados con los que actualmente cuenta la
empresa en las respectivas areas y el Gerente General; los cuales son doce mujeres

y tres hombres, la escolaridad minima de preparatoria le corresponde a una
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empleada de dulceria, los 13 restantes de escolaridad universitaria en proceso; y

solo el Gerente General con universidad terminada.

3.2 Materiales.

En la realizacién del presente trabajo, se utilizaron durante todo el proceso, hojas
blancas, computadora, impresora y material bibliografico. Asimismo; fue necesaria la
implementacion de materiales de apoyo para la recoleccion de la informacion a

utilizar. Los cuales se mencionan a continuacion:

a) Cuestionario para el Gerente de General: este consta de siete preguntas.
Apéndice No. 1

« La primera pregunta es de tipo mixta; en esta se intenta conocer si existen
los objetivos de ventas dentro de la organizacion, y si no existen o sélo en
algunas areas explicar el porqué de la respuesta.

% En la segunda pregunta se intenta entender en base a que se establecen
estos objetivos. Es de tipo abierta.

“ En la tercera pregunta se intenta saber si existen politicas de ventas por
escrito. Es de tipo mixta.

% La cuarta pregunta es de tipo mixta. En esta se intenta comprender si existen
procedimientos de venta por escrito y el porqué; si la respuesta es “No”.

« La quinta pregunta pretende averiguar si el departamento cuenta con
estrategias por escrito y el porqué; si la respuesta es “No”. Es de tipo mixta.

% La pendltima pregunta intenta averiguar si se llevan reuniones con los
empleados del area y averiguar el porque si es “No” la respuesta.

+ La dltima pregunta intenta conocer el tiempo de cada cuanto se llevan a cabo

estas reuniones. Es de tipo mixta.
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b) Cuestionario para los Empleados de las areas a investigar: este consta de

siete preguntas. Apéndice No. 2

% La primera pregunta es de tipo mixta; en esta se intenta conocer si los
empleados tienen dificultades para el desempefio de su puesto y la razén del
porque.

% La siguiente pregunta intenta averiguar si los empleados necesitan mas
estudios ademas de los que poseen para poder realizar su puesto. Es de tipo
cerrada.

% La tercera pregunta es de tipo mixta e intenta saber con que frecuencia se
llevan a cabo las capacitaciones.

% La cuarta pregunta es de tipo cerrada y pretende comprender si los
empleados entienden la importancia de tomar cursos de capacitaciéon en
ventas.

« La siguiente pregunta es de tipo mixta ya que trata de percatarse si los
empleados conocen el procedimiento para llevar a cabo una venta.

+ La pendltima pregunta es de tipo mixta pretende saber si los empleados
tienen las habilidades para realizar una venta y el porque de su respuesta.

% La dUltima pregunta es de tipo cerrada e intenta percibir el grado de
satisfaccion de los empleados por llevar a cabo la venta de membresia en su

puesto.

3.3 Procedimiento.

Para la realizacién del presente trabajo, se analizaron los resultados recabados en el
diagnostico llevado acabo a la empresa; los cuales mostraron al departamento de
ventas como area de oportunidad. Por consiguiente, se decidio elaborar un curso de

capacitacion para incrementar la venta de membresias.
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El procedimiento que se llevo a cabo, para disefiar el curso de capacitacion sobre
ventas, es el proceso de capacitacion propuesto por Sherman, et. al. (2000), el cual
se lleva acabo, en la etapa disefio del programa de capacitacion. Después de
analizar el proceso de capacitacion, se prosiguid a establecer los objetivos de la
capacitacion, el deseo y motivacion de los empleados, los principios de aprendizaje y
las caracteristicas de los instructores. Posteriormente se retomaron los siguientes
pasos en la preparacion de un curso propuestos por Reza (2001), se determiné el
grupo, se establecié el sistema como un curso externo de estructura modular,
posteriormente se calendarizo el curso, después se elabor6 la carta descriptiva en la
cual se establecio el objetivo general y particular, los temas, subtemas, técnicas de
ensefianza, actividades de aprendizaje, apoyos didacticos, tipo de evaluacion, el
tiempo y después se realizo la coordinacion de eventos, en la cual se calendarizaron
los tiempos y fechas para los recursos tecnoldgicos, humanos, materiales y fisicos.
Como puntos finales se elaboraron: lista de requerimientos, lista de verificacion de
requerimientos, lista de asistencia para el curso, evaluacion sobre el

aprovechamiento de los participantes y la evaluacién sobre el curso.

Por ultimo, al concluir el disefio del curso de capacitacion, es aprobado y validado

por un experto; para su posterior implementacion, dentro de la empresa.



CAPITULO IV
RESULTADOS Y DISCUSIONES

El presente capitulo tiene como propdsito mostrar el resultado obtenido del trabajo
realizado en la empresa cinematografica., ubicada en ciudad Obregén, Sonora, el

cudl es un curso de capacitacion para incrementar la venta de membresias.

4.1 Resultado.

El curso de capacitacion disefiado fue elaborado retomando el proceso de
capacitacion propuesto por Sherman, et. al. (2000), el cual se lleva acabo, en la
etapa disefio del programa de capacitacion. También se consideraron algunos

pasos en la preparacion del curso propuestos por Reza (2001).
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INDICE GENERAL

Temario Curso de capacitacion.
Manual para el participante.
Manual del instructor.

Requerimientos del curso.

Formato para evaluar el aprovechamiento de los participantes.

Formato de evaluacion del curso de capacitacion.

40



Temario Curso de capacitacion.

