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INTRODUCCION

El mundo de hoy es una sociedad compuesta de organizaciones, las cuales a su
vez se encuentran constituidas por recursos tanto fisicos, financieros,
tecnolégicos, y humanos, pues por lo tanto todas las actividades dirigidas hacia la
produccion, de bienes 0 a la prestacion de servicios estan destinadas al recurso
humanao.

Por eso la capacitacion de la fuerza de ventas siempre ha sido una de las
responsabilidades mas importantes de diversos gerentes y en diferentes areas de
la empresa pero la mas importante es la de ventas puesto que, para la mayor
parte de los clientes, actuales y probables, los vendedores son la empresa.

En todas las empresas, la capacitacion debe ser continua para terminar o
combatir el problema de una alta rotacion del personal en area de ventas pues lo
gue dicen, o como se conducen y las interacciones cara a cara con los clientes
influyen de manera definitiva con el éxito de ventas en la empresa.

Al paso de los afos, el reclutamiento de la fuerza de las ventas se ha vuelto
incluso mas importante, ya que en ella entran los costos los cuales se pueden
incluir el costo de contratar u capacitar, los costos directos como el mantener
equipos de reclutamiento y colocar avisos para solicitar empleados, debido a esta
importancia del reclutamiento y seleccion los gerentes de ventas deben tener un
sistema eficaz y seleccionar personal de ventas.

La pérdida de un vendedor debido a una mala decision de seleccion le puede
costar a las empresas innumerables perdidas cuando se calcula el esfuerzo y los
gastos de seleccionar, capacitar, desarrollar y administrar. La administracion debe
contemplar al proceso de reclutamiento y seleccion como un subsistema de la
administracion de la fuerza de ventas y evaluarlo en términos de su costo total.
Con este enfoque la actividad se puede optimizar para reducir el costo total de
seleccionar y desarrollar nuevos vendedores hasta el punto en que su

productividad sea provechos.



CAPITULO 1 EL PROBLEMA

1.1 PLANTEAMIENTO DEL PROBLEMA

La actual situacion de competitividad que atraviesa Meéxico, orienta a las
empresas del pais a luchar por sobrevivir en un mercado competitivo, donde los
altos indices de oferta, demanda y otros factores influyen de manera importante,
obligando a las organizaciones a encaminar sus objetivos hacia la busqueda de la

excelencia o desaparecen en forma progresiva.

Por dicho problema la presente investigacion intenta proponer estrategias de
induccion y capacitacion del personal de ventas de la Compafia Imaginarium
Morelia C.A. El planteamiento surge de la preocupacion existente por parte de la
organizacién al ver la baja rentabilidad y poca productividad de la fuerza de

ventas.

Para el desarrollo de la problematica se analizara el proceso actual de

induccion y capacitacion del personal de ventas y los factores que inciden en este.

Pues el factor humano es un fundamento esencial de toda organizacion, debe
orientarse hacia ésta busqueda y entre las opciones viables existentes se puede
mencionar el adiestramiento de recurso humano, esta induccién y capacitacion
facilitara el mejoramiento de la imagen tanto interna como externa de la

organizacion, permitiéndole incursionar en mercados realmente dificiles.



1.2 OBJETIVOS DE LA INVESTIGACION

1.2.1 Objetivo General

Disefiar nuevas estrategias de induccién y capacitacién para la fuerza de ventas
que permita una mejora en el desempefio de sus funciones en la compafia
IMAGINARIUM A. C. (Franquicia Morelia)

1.2.2 Objetivos Especificos

- Seleccionar la informacibn mas acorde que existirA en el manual de
induccion y capacitacion.
- Determinar la capacitacion y la induccién que tiene el personal al momento

de ingresar en la compafia IMAGINARIUM A.C. (franquicia Morelia)

1.3 JUSTIFICACION E IMPORTANCIA DEL PROBLEMA

La compafiia IMAGINARIUM A.C. (franquicia Morelia) comercializadora de
juguetes didacticos, participe y no indiferente a la actual crisis econémica de
México manifiesta principalmente la necesidad de mejorar el proceso de induccion
y capacitacion para aumentar el desempefio de la fuerza de ventas debido a que
es de suma importancia para la organizacion por ser la principal fuente de ingreso

de dividendos para la empresa.

Con base en la necesidad y carencia de un programa actualizado de
induccion y capacitacion, para el personal que labora en el area de ventas, en la
compafia IMAGINARIUM A.C. (franquicia Morelia) plantea la necesidad de crear
nuevas estrategias de induccion y capacitacion para la fuerza de ventas y a su
vez optimizar el programa que actualmente se lleva a cabo en la organizacion,
orientado a aumentar su rentabilidad y dar un paso adelante en la
busqueda de la excelencia y la competitividad, competir significa mantenerse en

el mercado.



En este sentido se orientara el presente trabajo a la necesidad de proponer
la implementacién de nuevas estrategias de induccion y capacitacion dirigido
directamente a la fuerza de ventas que labora en la compafia IMAGINARIUM
A.C. (franquicia Morelia) donde se visualizara las posibles deficiencias y aciertos
del personal encargado de llevar a cabo dicho proceso para mejorar el
cumplimiento de sus funciones y por ende ser mas eficientes en el cargo que

desempeiian.

