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RESUMEN

Se presenta en este trabajo la propuesta de un dispositivo de capacitacion
realizado con el fin de aportar una oportunidad de mejora en la empresa
promociones culturales universo, ya que es por medio de la capacitacion de
personal que puede mejorarse el desempeiio del trabajador dentro de la labor que

desempefia en la empresa.

A (Ultimas fechas las ventas juegan un papel importante dentro de nuestra
sociedad ya que estan en cada una de las cosas que realizamos en ocasiones
tenemos que vender solo una idea y en otras tantas algin producto en especifico
y por otro lado nos volvemos consumidores cuando ese alguien que quiere
vendernos la idea nos convence de realizar alguna actividad o cuando llegamos a
comprar algun articulo ya sea de primera necesidad o no.

Por lo que me pareci6 importante realizar un trabajo en el cual por medio de la
investigacion se pudieran observar tanto las caracteristicas del vendedor como
las del consumidor y a la vez aplicar un dispositivo en el que a través de este
pudiera implementarse la capacitacion adecuada para un grupo de vendedores en
el area de Santiago Tianguistenco Edo. De México, los cuales necesitan
incrementar su produccion y es por medio de la capacitacién constante que el
trabajado lograr adquirir los conocimientos necesarios para desempeiar la

actividad de manera adecuada.



PRESENTACION

La practica profesional se llevd a cabo en una Empresa de Promocion y
Distribucion de Enciclopedias de Diferentes Materias, ubicada en el Municipio de

Santiago Tianguistenco del Estado de México.

La presente memoria de practica profesional reporta el trabajo que se realizé
durante el tiempo de permanencia en el area de recursos humanos con respecto a

la capacitacion de personal.

El puesto que se desarrollo fue de tipo Administrativo, encargado de llevar
adecuadamente y en orden los Recursos Humanos y cumplir con los
procedimientos y politicas de la organizacion, asi como implementar los cursos de
capacitacion desarrollandolos de forma correcta y de manera eficaz para que

puedan beneficiar a la empresa y al personal.

Recursos Humanos constituye un proceso de gestién que se encarga de conducir
el sistema de personal, administrando los procesos de seleccion, evaluacion,
contratacion, capacitacion, y descripciones de puesto, de conformidad con la

legislacion laboral vigente y las politicas institucionales (Siliceo, A. 2010).

Por otra parte la empresa es de giro comercial, se dedica a la venta y distribucion

de enciclopedias por lo que se debe de tener en cuenta el concepto de venta.

Para Laura Fisher y Jorge Espejo, autores del libro “Mercadotecnia” (2005)
consideran que la venta es una funcién que forma parte del proceso sisteméatico
de la mercadotecnia y la define como “toda actividad que genera en los clientes el
altimo impulso hacia el intercambio”. Ambos autores sefialan ademas, que es “en
este punto (la venta), donde se hace efectivo el esfuerzo de las actividades
anteriores (investigacion de mercado, decisiones sobre el producto y decisiones

del precio)”.



Por otra parte se considera a un vendedor como aquel que se encarga de
presentar el producto y convencer al cliente de que lo que esta a punto de comprar

es la mejor eleccion.

Aunque también tiene su raiz etimoldgica: la palabra vendedor deriva de vender, la
cual procede de la palabra latina compuesta vendo, que significa venir y dar, que
quiere decir dar; o sea ven y dame. En forma general se define al vendedor como
la persona que efectia la accion de vender algo, es decir, ofrece y traspasa la
propiedad de un bien o la prestacion de un servicio a cambio de un precio
establecido” (Reyes, 2004).

Si hay alguien que ofrece los productos, también hay alguien que los consume y
es el cliente, quien llega presentar un comportamiento determinado cuando se
trata de adquirir algin producto por lo que de acuerdo a Sttat, (1997), el
comportamiento del consumidor Es la actividad mental emocional y fisica en que
la gente se involucra cuando selecciona, compra, usa y dispone de los productos y

servicios para asi satisfacer sus necesidades y deseos.