Contenido tematico
Nombre del Curso de capacitacion en venta de
curso: membresias.
Dirigido a: Gerente general y empleados de la
empresa.
No. De 15
participantes
Duracioén 3 horas.
Fecha 11 de Noviembre del 2011.
Horario 9:00 am
Contenido: Tiempo
Temario Total
1. Introduccién 20 min.
2. Ventas 15 min.
3. Importancia de ventas 15 min
4. Objetivos de la capacitacion de ventas 15 min.
Receso 10 min.
5. Proceso de ventas 45 min.
6. Técnicas de ventas 45 min.
Evaluacion 10 min. | Total | 3 Hrs.
Clausura del curso 5 min.
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INTRODUCCION GENERAL

Toda accion educativa y de desarrollo humano, requiere de un seguimiento
adecuado que mantenga siempre viva la llama de lo aprendido y asegure una
actualizacion permanente del personal. En este sentido, cobra especial
importancia la estrategia conocida como “Educacion Continua”, que plantea, la
necesidad permanente de adquisicibn de conocimientos y de vivencias que
actualicen y desarrollen a la persona en un ambito personal y profesional, y la
programacion eficazmente planificada de eventos y actividades educativas que

satisfagan las necesidades individuales y grupales.

Tenga una cordial bienvenida al curso de Capacitacion para incrementar la venta
de membresias el cual es de gran importancia tanto para usted como para la
empresa, debido a que entendera el porque es vital en el mundo empresarial y

personal.

Los temas se abordaran de lo general a lo particular, esto significa que el primer
tema serd sobre Ventas, en donde se identificara el significado de lo que es
vender y de lo que es no vender; el siguiente tema es “Importancia de las ventas”,
en el cudl se explicara porque son importantes las ventas y la evoluciéon de las
mismas, el tema que continua es “Objetivos de la capacitacion de ventas” el cual
hace comprender porque se realiza la capacitacion de ventas en las empresas, el
siguiente tema habla del proceso de ventas y como llevarlo a cabo. Y en el ultimo
tema las “técnicas de ventas” en donde se identificara la técnica a utilizar para la

venta de membresias.
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Se espera su atencion y participacion durante el desarrollo del curso, ya que de
usted dependera que el curso alcance los objetivos planteados y el éxito del

mismo.

OBJETIVO GENERAL DEL CURSO DE CAPACITACION

Dar a conocer a los empleados de la empresa Operadora Comercial de Desarrollo
S.A de C.V, los conocimientos necesarios para llevar a cabo la venta de
membresias; y asi, mejorar su desempefio para cumplir con los objetivos

organizacionales.

TEMA 1. INTRODUCCION AL CURSO DE CAPACITACION.

Bienvenidos participantes al curso de “Capacitacion para incrementar la venta de
membresias” el cual es de gran importancia; tanto para usted, como para la
empresa, debido a que entendera el porque la venta es vital en el mundo

empresarial y personal.

El objetivo de este curso es dar a conocer con la participacion y apoyo del gerente
general de la empresa Operadora Comercial de Desarrollo S.A de C.V., los

objetivos, contenidos, evaluacion y duracién del curso a impartir.

Los empleados son el elemento mas importante para la empresa; es por lo que
ustedes son el recurso principal y el vinculo con los clientes, por lo cual se espera
contar con su participacion en el curso de capacitacion; tenga la confianza de

expresar sus comentarios u opiniones con respecto a los temas.

Nuevamente siéntase bienvenido al curso, aproveche la oportunidad que se le

brinda.
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TEMA 2: VENTAS

Objetivo.
Dar a conocer a los empleados de una empresa cinematogréfica el significado de

gue es vender, que no es vender y la naturaleza de la misma.

 ¢Que es vender?

Afin de conocer lo que son las ventas, a continuaciébn se presentan algunos

términos relacionados.

Venta consultiva es el proceso por el cual el vendedor ayuda (consultor) al
comprador a la toma de decisiones que le proporcionen a este ultimo las mejores
soluciones (racionales y emocionales) a sus problemas, gracias a la compra de un

producto o servicio.

Venta transaccional es el intercambio entre un comprador y un vendedor, de un

bien o servicio a un precio.

Persuadir- convencer- influir dirigir la accién de un comprador o cliente hacia la

adquisicién de un producto o servicio.

Pero, ¢, Qué es persuadir, o convencer, o influir?

« Persuadir: inducir (instar, mover a alguien), mover, obligar a alguien con
razones a creer o hacer algo.

+« Convencer: invitar, mover con razones a alguien a hacer algo o a mudar de
dictamen o de comportamiento/ probar algo de manera que racionalmente no se
pueda negar.

.

¢ Influir: ejercer predominio o fuerza moral/ contribuir con mas o menos eficacia

al éxito de un negocio.
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s ¢Que es no vender?

Vender no es manipular.

% Manipular: intervenir con medios habiles y a veces, arteros, en la politica, en el
mercado, en la informacion, etc. Con distorsién de la verdad o la justicia, y al

servicio de intereses patrticulares.

% Vender y comunicar
Vender es, también (no solo), un proceso de comunicacién, y como tal sigue el
esquema ya descrito un modelo que, como vendedores, en todo momento se debe

tener en cuenta para su correcta gestic’)n.

s Emisor: la parte que envia el mensaje a la otra (fuente).

+« Codificacién: proceso de traduccion de la comunicacion a simbolos.

% Mensaje: conjunto de simbolos que transmite el emisor.

% Descodificacion: proceso a través del cual el receptor traduce y otorga
significado a los simbolos emitidos por el emisor.

«+ Receptor: quien recibe el mensaje (audiencia).

+ Respuesta: conjunto de reacciones de la audiencia una vez que ha sido
expuesta al mensaje.

+ Retroalimentacion o feddback: parte de la respuesta del receptor que él
mismo comunica al emisor.

“ Ruido: cualquier distorsion, no planificada por el emisor, acaecida en el

proceso de comunicacion.