1.4 DELIMITACIONES

La investigacion se realizard en el IMAGINARIUM A. C. (Franquicia
Morelia) ubicada en c.c. las Américas local 1L-234A av. Lic. Enrigue Ramirez
Miguel N. 1000 Col. Las Américas Morelia Michoacan México, especificamente en
el area de Ventas de la IMAGINARIUM A. C. (Franquicia Morelia)

En el mismo se planteara una propuesta para mejorar el proceso de
induccion y capacitacion del personal de ventas con el propésito de obtener una
fuerza de ventas mas productiva y lograr con ello un excelente programa de
induccion que aumente la rentabilidad de la organizacion. La edad y el sexo no

son delimitantes en el presente Trabajo.



CAPITULO 2 MARCO TEORICO
2.1 Antecedentes de la Investigacion

Arias Fidias (1999) sefala que “Los antecedentes de la investigacion se refiere a
los estudios previos y tesis de grados relacionadas con el problema planteado, es
decir, investigaciones realizadas anteriores y que guarden alguna vinculacion con
el problema en estudio”

Diferencia de franquicia entre México y Espafia

Espafia: El Articulo 62 de la LEY 7/1996, de 15 de enero, sobre Ordenacion del
Comercio Minorista en Espafa, define a la franquicia como aquella actividad
comercial que se lleva a efecto en virtud de un acuerdo o contrato por el que una
empresa, denominada franquiciadora, cede a otra, denominada franquiciada, el
derecho a la explotacién de un sistema propio de comercializacion de productos o

servicios.

México: Articulo 142. Existira franquicia, cuando con la licencia de uso de una
marca, otorgada por escrito, se transmitan conocimientos técnicos o se
proporcione asistencia técnica, para que la persona a quien se le concede pueda
producir o vender bienes o prestar servicios de manera uniforme y con los
métodos operativos, comerciales y administrativos establecidos por el titular de la
marca, tendientes a mantener la calidad, prestigio e imagen de los productos o

servicios a los que ésta distingue.

Las Franquicias en México si bien estan reguladas de manera particular por los
Articulos 142, 142 bis, 142 bis 1, 142 bis 2 y 142 bis 3 de la Propiedad Industrial
no son las Unicas disposiciones juridicas que le aplican, pues en principio estos
articulos establecen la definicion de Franquicia y aspectos basicos, sin embargo
otras Leyes que también le son aplicables son las siguientes: Constitucion Politica
de los Estados Unidos Mexicanos, Ley de la Propiedad Industrial, Cddigo Civil
Federal y Local, Ley General de Sociedades Mercantiles, Ley Federal del Trabajo,

Ley de Competencia Econémica.



2.2 Resefa Histérica de la Empresa.

Imaginarium Morelia fue fundado el 20 de diciembre del 2010 por la Lic. Kathia
Elena Ortiz Avila todo empezd por la pasién de los nifios, en una reunion con
amigos empresarios le comentaron y le hicieron la invitacion a formar parte de la
gran cadena de franquicias de imaginarium le explicaron los beneficios que
tendria de la misma, y se entusiasmo por obtener dicha franquicia visito varias
franquicias de las que ya estaban constituidas en México y en Espafia, y con
estas visitas confirmo que era una franquicia viable para invertir, primeramente se
abrio en plaza Altozano en Morelia Michoacéan el 20 de diciembre del 2010 fue un
afio que estuvo establecida en dicha plaza pues el flujo de gente no era capaz
para solventar las ventas esperadas por dicha franquicia, no fue por el producto
si no que por el muy poco flujo de gente, puesto que dicha plaza tenia muy poco
de su apertura y no era muy concurrida, por dicha razén la propietaria de la
franquicia decidié reubicarla en otra plaza comercial, de plaza altozano cerré las
puertas el dia 30 de enero del 2012 y su reubicacion fue el dia 30 de marzo del
mismo afio, en plaza las Américas de Morelia Michoacan esperandose que en
dicha plaza comercial se incrementaran las ventas y mejorara la situacion de

dicha empresa.

2.3 Bases Teodricas
Induccion

Chiavenato (2002) define la induccién como: “El primer paso para emplear a las
personas de manera adecuada en las diversas actividades de la organizacion,
pues se trata de posicionarlas en sus labores en la organizacion y clarificarles su

papel y los objetivos. (Pag. 142)

En tanto, De Cenzo y Robbins (2003) definen la induccion como: Las actividades
gue se incluyen en su introduccién a la organizacion y a su unidad de trabajo, asi
como la informacién que reciben durante las etapas de reclutamiento y seleccion,
y les ayuda a reducir la ansiedad inicial que sienten cuando inician un nuevo
trabajo. (P4g. 223)



Por su parte, Dessler (1994) define la induccion como aquella que permite:
“proporcionar a los nuevos empleados la informacion basica sobre la empresa,
informacion que necesitan para desempefar satisfactoriamente sus labores.”
(Pag. 261)

Recursos Humanos

Son el factor esencial en toda organizacion para poder lograr, cumplir con este
requisito de la seleccion del personal. Personas que integran, permanecen y
participan en la organizacion, en cualquier nivel jerarquico o tarea. Los recursos
humanos estan distribuidos en el nivel institucional de la organizacién (direccién),
en el nivel intermedio (gerencia y asesoria) y el nivel opcional (técnicos,
auxiliares y operarios, ademas de los supervisores de primera linea). El recurso
humano es el Gnico recurso vivo, dindmico de la organizacion y decide el
manejo de los demas, que son fisicos y materiales. Ademas, constituyen un tipo
de recurso que posee una vocacion encaminada hacia el crecimiento y el

desarrollo.
PROCESO DE RECLUTAMIENTO

Chiavenato (2002), define el reclutamiento como: “El conjunto de actividades
disefiadas para atraer hacia una organizacibn un conjunto de candidatos

calificados” (Pag.95).

Mientras De Cenzo y Robbins (2003), definen el reclutamiento como: “El proceso
por medio del cual se descubre a los candidatos potenciales para las vacantes

actuales o anticipadas de la organizacion.” (Pag. 156)

Por otro lado Mondy y Noe (2000), definen el reclutamiento como: “El proceso
de atraer individuos de manera oportuna, en namero suficiente y con los atributos
necesarios, y alentarlos para que soliciten los puestos vacantes en una

organizacion” (Pag.150).

El reclutamiento consiste en las actividades relacionadas con la investigacion y
con la intervencién de las fuentes capaces de proveer a la organizacién de un

namero suficiente de personas que ésta necesita para la consecucion de sus



objetivos. Es una actividad cuyo objetivo inmediato consiste en atraer candidatos

entre los cuales se seleccionaran los futuros integrantes de la organizacion.

El reclutamiento implica un proceso que varia segun la organizacion. El comienzo
del proceso de reclutamiento depende de la decision de linea. Es decir, la
dependencia de reclutamiento no tiene autoridad para efectuar ninguna actividad
de reclutamiento sin la debida toma de decision por parte de la dependencia que
tiene la vacante por llenar. Como el reclutamiento es una funcién de staff, sus
actos dependen de la decision de linea, que se oficializa mediante una solicitud
de empleado o solicitud de personal. Se trata de un documento que debe llenarse
y entregarse por la persona que quiere llenar una vacante en su departamento o
seccion. Los detallen incluidos en el documento dependen del grado de
complejidad existente en el area de recursos humanos: cuanto mayor sea la
complejidad, menores seran los detalles que el responsable de la dependencia
emisora deba llenar en el documento. Cuando la recibe la dependencia de
reclutamiento, verifica en los archivos si esta disponible algin candidato
adecuado; si no, debe reclutarlos a través de las técnicas de reclutamiento mas

indicadas para el caso.

CARACTERISTICAS Y COMPORTAMIENTOS CRITICOS DE LOS
CANDIDATOS A VENDEDORES QUE DEBE TENER IMAGINARIUM MORELIA
(EXPERTOS)

Inteligencia. Evidente en la expresion verbal, profundidad en la respuesta,

procesamiento analitico de pensamientos.

Capacidad de Decisién. Cuando se le pide, toma decisiones definidas, le deja

saber en qué punto se encuentra sobre los aspectos, no es vacilante.
Energia y Entusiasmo. Tiene animo, es positivo, espontaneo, ritmo rapido.

Orientacién hacia Resultados. Va al punto, hace hincapié en los logros, las
respuestas son importantes para los objetivos de la entrevista.



Madurez. Muestra aplomo, confianza en si mismo y madurez en el vestir, en el

comportamiento general y relajacion.

Asertabilidad. Se hace cargo de las cosas, es enérgico, convincente, persuasivo.
Sensibilidad. Es sincero, amable, tiene tacto, es sensible, no es reservado.
Apertura. Las respuestas no son estereotipadas y superficiales.

Disposicion Firme. Habla sobre las personas y los eventos de forma analitica; no

deja que las emociones oscurezcan las percepciones.

El Adiestramiento

Se define adiestramiento como “un proceso deliberado, con el fin de dotar al
trabajador de la habilidad, informacién y los medios, que le permitan realizar su

trabajo en forma satisfactoria”.

También se puede decir que el adiestramiento es un “programa de
enseflanza y aprendizaje orientado a dotar, desarrollar y transmitir a los
participantes los conocimientos, las habilidades y actitudes indispensables para
que efectien eficazmente los deberes y responsabilidades de su puesto de

trabajo”

La Capacitacion en Ventas

Desarrollar eficaces de capacitacion de ventas para vendedores nuevos y
experimentados rapidamente se ha convertido en uno de los aspectos mas
importantes del trabajo de un gerente de ventas. Esta importancia renovada de la
capacitacion en ventas procede de diversos cambios ambientales en la década

pasada, los cuales han influido en la batalla por las ventas.

Estos cambios comprenden personal de compras mejor capacitado que

interactian con vendedores, mayor competencia de empresas extranjeras y la



importancia de los clientes han dado recientemente a la calidad del producto y del
servicio. Estos cambios reflejan lo que parece ser el tema del nuevo ambiente de
ventas de los noventa: la socializacion. La capacitacion que una organizacion
ofrece a su fuerza de ventas puede afectar la asociacion que construye con sus

clientes y, finalmente, la salud de la organizacion.