MODELO DE LASSWELL

,Quién? ¢Dice que? ¢Por qué SA quién? ¢.Con qué
canal? efecto?
COMUNICADOR | MENSAJE CANAL AUDIENCIA EFECTO
Andlisis de | Analisis de | Andlisis de | Analisis de | Analisis de
control. contenido. medio. audiencia. efecto.
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TEMA 3: IMPORTANCIA DE LAS VENTAS

Objetivo.
Dar a conocer a los empleados de una empresa cinematografica, la relevancia del
papel de ventas; para que estos comprendan, el porque es vital para las empresas

llevarla acabo.

X ¢Porque son importantes las ventas?

Ventas es uno de los pilares fundamentales de toda empresa, al fin y al cabo, es la
parte que de forma permanente esta en contacto con lo clientes, y no hay que
olvidar que estos (los clientes), son el principal activo de la empresa aunque no
figuren en su balance, es por esto que muchos vendedores no creemos

demasiado en la contabilidad.

< La evoluciéon de la funcién de ventas

El vendedor “antiguo” piensa que es al cliente al que le corresponde velar por sus
intereses no al vendedor; asi el trabajo de este ultimo es sobre todo, llevar a cabo
una presion abusiva hacia el comprador. No hay ningun otro principio ético ni de
ningun otro tipo que prevalezca sobre el objetivo final de conseguir la venta al

precio que se.

Hoy, sin embargo para permanecer en el mercado y en el mundo de las ventas

hay que llevar a cabo transacciones que sean mutuamente beneficiosas.
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TEMA 4: OBJETIVOS DE LA CAPACITACION DE VENTAS

Objetivo.
Dar a conocer a los empleados de una empresa cinematografica, los objetivos de
la capacitacion de ventas; y, el porque se emprende; y asi, comprender los

beneficios que tiene la capacitacion en ventas.

% ¢Cuales son los objetivos de la capacitacién de ventas?

a) Dotar a la empresa de recursos humanos altamente calificados en términos de
conocimientos, habilidades y actitudes para un adecuado desempefio de su

trabajo.

b) Desarrollar un sentimiento de responsabilidad hacia la organizacion a través de
una mayor competitividad y conocimientos apropiados.

c) Lograr el perfeccionamiento de los ejecutivos y empleados para el desempefio

de sus puestos actuales y futuros.

d) Mantener permanentemente actualizados a los ejecutivos y empleados de la

empresa frente a los cambios cientificos y tecnoldgicos que se generen.

e) Lograr cambios comportamentales con el propésito de mejorar las relaciones

interpersonales entre todos los miembros de la organizacion.

f) Coadyuvar al alcance de la mision y objetivos de la empresa.
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No hay que perder de vista que los anteriores propositos, tienen su punto de
partida en los objetivos sefialados en el Articulo 153-F de la Ley Federal del

Trabajo que al texto indica:

“La capacitacion y el adiestramiento deberan tener por objeto:

I.Actualizar y perfeccionar los conocimientos y habilidades del trabajador en su
actividad; asi como, proporcionarle informacion sobre la aplicacion de una
nueva tecnologia en ella;

Il.Preparar al trabajador para ocupar una vacante o puesto de nueva creacion.

[ll.Prevenir riegos de trabajo;
IV.Incrementar la productividad; vy,

V.En general, mejorar las aptitudes del trabajador”.

s ¢Por qué se emprende la capacitaciéon de ventas?
Aungue los objetivos especificos de la capacitacion de ventas varian de una
compafia a otra, hay cierto acuerdo sobre los objetivos mas grandes. Se
emprende la capacitacion de ventas para incrementar la productividad, el
estado de animo, reducir la rotacién de personal. Mejorar las relaciones con los

clientes y producir mejor el manejo del cliente y del territorio.

« incrementar la productividad: un objetivo de la capacitacion de ventas es
aportar a los alumnos las habilidades necesarias para que su actuaciéon en
ventas contribuya de manera positiva a la empresa. en un periodo
relativamente corto, la capacitacion trata de ensefar las habilidades que
poseen los miembros mas experimentados de la fuerza de ventas. Con ello
se acorta bastante el tiempo que requiere un nuevo vendedor para lograr

niveles satisfactorios de productividad.

“+ Mejorar el estado de animo: sin capacitacion de ventas, los clientes pueden
hacer preguntas que los representantes no estén en condiciones de

contestar, lo que los lleva a la frustracion y a un bajo estado de animo. Los
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vendedores que no conocen con certeza los requerimientos de su puesto
tienden a estar menos satisfechos con su empleo. También se sabe que los
representantes que estdn mas conscientes de los requerimientos de su
puesto también estdn mas satisfechos con las actividades de capacitacion

de ventas que ofrece su compafia.

Reducir la rotacidon de personal: si la capacitacion de ventas pueden
conducir a un mejor estado de animo, entonces éste debe resultar en una
menor rotacion de personal. Es mas probable que os vendedores jovenes e
inexpertos se desalienten y renuncien como resultado de no estar bien
preparados para la tarea, que sus colegas mas experimentados. La rotacién
también puede llevar a problemas con los clientes, puesto que muchos de

ellos prefieren que haya continuidad con los representantes de ventas.

Mejorar las relaciones con los clientes: un beneficio de la capacitacién de
venta que acomparfa a una mejor rotacion de personal es la continuidad en
las relaciones con lo clientes. Conservar al mismo representante de ventas
para que visite a los clientes periédicamente promueve la lealtad de estos,
en especial cuando el vendedor puede manejar sus preguntas, objeciones y
guejas. Los vendedores que no cuentan con una capacitacion adecuada no
aportan estos beneficios, por lo que salen perjudicadas las relaciones con

los clientes.

Mejorar las habilidades de ventas: muchas compafias creen que mejorar
las habilidades basicas de ventas conduce a un mejor desempefio en el
campo. Una estrategia de ventas centrada en la creacién de una “agenda”
para el cliente, conforme se mueven por el proceso de toma de decisiones,
ayudara a los nuevos clientes, que desconocen las caracteristicas o

beneficios del producto, los servicios 0 ambos.