CAPITULO 3 MARCO METODOLOGICO

3.1 Disefio de la Investigacion

Para la recopilacion de los datos el investigador se paseara por los diferentes
procesos y procedimientos de induccion y seleccion de recursos humanos de
diferentes organizaciones publicas y privadas e incluso los métodos actuales de
imaginarium Morelia, como también las consecuencias que trae para la empresa
la seleccion inadecuada de este personal especificamente en el departamento de
ventas; esto va a permitir que el investigador se vincule con la realidad, y que la

informacion recopilada sea de mayor confiabilidad.

3.2 Tipo de Investigacion

En la presente investigacion se utilizara el tipo de investigacion descriptivo, ya que
se propone desarrollar estrategias induccién y capacitacibn que permita una
mejora en la fuerza de ventas, y se buscaran las caracteristicas relevantes del
proceso de induccion y capacitacion del personal del departamento de ventas,

esto nos va a permitir que la informacién recolectada sea importante y certera.
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3.3 Poblacion y Muestra

Para el problema planteado se tomara una poblacién equivalente a 5
personas, debido al nimero tan reducido de la poblacién la muestra constituira el
100% de la misma.

Las caracteristicas investigar seran muy comunes, ya que todas son
personas naturales, expertos y gerente; la zona a investigar sera imaginarium
Morelia con direccion c.c. las Américas local 1L-234A av. Lic. Enrique Ramirez
Miguel N. 1000 Col. Las Américas Morelia Michoacdn México, especificamente en
el area de Ventas de la IMAGINARIUM A. C.

3.4 Técnicas e Instrumentos de Recoleccion de Datos

Debido a que la poblacién es pequefia se utilizara como instrumento de
datos de entrevista, con preguntas tipo cuestionario, esta posicién se determiné
ya gue las preguntas serdn previamente elaboradas y su orden y redaccién
permaneceran invariables, esto va a permitir al investigador recolectar la
informacion que en realidad necesita para poder responder a los objetivos

planteados, sin desviarse en otros temas.

Técnicas o Herramientas de Procedimientos y Andlisis de Datos

Una vez recopilados los datos por instrumentos de recoleccion de datos
disefiados, deben ser procesados y ordenados, lo cual nos permitird llegar a
conclusiones en relacion con el disefio de estrategias para la mejora de inducir y

capacitar a los nuevos expertos en imaginarium Morelia.
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ESTRATEGIAS DE INDUCCION Y CAPACITACION ANTE NUEVOS
DESAFIOS EN EL AREA DE VENTAS (CASO PRACTICO)

El proceso de un individuo dentro de la organizaciéon hacia nuevos niveles de
responsabilidad requiere continuamente de nuevas habilidades y conocimientos
de la planificacion, organizacién, direcciéon y control. En la actualidad las
empresas estan tomando conciencia de la importancia de la induccion y
capacitacion del recurso humano y estan tratando de cambiar este concepto en lo
que se refiere a los términos contables como un gasto, reemplazdndolo por su
verdadera aceptacion de que en realidad es una inversion. Todos estos aspectos
contribuyen a mejorar el factor humano en el area de ventas que posee la
empresa y dar un paso adelante en la busqueda de la excelencia y de la

competitividad, por lo tanto compartir significa invertir.

En la investigacion se aplicara el disefio de Trabajo de Campo, debido a que los
datos a recolectar vendran directamente de donde ocurren los hechos.

Debido a que la poblacién es poca se llevara a cabo la entrevista, esta
posicion se determinar4d debido a que las preguntas seran previamente
elaboradas y su orden y redaccidon permaneceran invariables, esto permitira
recolectar la informacion que en realidad se necesita para responder a los

objetivos especificos planteados, sin divagar en otros temas.

Por lo tanto fue necesario aplicar una encuesta con cinco (5) preguntas
cerradas e intencionales tipo cuestionario a una poblaciéon de 5 personas, que

permitira obtener una vision mas acertada sobre la factibilidad del proyecto.

A continuacién las respuestas obtenidas con sus respectivas tablas y

analisis.
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Pregunta N° 1

Al llegar a la empresa, ¢Recibié induccién y capacitacién para el cargo que

iba a desempefiar?

Variable Personas Porcentaje
Si 5 100%

No 0 0%

Muy poca 0 0%

Totales 5 100%

Fuente: Propia

Analisis:

Como lo expresa en la tabla

el 100% de la poblacion entrevistada, ha

pasado por el proceso de induccidn y capacitacion antes de desempefarse como

vendedores.

En la grafica se aprecia que todo el personal de ventas pasa por el proceso

de induccién, antes de formar parte de la fuerza de ventas.

Pregunta N° 2

Considera Usted ¢Qué el proceso de induccion

expectativas?

aplicado cubri6 todas sus

Variable Personas Porcentaje
Si 2 40%

No 3 60%

Una parte 0 0%
Totales 5 100%

Fuente: propia

Andlisis:

Se puede observar que el 60% de la poblacién entrevistada considera que

el proceso de induccién y capacitacion no cubrié sus expectativas, Asi mismo el

13



40% restante considera que sus expectativas fueron cubiertas luego de recibir la

capacitacién introductoria que ofrece la empresa.