52

TEMA 5: PROCESO DE VENTAS

Objetivo.
Dar a conocer a los empleados de una empresa cinematografica, los

conocimientos, para identificar el proceso de ventas; y asi, poder utilizarlos para la

venta de membresias.

Etapas del proceso de ventas

Buscar clientes.
Iniciar la relacion.

Calificar al cliente en perspectiva.

Presentar el mensaje de la venta.

Cerrar la venta.

o 0k wDn R

Dar servicio a la cuenta.

1. Buscar clientes. Este es uno de los mas desalentadores de las ventas, sobre
todo para los vendedores que empiezan. Los esfuerzos por buscar clientes en
perspectiva muchas veces se rechazan y los resultados inmediatos
generalmente son pocos. La capacidad para descubrir a posibles clientes con

frecuencia es lo que distingue al vendedor exitoso del que no lo es.

Las politicas de la empresa para administrar las cuentas deben abordar el nivel de
importancia que los vendedores deben dar a la busqueda de posibles clientes o a
visitar y brindar servicio a las cuentas existentes. La idoneidad de una politica para
una empresa dependera de la estrategia que haya elegido en cuanto a las ventas

y las relaciones con los clientes.

2. Iniciar la relacién. En el primer acercamiento al cliente es perspectiva, el
representante de ventas debe tratar de iniciar la relacion de la siguiente

manera:
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I. Determinar quien en la empresa podria tener mayor influencia o autoridad para
iniciar el proceso de compra y quien sera, en ultima instancia, el que compre el
producto.

Il. Generar el suficiente interés dentro de la empresa para obtener la informacion

gue necesita a fin de calificar si el cliente en perspectiva vale la pena.

Las organizaciones de ventas pueden formular politicas que sirvan de guia a los
representantes de ventas para bordar a los posibles clientes.

3. Calificar al cliente en perspectiva. Los vendedores, antes de tratar de
concertar una cita para una presentacion de ventas importante o de pasar
mucho tiempo tratando de establecer una relacion con una posible cuenta,
primero deben calificar al cliente en perspectiva, con el proposito de determinar

si este reline las calificaciones como cliente que valga la pena.

Algunos vendedores tienen la dificultad para hacer esta calificaciébn porque
requiere que dejen a un lado su eterno optimismo y que juzguen, en forma realista
y objetiva, la probabilidad de que esta venta sea rentable. ElI proceso de

calificacion significa averiguar las respuestas a tres preguntas importantes:

1. ¢ El cliente en perspectiva necesita mi producto o servicio?
2. ¢Puedo conseguir que las personas responsables de la compra adquieran tanta
conciencia de esa necesidad que yo logre hacer la venta?

3. ¢La venta sera rentable para mi compafia?

4. Presentar el mensaje de la venta. Es la medula del proceso de ventas. El
vendedor transmite informacion acerca del producto o servicio y trata de
convencer al cliente en perspectiva para que se convierta en su cliente hecho.
Saber hacer buenas presentaciones es un aspecto fundamental del trabaio del

vendedor.
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Es importante que el vendedor cuide estos aspectos al momento de dar el

mensaje:

¢ hablar mal de los competidores.

e Ser demasiado agresivos.

e Saber muy poco de los productos o los servicios de los competidores.
e Saber muy poco del negocio o la empresa del cliente.

e Hacer presentaciones pobres.

La mejor manera de convencer al cliente perspectiva de las ventajas que posee un

producto es demostrandolas.

5. Cerrar la venta. Quiere decir obtener el consentimiento final para una compra.
A medida que aumente el tiempo que el vendedor tarde en cerrar la venta, la
utilidad que podria sacar de ella ird disminuyendo y el riesgo de perderla ira
aumentando. En consecuencia, la tarea del vendedor es acelerar la decision

final.

6. Dar servicio a la cuenta. La labor del vendedor no termina cuando ha
realizado la venta. Después de realizada esta debe proporcionar a los clientes
muchos tipos de servicios y ayuda para organizar su satisfaccién y para que
vuelvan a comprar. Un servicio después de la venta de excelente calidad

aumentara la lealtad de los clientes.

Este tipo de servicio posterior a la venta puede generar dividendos, tanto para el
vendedor como para la compafiia vendedora. En primer lugar, es probable que los

clientes satisfechos demuestren lealtad hacia el vendedor y vuelvan a comprarle.

Asimismo, un buen servicio puede llevar a la venta de otros productos y servicios
4"

relacionados.
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TEMA 6: TECNICAS DE VENTAS.

Objetivo.
Dar a conocer a los empleados de una empresa cinematogréfica, las técnicas
existentes en ventas; con esto, podran identificar que técnica utilizar; para cubrir

todos los aspectos importantes, dentro de una presentacion en ventas.

Gran parte de la problematica que deben manejar los gerentes de ventas son:
elaborar las politicas para administrar las cuentas, elegir los criterios de seleccion
para contratar vendedores y disefiar programas eficaces de capacitacion requiere
gque conozcan las diversas técnicas de ventas, asi como sus ventajas y
limitaciones. Casi todas las técnicas de ventas caben dentro de alguna de cuatro

orientaciones filoséficas generales para tratar con los clientes:

1. La técnica del estimulo respuesta.
2. La técnica de los estados de animo.
3. La técnica de la satisfaccion de necesidades.

4. La técnica de la solucién de un problema.

1. La técnica del estimulo respuesta. La técnica del estimulo-respuesta para
vender estad fundamentada en la idea de que todo estimulo sensorial produce
una respuesta. Asi, los nuevos vendedores aprenden que deben decir (el
estimulo) y qué contestardn los compradores, probablemente en mucha
circunstancias (la respuesta). En un modelo estimulo-respuesta debidamente
planeado, se conocen casi todas las respuestas que implican negativas a
comprar. Esto brinda a la compafiia la posibilidad de preparar a los

representantes para que las contesten como deben.