Pregunta N° 3

Cree Usted Que el proceso de induccion que recibio al ingresar a la empresa

fue:
Excelente Bueno Regular Deficiente N/C
1 1 3 0 0

Fuente: Propia

Analisis:

En donde aparece regular se aprecia facilmente que la induccion brindada
actualmente por la empresa a los vendedores carece de fuerza para el desarrollo

del personal.

Pregunta N° 4

A su parecer, ¢El proceso de induccion y capacitacion actual deberia

cambiar?

Variable Personas Porcentaje
Si 3 60%

No 2 40%
Totales 5 100%

Fuente: Propia

Analisis:

14



El 60% de la poblacion entrevistada considera que el proceso de induccién
y capacitacion inicial debe ser cambiado. El 40% restante esta conforme con el

proceso actual por lo cual considera que no es necesario cambiarlo.

Pregunta N° 5

Considera Usted que, ¢Desarrollar nuevas estrategias de induccién y

capacitacion reforzaria el proceso de adiestramiento?

Variable Personas Porcentaje
Si 5 100%

No 0 0%

Total 5 100%

Fuente: Propia
Analisis:

Como lo expresa la tabla el 100% de la poblacion considera que la
implementacion de nuevas estrategias, reforzara el proceso de induccién y

capacitacion aplicado actualmente en la compafia.
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Cuestionario

El presente cuestionario tiene como finalidad obtener informacion sobre el
proceso de induccibn y capacitacion especificamente al personal del

departamento de ventas de la franquicia Imaginarium C.A.
Instrucciones:

» |Lea cuidadosamente cada pregunta antes de contestar.

= Sefiale con una (x) la alternativa seleccionada.

* No deje ninguna pregunta sin contestar.

= Este instrumento es andénimo, no requiere de sus datos personales.

= Agradecemos altamente su colaboracién.

16



ENCUESTA

A continuacién se presentan una serie de preguntas la cual debera
responder conforme a su criterio:

1.- Al llegar a la empresa, recibié induccidén o capacitacion para el cargo g iba a
desempeiniar:

SI() NO( ) Muy poca ( )

2.- Considera Usted que el proceso de induccion aplicado cubrio todas sus

expectativas.
SI() NO ()
3.-Cree Usted Que el proceso de induccidon que recibio al ingresar a la empresa
fue:
_____ Excelente _____ Deficiente
_____Bueno _____No Contesto
_____ Regular

4.- A su parecer, ¢ El proceso de induccion y capacitacion actual deberia cambiar?

SI( ) NO ( )

5.- Considera Usted que, ¢Desarrollar nuevas estrategias de induccion y

capacitacion reforzaria el proceso de induccion y capacitacion?

SI() NO ( )

Muchas Gracias.
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Estrategias de Induccidn a los trabajadores en sus primeros contactos con

la empresa

Politicas y Normas del Programa de Induccion

Es politica de Imaginarium C. A. que:

e« La Gerencia donde esté ubicado el nuevo trabajador, debe de ser el
encargado de dar a conocer el Programa de Induccién de la Organizacion.

e Todo el personal que ingrese a la empresa debe ser sometido al proceso
de induccién, con el fin de facilitar la informacion que permita lograr la
identificacion con la organizacion; de tal forma que su incorporacion cubra
todos los aspectos de un adecuado ajuste a su puesto de trabajo.

« La Gerencia debe informar todo lo relacionado con la empresa; Mision,
Vision, Historia, Estructura Organizativa, Beneficios socioecondémicos y
Normas de Conducta Interna y todo aquello que tenga relacion con la
misma.

« EI Programa de Induccion, debera ser evaluado periédicamente por la
Gerencia, conjuntamente con el franquisiario; con el fin de realizar los
ajustes necesarios que aseguren la permanencia del programa.

o El Programa de Induccién, debe estar sujeto a cualquier cambio que se

produzca en Imaginarium C.A., con el objeto de mantenerlo actualizado.

Imaginarium C.A. tiene como normas:

« La Gerencia, es la encargada de coordinar el Programa de Induccion,
igualmente velara por el desarrollo del proceso.
o EIl Gerente debera entregar al nuevo trabajador, el Manual de Induccién y

Capacitacion.
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e La Induccién sera realizada por el mismo gerente puesto que no hay
Supervisores del area de ventas, realizando las actividades necesarias
para lograr el cumplimiento de este objetivo.

e El Programa de Induccion debe ser revisado periddicamente por la

Gerencia.

El programa de induccién que se propone estd compuesto por tres (3) fases, que
evallan los resultados obtenidos en el plan, con la aplicacion del instrumento
Evaluacion del Programa de Induccion, a fin de aplicar los correctivos
correspondientes. Siendo responsables de esta ejecucion la Gerencia de

Recursos Humanos.
Fase de Recepcion

Esta fase tiene como finalidad el recibimiento de los nuevos trabajadores,
dandoles la bienvenida a la Organizacion. Es responsable de la aplicacion de esta

fase la Gerencia y el Presidente o propietario de la Organizacion.
Fase de Inducciéon General

En esta fase se le suministra al nuevo trabajador informacién general sobre
Imaginarium C.A., a objeto de facilitar su integracién con la organizacion. En esta

fase se involucran ademas de la Gerencia, la intervencion del propietario.
Fase Induccién Especifica.

Esta fase tiene como finalidad dar a conocer al nuevo trabajador sobre el
cargo a desempefar y a la unidad de trabajo a la cual estara adscrito, la misma
sera ejecutada por el gerente. Suministrando informacion referente a:
Denominacion del cargo, ubicacion dentro de la organizacién, deberes y

responsabilidades del cargo, objetivo, estructura y funcionamiento del area.

19



Programa de Capacitacién para el personal de Ventas de la franquicia

imaginarium Morelia, C.A.

El siguiente programa estéa disefiado para ser implantado desde el ingreso
del personal aspirante al cargo de experto, su contenido se basa en ocho (08)
modulos actualizados con las técnicas de ventas que han llevado al éxito a
muchas empresas, el mismo tiene una duracién total de 56 horas, es decir, 7 dias
de capacitacion en los cuales los nuevos expertos recibiran ocho (8) horas diarias
de entrenamiento. A continuacion se describe el contenido de cada modulo que

conforma el programa para tener una idea de su contenido:

MODULO |
CONOCIMIENTO DEL PROCESO DE VENTAS
Duracién 16 Horas

Los aprendices de expertos deben aprender los pasos que intervienen en las
ventas asi como las diferentes técnicas de ventas que se pueden aplicar en

distintas situaciones. Los Pasos basicos de ventas son:

- Prospeccion

- Planeacion de visitas

- Acercamiento al prospecto del invitado
- Presentacién de ventas

- Satisfaccion de objeciones

- Cierre de la venta y seguimiento

Prospeccion

El personal novato debe aprender a buscar a los clientes potenciales que
necesitan el producto y no son capaces de comprarlo. Estos se denominan
prospectos. Los expertos en entrenamiento rapidamente aprenden el valor de la
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prospeccion debido a que evita que desperdicien tiempo tratando de vender el
producto a personas que no los necesite o que no pueda costearlos.

El gerente debe dar a conocer los invitados que compran consecutivamente a
los nuevos expertos. Pero durante el periodo de capacitacion se debe ensefar a
los nuevos expertos el sistema que los expertos experimentados utilizan para
generar prospectos a través de los diferentes canales comerciales que posee la

empresa.

Planeacion de la visita (Pre acercamiento)

Los nuevos expertos necesitan saber cOmo planear las visitas de ventas para
asegurarse que la presentacion en si sea eficaz. Deben aprender a recopilar
informacion de tal manera que puedan responder las siguientes preguntas:
¢, Cuales son las necesidades de los clientes? ¢ Cémo pueden los productos de mi
empresa satisfacer esas necesidades? ¢(Como satisface esas necesidades los
productos de mi competidor? ¢Qué objeciones pueden seguir, y como se pueden
manejar? ¢Qué clase de ayudas audiovisuales o materiales de apoyo se

requieren?

El proceso de planeaciéon ayuda al experto a clasificar a los prospectos y
proporciona informacion que se puede utilizar para adaptar la presentacion de

ventas al prospecto.
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Acercamiento al prospecto

De acuerdo con la situacion particular de ventas, existen varias maneras
eficaces de acercarse a los invitados en perspectiva, que van desde una
referencia de un conocido mutuo hasta el envio de una muestra al prospecto.
Pocos clientes potenciales estan dispuestos a hablarle a un experto, incluso si
pueden requerir el producto o servicio, por lo que resulta esencial que el
acercamiento proporcione algun inventivo o que proporcione una garantia que la

presentacion de ventas resultara beneficiosa.

Presentacién de Ventas

Por lo general, la presentacion de ventas consta de dos fases principales: La
apertura y la presentacion en si. Los nuevos expertos deben comprender cada

una de ellas para convertirse en expertos eficaces.

La fase de la apertura de la presentaciébn de ventas representa solo un
porcentaje muy pequefio del tiempo total de la presentacion, pero es muy
importante. En general, el experto tendra alrededor de 30 segundos para asegurar
la atencién y el interés del cliente potencial. A menos que la apertura sea eficaz.
El resto de la presentacidon de ventas probablemente fracasara.

La apertura generalmente comienza con una charla informal preliminar
concebida para establecer un canal de comunicacién. Esto tiene particular
importancia si el experto o el invitado en perspectiva no se han reunido antes. Los
expertos en entrenamiento deben aprender a moverse con rapidez de la charla

informal a un analisis de los beneficios de su producto. Los beneficios deben ser
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especificos, cuantificables y muy deseables por el cliente potencial. Al
presentarlos pronto, el experto estimularé el interés y comenzara a desarrollar el

deseo por el producto.

La presentacion es si, es el corazén de la venta. Una buena presentacion se
construye en torno a una poderosa demostraciéon que muestre todos los puntos de
venta y los motivos de compra, de tal manera que se despierte el interés del
prospecto y su deseo de comprar.