Algunas ventajas de esta técnica son evidentes. Una presentacion de ventas, bien
elaborada y “prefabricada”, garantiza que el vendedor sostendra una charla,

completa y fluida, que cubra todos los aspectos importantes, siguiendo un orden
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l6gico. La técnica del estimulo-respuesta también permite a la empresa contratar a
vendedores sin experiencia y prepararlos para salir a la calle con un minimo de

capacitacion.

La técnica del estimulo-respuesta tiene algunas desventajas importantes, por lo
gue no es adecuado para muchos tipos de ventas personales. No toma en cuenta

las distintas necesidades e intereses de distintos clientes.

2. La técnica de los estados de &nimo. Para vender esta fundamentada en la idea
de que la mente del comprador para por varios etapas sucesivas antes de
decidir que hard una compra. Se deriva del modelo AIDA de la persuasion, el
cual resalta que, para poder realizar una venta, los mensajes de promocién
deben llamar la atencién del cliente, captar su interés, despertar su deseo y

estimular su actuacion.

Las empresas que aplican la técnica de los estados de animo hacen hincapié en
usar una “formula” de ventas cuando disefian una presentacion y organizan los
puntos de venta de modo que coincidan con las etapas de la atencion, el interés,
el deseo y la actuacién por las que va pasando el comprador. Una gran ventaja de
esta técnica, es que el vendedor puede adecuar su discurso de ventas segun el
cliente. Una desventaja de una formula de ventas que pretende llevar a un
individuo por sucesivos estados de anénimo es que se trata de un método
orientado al vendedor, en lugar de ser uno orientado al cliente. ElI vendedor, al
tratar de llevar al comprador de un estado de animo a otro, tiende a dominar la

entrevista y el cliente quiza tenga poca posibilidad de participar.

3. La técnica de la satisfaccion de necesidades. En comparacion con las dos
estrategias de ventas anteriores, la técnica de la satisfaccion de necesidades es
mucho mas compatible con la filosofia moderna del marketing, que destaca el
servicio a clientes mas que en el producto por vender. Con esta técnica, las
necesidades del cliente son el punto de partida para hacer una venta. La tarea

del vendedor es identificar las necesidades del posible comprador, hacer que
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este adquiera conciencia de esas necesidades y, de ahi, convencerlo de que el
producto o el servicio del representante satisfaran sus necesidades mejor que

cualquier otra opcion.

Una gran ventaja de la técnica de la satisfaccion de necesidades es que se dirige
al cliente y es flexible. Sus partidarios afirman que sienta las bases para una
relacion amigable entre el comprador y el vendedor, con una comunicacion
bilateral. Como el vendedor se concentra en encontrar las necesidades de cada
cliente en perspectiva y en preparar presentaciones que demuestren que el
producto puede satisfacer esas necesidades, esta técnica contribuye a reducir la

resistencia a la venta.

Sin embargo, la técnica tiene algunas limitaciones practicas. Exige un personal de
ventas muy calificado, que entienda perfectamente a sus posibles clientes. Estas
personas deben contar con la preparacién y la experiencia necesaria para adecuar
sus métodos de venta a las necesidades y los intereses de cada cliente. Pro
consiguiente, es un método caro y sélo se debe emplear cuando el valor de la

venta en perspectiva justifiqgue el gasto.

4. La técnica de la solucién de problemas. Para vender es una extension légica del
de la satisfaccion de necesidades. Las dos técnicas estan orientadas al cliente,
y el representante de ventas se concentra en las necesidades individuales del
posible comprador. Sin embargo con el método de la solucién de problemas, el
vendedor va mas alla para ayudar al cliente en perspectiva a identificar varias
soluciones, a analizar sus ventajas y desventajas y a elegir la mejor. El objetivo
central es crear relaciones de largo plazo con los clientes, de modo que el
representante de ventas sea considerado una fuente confiable de informacién y
asesoria técnica. La técnica de la solucion de problemas también se conoce por

el nombre de ventas consultivas.
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INTRODUCCION GENERAL

Hoy en dia, la capacitacion mas que un lujo en las empresas es una necesidad;
esto, con el fin de que el personal este constantemente preparado para los

problemas que se le presenten en el trabajo.

El objetivo de este curso es dar a conocer con la participacion y apoyo del gerente
general de la empresa Operadora Comercial de Desarrollo S.A de C.V., los

objetivos, contenidos, evaluacion y duracion del curso a impartir.

El instructor que desempefia este curso tiene la responsabilidad de darle al
participante los conocimientos y habilidades de venta para hacerla exitosa'y poder

llevar a cabo la venta de membresias dentro de la empresa.

OBJETIVO GENERAL DEL CURSO

Dar a conocer a los empleados de la empresa Operadora Comercial de Desarrollo
S.A de C.V los conocimientos necesarios para llevar a cabo la venta de
membresias; y asi, mejorar su desempefio para cumplir con los objetivos

organizacionales.
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Nombre del curso

Curso de capacitacion para incrementar la venta de membresias.

Objetivo del curso

Dar a conocer a los empleados de la empresa Operadora Comercial de Desarrollo S.A de
C.V., los conocimientos necesarios para llevar a cabo la venta de membresias; y asi,
mejorar su desempefio para cumplir con los objetivos organizacionales.

Tema

1. Introduccién

Objetivo del tema

Dar a conocer con la participacion y apoyo del gerente general de la empresa Operadora
Comercial de Desarrollo S.A de C.V., los objetivos, contenidos, evaluacion y duracion del

curso a impartir.