Se debe ensefar a los nuevos expertos a utilizar las pruebas de cierre de
ventas a lo largo de toda la presentacion para determinar si el invitado potencial
esta listo para comprar. Muchas veces se puede evitar que el experto pierda la
venta por sobrevender. La prueba de cierre de ventas consiste en preguntar
cosas tales como “¢,Qué color prefiere usted?” 6 ¢ Desearia pagar esto en efectivo
0 cargar a una cuenta?’. Los invitados potenciales listos para comprar
responderan en forma favorable. Los que no lo estan evitaran este tipo de
preguntas o negaran cualquier interés en comprar. Si se obtienen una respuesta

favorable al cierre de prueba, el experto cierra la venta de inmediato.

Satisfaccion de objeciones

Los expertos en entrenamiento deben comprender que las objeciones que
lanza el invitado en perspectiva son una buena sefal: significa que éste tiene un
cierto interés en el producto. Si se les puede resolver con éxito, el invitado
potencial normalmente realizard la compra. Las objeciones pueden declararse o
estar ocultas y pueden estar relacionadas con el producto en si mismo, con su
precio o con la oportunidad de la compra. El experto debe aprender a identificar la
objecion real. Una vez que se determina ésta, el experto puede trabajar para

superarla al sefalar las ventajas que compensan lo que el invitado ve como

23



desventaja. Por ejemplo, si el invitado presenta una objecion respecto al precio, el
experto puede sefalar la calidad implicita y la larga duracién que el producto debe

tener.

Cierre de la Venta

El cierre se da cuando el experto le da a conocer todos los beneficios las
funciones y en que le va a servir al infante, el invitado aprueba que si esta
deacuerdo con todas y cada unas de las funciones que le da el juguete al menor,
A menudo, los nuevos aprendices piensan que el cierre es la parte mas sencilla a
recordar de la venta. Sin embargo, muchos expertos no preguntan a los invitados

la necesidad que desean cubrir para el menor.

Seguimiento

Resulta muy importante para los aprendices saber que la venta no se ha
terminado sino hasta que se obtiene el producto. Un buen experto hace
seguimiento a la venta con una llamada para asegurarse de que se hayan
respondido todas las preguntas, que se haya entregado el producto en un plazo
especifico y en buenas condiciones (cuando sea entrega a domicilio) y que el
invitado esté satisfecho. El seguimiento de la venta sirve para garantizar al cliente
que ha tomado una buena decision y éste por lo general aprecia que le atienda un
experto que se esfuerce por satisfacerle. Un buen seguimiento conduce a una
clientela leal, la cual puede aumentar en forma sustancial las ventas futuras de la
organizacion y del experto. Finalmente, al hacer el seguimiento de los invitados,
los expertos a menudo pueden generar ventas de articulos complementarios o

referenciales de nuevos invitados potenciales.

24



MODULO 2

CONOCIMIENTO DE LOS INVITADOS Y DEL MERCADO

Duracién: 8 Horas

En la actualidad, los capacitadores de ventas dan mas importancia al
invitado que nunca antes en sus programas de capacitacion. En el nuevo
ambiente de las ventas de la décadas de 1990, los invitados estan muy bien
informados y son profesionales, ademas de que tienen mayores demandas y
expectativas que en el pasado. En consecuencia, un programa eficaz de
capacitacion de ventas debe ir mas alld de los aspectos basicos. Ya no es
suficiente con solo enseflar a los expertos a superar las objeciones de los
invitados; se les debe capacitar para lograr tener una participaciéon cooperativa
con ellos. Debe subrayarse la importancia de integrar este tipo de participantes ya

gue muchas empresas internacionales ahora prefieren este tipo de relacion.

MODULO 3
CONOCIMIENTO DE LOS COMPETIDORES Y LA INDUSTRIA

Duracién: 4 Horas

Debe concientizarse a los aprendices de ventas respecto a las tacticas de la
industria y a las técnicas de competencia y deben comprender la manera en que
éstos pueden afectar la demanda de los productos de la empresa. Los aprendices
deben saber casi todo de los productos de la competencia como saben de los
propios. Sélo mediante estos conocimientos pueden los expertos comparar
marcas y superar las objeciones de los invitados respecto a la compra de una

marca sobre otra. Un conocimiento detallado de los productos de la competencia
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también puede ayudar a los expertos a disefar las presentaciones de ventas para
resaltar las ventajas del producto de la empresa.

MODULO 4
CONOCIMIENTO DEL PRODUCTO

Duracién: 8 Horas

Una parte considerable del programa inicial de capacitacion de ventas debe
dedicarse a ensefiar al nuevo experto hacer acerca de los productos y servicio
gue la ofrece. No sélo deben aprender los expertos acerca de los productos y la
manera en que los utilizan los clientes, sino también deben creer en los méritos y
la utilidad de los productos para solucionar los problemas de los clientes. Una vez
gue se comunica a los nuevos expertos cuales son los productos y cuales son sus
usos, se les debe permitir verlos y utilizarlos para que obtengan tanto
entendimiento técnico de los mismos como sea posible. Aparte de eso, es muy
beneficioso para los expertos conocer y utilizar los productos de la competencia.
Los expertos pueden competir con mayor éxito cuando pueden comunicarle al

invitado las ventajas de sus productos frente a los productos de la competencia.
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MODULO 5
CONOCIMIENTO DE LA EMPRESA

Duracioén: 6 Horas.