Tiempo del tema 20 minutos.
Actividades % Técnica Material Tiempo | Evaluacion

Componentes % Principio didactico parcial

de

aprendizaje

Instructor Participante | Técnica: % Se 20 min. | No hay

1. Dar la bienvenida | < Dirige la |+ Se Presentacion | otorgara un evaluacion.
a los participantes. presentacion presentan de individual. manual a los

Presentacion del
Instructor y de los
Participantes.

Dar instrucciones
sobre el plan de
sesion e identificar el
objetivo a alcanzar,
asi como los
beneficios del curso.

de los
participantes.

s Explica el
plan de sesion.
+ Define el
objetivo del
curso de
capacitacion.

acuerdo a lo
solicitado por
el instructor.

participantes.




Nombre  del | Curso de capacitacion para incrementar la venta de membresias.
curso
Objetivo  del | Dar a conocer a los empleados de la empresa Operadora Comercial de Desarrollo S.A de C.V
curso los conocimientos necesarios para llevar a cabo la venta de membresias; y asi, mejorar su
desemperio para cumplir con los objetivos organizacionales.
Tema 2. Ventas
Objetivo  del | Dar a conocer a los empleados de una empresa cinematogréfica; el significado de que es
tema vender, que no es vender y la naturaleza de la misma.
Tiempo del | 15 minutos.
tema
Actividades « Técnica Material Tiempo | Evaluacion
Componentes «*Principio de | didactico parcial
aprendizaje

Instructor Participante | Técnica: “ Manual de|15min. | Se aplicara
Los temas que | Entrega de los | % Explicar lo | Conferencia los un
se impartiran | materiales  de | que significa | con participantes. cuestionario
son: ¢Qué es| apoyo a los| para ellos | participacion [+ 15 plumas. sobre los
vender? ¢Qué | participantes. vender y no | activa. temas
no es vender? [ Preguntar a los | vender. tratados en
cVender y | participantes +» Realizar Técnica el curso.
comunicar? Y | que es vender y | preguntas al | interrogativa.

el Modelo de
Lasswell

que no es | instructor para
vender. retroalimentar.
% Exposicion del

tema.




Nombre del curso

Curso de capacitacion para incrementar la venta de membresias.

Objetivo del curso

Dar a conocer a los empleados de la empresa Operadora Comercial de Desarrollo S.A de
C.V los conocimientos necesarios para llevar a cabo la venta de membresias; y asi, mejorar
su desempefio para cumplir con los objetivos organizacionales.

Tema

3. Importancia de ventas.

Objetivo del tema

Dar a conocer a los empleados de una empresa cinematografica, la relevancia del papel de
ventas; para que estos comprendan, el porque es vital para las empresas llevarla acabo.

Tiempo del tema 15 minutos.
Actividades % Técnica Material Tiempo | Evaluacion
Componentes s*Principio didactico parcial
de
aprendizaje
Instructor Participante | Técnica: “ Manual de|15min. | Se aplicara
Los temas que se % Presentacion | < Dan a | Conferencia los un
expondran son: | del objetivo | conocer _su con_ o participantes. cuestionario
b del tema. punto de vista | participacion % 15 plumas. sobre los
¢rorque SON L Exposicion sobre el tema. | activa. temas
importantes las | del tema. tratados en
ventas? Y la el curso.
evolucion de la

funcién de ventas.




Nombre del curso

Curso de capacitacion para incrementar la venta de membresias.

Objetivo del curso

Dar a conocer a los empleados de la empresa Operadora Comercial de Desarrollo S.A de
C.V los conocimientos necesarios para llevar a cabo la venta de membresias; y asi, mejorar
su desempefio para cumplir con los objetivos organizacionales.

Tema

4. Objetivos de la capacitacion de ventas.

Objetivo del tema

Dar a conocer a los empleados de una empresa cinematogréfica, los objetivos de la
capacitaciéon de ventas; y, el porque se emprende; y asi, comprender los beneficios que
tiene la capacitacion en ventas.

Tiempo del tema 15 minutos.
Actividades “ Técnica Material Tiempo | Evaluacion
Componentes “ Principio didéactico parcial
de
aprendizaje
Instructor Participante | Técnica: “¢ Manual de|15min. | Se aplicara
Los temas que se % Presentacion | < Dan a los un
expondran son: | del objetivo | conocer su | Conferencia participantes. cuestionario
del tema. punto de vista | con v 15 plumas. sobre los
¢euales  son - los % Exposicion sobre el tema. | participacion temas
objetivos de la| deltema. activa. tratados en
el curso.

capacitacion de
ventas? Y ¢Por
gué se emprende la
capacitaciéon de

ventas?




Nombre  del | Curso de capacitacion para incrementar la venta de membresias.
curso
Objetivo  del | Dar a conocer a los empleados de la empresa Operadora Comercial de Desarrollo S.A de C.V
curso los conocimientos necesarios para llevar a cabo la venta de membresias; y asi, mejorar su
desempeiio para cumplir con los objetivos organizacionales.
Tema 5. Proceso de ventas.
Objetivo  del | Dar a conocer a los empleados de una empresa cinematografica, los conocimientos, para
tema identificar el proceso de ventas; y asi, poder utilizarlos para la venta de membresias.
Tiempo del | 45 minutos.
tema
Actividades % Técnica Material Tiempo | Evaluacion
Componentes « Principio de didactico parcial
aprendizaje

Instructor Participante | Técnica: % Manual de |45min. | Se aplicara
El tema que se | Presentacion | « Explicar Conferencia con | los un
expondran es: del objetivo | cada etapa. participacion participantes. cuestionario

del tema. + Realizar activa. + 15 plumas. sobre los
las 6 etapas %+ Exposicion preguntas al temas
del proceso de | del tema. instructor para | Evaluacion  de tratados en
ventas. % Preguntar a | retroalimentar. | Interface el curso.

los Técnica

participantes interrogativa.

al término de

cada etapa.




Nombre del curso

Curso de capacitacion para incrementar la venta de membresias.

Objetivo del curso

Dar a conocer a los empleados de la empresa Operadora Comercial de Desarrollo S.A de
C.V los conocimientos necesarios para llevar a cabo la venta de membresias; y asi, mejorar
su desempefio para cumplir con los objetivos organizacionales.

Tema

6. Técnicas de ventas.

Objetivo del tema

Dar a conocer a los empleados de una empresa cinematografica, las técnicas existentes en
ventas; con esto, podran identificar que técnica utilizar; para cubrir todos los aspectos

importantes, dentro de una presentacion en ventas.

Tiempo del tema 45 minutos.
Actividades s+ Técnica Material Tiempo | Evaluacion
Componentes % Principio didéactico parcial
de
aprendizaje
Instructor Participante | Técnica: “ Manual de |45 min. | Se aplicara
El tema que se [% Presentacion | < Dan a | Conferencia los un
expondran es: las 4 | del objetivo | conocer  su | con participantes. cuestionario
Teécnicas de ventas. | ge| tema. punto de vista | participacion [ 15 plumas. sobre  los
1. estimulo [ Exposicion sobre el tema. | activa. <+ 15 juegos de temas
respuesta. 2. | deltema. +« Participara Cuestionarios tratados en
estados de &nimo. |% Pondra en | en la practica para evaluar el curso.

3. satisfaccion de
necesidades. 4,
solucion  de un
problema.

ejemplo cada
una de las
técnicas.

de un ejemplo
de las
técnicas.

Evaluacion
Postest

a los
participantes.




REQUERIMIENTOS PARA LA CAPACITACION

Curso: Curso de capacitacion para incrementar la venta de
membresias.

Institucién: Operadora Comercial de Desarrollo S.A de C.V

Fecha: 11 de Octubre de 2011

Numero de |15

participantes:

ASPECTOS

Instalaciones :

Aula amplia

Energia eléctrica

Aula ventilada

lluminacion

Seguridad e higiene:

Sefalamientos en el inmueble

Limpieza

Materiales:

15 Gafetes

15 Plumas

15 Manuales para los participantes

1 Manual para el instructor

15 Juegos de cuestionarios para evaluar al participante.

15 hojas blancas

15 Formato de evaluacién del curso de capacitacion.

Equipo:

Computadora

USB

Pantalla

Proyector

Lugar de instruccion:

Sala de juntas de la empresa.




REQUERIMIENTOS DE ENTRADA

Los participantes requieren del conocimiento de servicio al cliente para hacer exitosa

la misma y de esta manera atraer a nuevos clientes.

En este curso se necesita que los participantes tengan habilidades de comunicacion

y servicio al cliente, para tener una facilidad de respuesta ante el mismo y asi darle

un valor agregado al curso.

DESCRIPCION DEL EQUIPO REQUERIDO E INSTRUCCIONES DE USO

Computadora

Cerciorarse que se encuentre en perfectas condiciones para
Su uso.

Situarlo en lugar de facil acceso para el instructor.
Cerciorarse que tenga los programas requeridos.

Pantalla

Ubicar la pantalla en un lugar visible para todos los
participantes.

Situar la pantalla de tal forma que no obstruya el paso del
instructor.

Cerciorarse que se encuentre en perfectas condiciones para

Su uso.

Proyector

Situarlo en lugar de facil acceso para el instructor.

Colocarlo de manera correcta, con el enfoque apropiado.
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SUGERENCIAS Y RECOMENDACIONES PARA LAS ACTIVIDADES DE
CAPACITACION

Para llevar a cabo una capacitacién exitosa a continuacion se daran unas breves

sugerencias y recomendaciones para eficientar las actividades en la sesion.

+ Realizar la capacitacién a un grupo de 13 a 15 personas.

« El instructor debera llegar con un tiempo de 30 min. de anticipacion para
prevenir cualquier percance.

+« Verificar que todo el material este completo y en perfecto estado antes de iniciar
la sesion.

+ Otorgar a los participantes el manual al inicio del curso.

MATERIAL DIDACTICO DE APOYO

15 Gafetes

15 Plumas

15 Manuales para los participantes

1 Manual para el instructor

15 Juegos de cuestionarios para evaluar al participante.

15 Hojas blancas

15 Formatos de evaluacion del curso de capacitacion.




LISTA DE VERIFICACION DE REQUERIMIENTOS

Curso: Curso de capacitacion para incrementar la venta de
membresias.

Institucion: Operadora Comercial de Desarrollo S.A de C.V

Fecha: 11 de Octubre de 2011

Numero de |15

participantes:

EXISTE CUMPLE

ASPECTOS Sl NO SI | NO

Instalaciones :

Aula amplia

Energia eléctrica

Aula ventilada

lluminacion

Seguridad e higiene:

Sefalamientos en el inmueble

Limpieza

Materiales:

15 Gafetes

15 Plumas

15 Manuales para los participantes

1 Manual para el instructor

15 Juegos de cuestionarios para evaluar al
participante.

15 hojas blancas

15 Formato de evaluaciobn del curso de
capacitacion.

Equipo:

Computadora

USB

Pantalla

Proyector

Lugar de instruccion:

Sala de juntas de la empresa.

Consultor operativo:
Lourdes Cecilia Magafa Rubio
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AL CURSO DE CAPACITACION PARA INCREMENTAR LA VENTA DE

LISTA DE ASISTENCIA

MEMBRESIAS

Fecha: 11 de Octubre de 2011.

Instructor: Lourdes Cecilia Magafa Rubio.

No.

Apellido paterno, materno y nombre (S)

Firma

10

11

12

13

14

15

Consultor operativo:
Lourdes Cecilia Magafa Rubio
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FORMATO PARA EVALUAR EL APROVECHAMIENTO DE LOS PARTICIPANTES
EN EL CURSO DE CAPACITACION

1. ¢ Qué es vender?