Se debe ensefar a los nuevos expertos las politicas de la organizacion y las
politicas especificas de las ventas. Entre los conocimientos basicos se cuentan
los privilegios de estacionamiento. EI comedor, las practicas de oficina, el cheque
de salario, la cuenta gasto y los canales de comunicacion. Los aprendices
también deben aprender las politicas especificas de la organizacion respecto a las
practicas de ventas, tales como cuantas llamadas de ventas al dia, como manejar

las devoluciones y cdmo redactar los pedidos.

En general, los conocimientos sobre la empresa no son dificiles de ensefiar.
Lo comun es que se utilicen charlas y materiales impresos para explicar las
politicas y procedimientos, ademas de las razones para ellos. Sin embargo una
vez que se cubren las politicas de la empresa, el programa de capacitacion debe
moverse a otros temas. Con demasiada frecuencia, los capacitadores en ventas
se exceden en el tratamiento de las politicas, trayendo como resultado el

aburrimiento y una baja en la moral y en el entusiasmo de los capacitados.
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MODULO 6
TOMA DE DECISION

Duracién: 4 Horas

En este mdédulo los nuevos expertos deben obtener la capacidad para
seleccionar e implantar alternativas de solucion que den respuestas oportunas y
de calidad, a los diferentes problemas o situaciones de trabajo que se le
presenten. Supone la capacidad para asumir las consecuencias de la decision.

Considerando su impacto en el equipo de trabajo y de la organizacion.

MODULO 7
SENTIDO DEL NEGOCIO

Duracién: 4 Horas

En esta sesién el capacitado debe adquirir la habilidad y tendencia para
orientar la mayor parte de sus acciones a la captacion del invitado, al mercado y
comercializacion de la cartera de productos y servicios que maneja y a la
satisfaccion de las necesidades de los invitados, teniendo presente la orientacion

del negocio y las premisas de éxito y excelencia.
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MODULO 8
NEGOCIACION

Duracién: 6 Horas

Al culminar este modulo el experto novato debe adquirir la habilidad para
llegar a acuerdos satisfactorios para las partes involucradas en un proceso
determinado, desarrollando estrategias a corto, mediano y/o largo plazo, en
beneficio de ambas partes. Implica identificar los intereses de las partes y las

areas comunes para llegar a acuerdos validos y aceptables para ambos

CONCLUSIONES

Partiendo del hecho de que el reclutamiento no es mas que un proceso en
el que se involucra al personal con la empresa, es importante destacar la
relevancia de tan importante etapa dentro de los procesos administrativos, ya que
a través de él se pueden lograr enormes cambios en el desempefio diario del
personal, recordando que un trabajador contento e identificado con la empresa en
la que presta sus servicios, sera mayor ganancia para la misma con la labor que

desempeiia porque siente que la empresa es parte de él.

El objeto de la capacitacion continua es ayudar a los expertos a
desempefiar mejor su trabajo. La capacitacion inicial de los expertos
generalmente se restringe por tiempo, presupuesto y experiencia limitada del
aprendiz. Una vez el experto ha estado en el campo durante algun tiempo, sus
deficiencias en conocimiento, habilidades y habitos de trabajo se vuelven
evidentes. Estas diferencias se identifican a partir de las observaciones del
supervisor o del gerente de ventas, los informes de visitas, los resultados de

ventas, las quejas de los clientes y otras fuentes.
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Nada es constante excepto el cambio y en ningln caso es mas cierto que
en las ventas. Por lo tanto, existe una necesidad de nuevas y mejores estrategias
de induccidon y capacitacion que permita al personal guiarse constantemente
sobre los objetivos que quiere lograr la empresa en la cual desempefan sus
funciones. Rara es la empresa exitosa que asigna vendedores a territorios sin
capacitarlos primero, ni entregarles su respectivo manual de induccion y
capacitacion; mas rara todavia es la que considera que una vez que los

vendedores estan en el campo, la experiencia es el Unico maestro que requerira.

Cuando se modifican los requisitos del trabajo de experto, se necesita
volver a capacitar. Los requerimientos en el trabajo de un experto pueden
modificarse porque la empresa aumente sus productos 0 servicios, porque se
modifiquen los territorios de ventas o porgque se desarrollen nuevas politicas. Los
cambios en el mercado de los consumidores pueden también requerir la nueva
capacitacion de los expertos que deben servir a las necesidades de los nuevos

clientes.

Como podria esperarse, el objetivo a largo plazo de la capacitacion de
ventas es aumentar las utilidades. Al hacerlo, la administracion también espera
mejorar las relaciones con los clientes, reducir la rotacion de la fuerza de ventas,
aumentar las ganancias por representantes de ventas, los beneficios inmediatos
de la capacitacion de ventas son un desarrollo mas rapido de la fuerza de ventas,
mayor claridad de los roles, papeles que se desempefian, aumento en la moral y
mayor satisfaccion en el trabajo.
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