2. ¢ Qué no es vender?

3. ¢ Porque son importantes las ventas?

4. ¢Por qué se emprende la capacitacion en ventas?

5. Mencione y describa brevemente las 6 etapas del proceso de ventas.

6. Mencione y describa brevemente las 4 técnicas en ventas

7. ¢ Qué técnica debe utilizarse para la venta de membresias en la empresa?

iMuchas gracias por su asistencial!
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FORMATO DE EVALUACION
DEL CURSO©
DE CAPACITACION

Buenas tardes, lea atentamente y marque con una “X” en la columna que exprese su
opinion sobre el evento.

El minimo es 1y el maximo es 5

ORGANIZACION

1. Se proporcioné material de trabajo.
2. Condiciones del lugar.

3. Duracion del curso.

4. Horario de sesiones.

CONTENIDO DEL CURSO

5. El objetivo fue establecido.

6. El curso es de aplicacion a mi trabajo.
7. Fue de interés para mi persona.

8. El curso tiene préctica.

Comentario acerca del contenido del curso:
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INSTRUCTOR

9. Cumplio con el objetivo del curso.

10. Domino los temas.

11. Fue claro en el vocabulario.

12. Promovid la participacion.

13. Utilizo material de apoyo.

14. Fue puntual.

15. Hizo resumen al final de cada tema.

Comentarios acerca del instructor:

16. ¢Cuales fueron las partes que no le parecieron tan utiles del curso y porque?

17. ¢ En forma general como considero el curso? Marque con una “X” la opcién
deseada.

Excelente

Buena

Regular

Malo

18. ¢ Tiene algun comentario?

iMuchas gracias por su asistencial!



CAPITULO V
CONCLUSIONES Y RECOMENDACIONES

El propdsito del presente capitulo, es mostrar las conclusiones a las que se llegaron
con el trabajo, llevado a cabo en una empresa cinematografica; asi, como sus

respectivas recomendaciones para un mejor resultado.

5.1 Conclusiones.

Una de las formas de impartir la capacitaciéon en ventas, es por medio de un curso
donde los participantes no soélo adquieran la informacion; si no que razonen y
ejemplifiquen, como se pueden llevar a cabo. Por otra parte; la respuesta del
empresario de implantar el curso, dependera en gran medida de la importancia y los

objetivos que tenga en el area de venta.

Con la elaboracion del curso de capacitacion, se da respuesta al objetivo del
establecido; ya que este, otorgara a los participantes los conocimientos necesarios
para mejorar su desempefio; y a su vez, permitird alcanzar los objetivos

organizacionales de ventas.
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5.2 Recomendaciones.

Para un mejor resultado del curso de capacitacidon; es importante se implante y
posteriormente se lleve un seguimiento constante, mediante tutorias o reuniones
programadas para que los conocimientos adquiridos durante el curso sean
permanentes en el empleado. Asimismo, es importante evaluarlos para detectar

posibles desvios.

Otra forma de darle seguimiento al curso de capacitacion; es, mediante la realizaciéon
de entrevistas con los empleados, con la finalidad de conocer la percepcion personal
que tienen acerca de los temas tratados en el curso; asi como verificar, como aplican
los conocimientos y habilidades adquiridos para la venta de membresias. De la
misma manera, hacerles comprender la importancia que tienen las ventas para la

organizacion.

Por otra parte; se deben buscar nuevas técnicas de ensefianza-aprendizaje para los
empleados que tienen dificultad para retener gran cantidad de informacién. Esto con
la finalidad; de que al impartir futuras capacitaciones, estos ya no tengan problemas

para almacenar mucha informacién en un lapso corto de tiempo.
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APENDICE 1
CUESTIONARIO PARA EL GERENTE GENERAL

Funciones de la administracion de ventas

1. ¢ Existe objetivos en ventas?

asi

byNo

c) En algunas areas
¢Por qué?
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2. ¢En base a que se establecen los objetivos de ventas?

3. ¢ Existen politicas de ventas por escrito?
asSi

by No

c) No lo recuerdo

d) Otra mencione.

4. ¢ Existen procedimientos de ventas por escrito?
a) Si
b) No ¢ Por que?

c) No lo se

5. ¢ El departamento cuenta con estrategias de venta por escrito?
a) Si
b) No ¢ Por qué?

c) No lo se

6. ¢ Se llevan reuniones con los empleados del area de venta?
a) Si
b) No ¢Por qué?

7. ¢ Cada que tanto se llevan a cabo estas reuniones con los empleados?

a) 3 meses.
b) 6 meses.
c) Otro.
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APENDICE 2
CUESTIONARIO PARA LOS EMPLEADOS

Para cada de las siguientes preguntas, ubique su respuesta en la casilla apropiada ()

0 complemente si es necesario.

Puesto: Fecha: Escolaridad:

1. ¢ Tiene dificultades para el desempefio de su puesto? Si( ) No( )

¢ Por que?

2. Ademas de los estudios que usted posee, ¢ Cree que necesita otros para el

desemperio eficaz de su puesto? Si( ) No( ) Nolose( )

3. ¢Con que frecuencia se le dan Cursos Capacitacion?

6meses () lafio ( ) Otro

4. ¢ Cree usted conveniente tomar Cursos de Capacitacion en Ventas?
Si( ) No() Nolose ()

5. ¢ Conoce el Procedimiento para llevar a cabo una Venta?
Si( ) No() Nolose ()

Mencione:

6. ¢ Cree usted que posee las habilidades para realizar una venta efectiva? Si( )
No () Nolose ( ) Algunas ( )

¢Por que?

7. ¢Le gusta realizar venta de membresias dentro su puesto?
Si( ) No( ) Aveces ( )
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