Por otra parte para tener un buen rendimiento dentro de cualquier empresa es
necesario tener constantemente capacitado al personal por lo que en esta ocasion
fue necesario implementar un programa de capacitacion por medio del cual se

puedan obtener los resultados deseados.

La capacitacion para Grados (2009) es la Accién destinada a incrementar las
aptitudes y los conocimientos del trabajador con el propésito de prepararlo para
desempefiar eficientemente una unidad de trabajo especifica e interpersonal.

La realizacion de la memoria de la practica profesional cuenta con un marco
tedrico en el que se conceptualiza lo que son las ventas, competencias de un
vendedor, Factores psicoldgicos del Consumidor, Los Modelos del
Comportamiento del Consumidor, Capacitacion, Objetivos de la Capacitacion,
Proceso de Capacitacion. Lo que se reportaron son las actividades que se realicen

dentro del programa de capacitacion.



INTRODUCCION

La Empresa Promociones Culturales Universo que se encuentra Ubicada en
Santiago Tianguistenco Estado de México se encarga de difundir diferentes
conocimientos a las nuevas generaciones promoviendo diferentes productos que
contribuyen al desarrollo educativo y cultural en las diferentes areas, impulsando
el crecimiento de los nifios y jovenes por medio de diferentes obras, todas ellas
muy completas y en diferentes cantidades de volimenes para que cualquier
persona sea nifio o adulto pueda leerlas.

En la actualidad la capacitacion que para Chiavenato (2009) es el proceso
educativo de corto plazo, que se aplica de manera sistematica y organizada, que
permite a las personas aprender conocimientos, actitudes y competencias en
funcién de objetivos definidos previamente. juega un papel muy importante dentro
de cualquier empresa sea grande o0 pequefa y teniendo en cuenta que esta es
un proceso educacional de caracter estratégico aplicado de manera organizada y
sistematica, mediante el cual los colaboradores adquieren o desarrollan
conocimientos y habilidades especificas relativas al trabajo y modifica sus
actitudes frente a los quehaceres de la organizacion, el puesto o el ambiente
laboral, por esto es de suma importancia que las organizaciones tengan a bien
brindar a sus trabajadores la capacitacién adecuada para un mejor rendimiento y

mayor produccion de su personal.

La Capacitacion en las organizaciones es de vital importancia porque contribuye al

desarrollo de los colaboradores tanto personal como profesionalmente.

Por medio de la capacitacion se disefian programas para transmitir la
informacion relacionada a las actividades de cada organizacion. Mediante el
contenido de éstos, los colaboradores tienen la oportunidad de aprender cosas
nuevas, actualizar sus conocimientos, relacionarse con otras personas, en otras

palabras satisfacen sus propias necesidades mediante técnicas y métodos nuevos
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gue ayudan a aumentar sus competencias, para desempefarse con éxito en su

puesto, permitiendo a su vez a las organizaciones alcanzar sus metas.

El area de capacitacion, esta tomado cada vez mas fuerza e importancia en las
organizaciones a todos los niveles, hoy por hoy se habla de que capacitar es
invertir, y a su vez se considera que entre mas capacitado este el personal, mas y
mejores resultados brinda a las empresas. Asi mismo el personal se siente mas
motivado a aprender y a actualizarse.

Es por esto que la empresa asi como el area de Recursos Humanos debe
especificar los Objetivos que se van a trabajar para la capacitacion que se le da al
personal porque de ello depende la eficacia y la eficiencia de este dentro de la

empresa.

Para cualquier empresa es necesaria la capacitacion y las empresas que se

dedican a cualquier tipo de ventas no son la excepcion.

Nuestra sociedad desde la antigliedad siempre ha estado en constante relacion
con las ventas, nuestros antepasados ocupaban el sistema de trueque en un
principio y poco a poco se fue modificando hasta pasar a las ventas de productos
0 servicios para obtener dinero a través de estos (Recuperado de Sala de

Historia.com/wp/2001/03/05/histori-del-comercio)

La venta ha estado presente desde siempre en todos los momentos de la vida de
los seres humanos, por ejemplo cuando un nifio quiere que le compren una paleta,
o un dulce, planifica e ingenia la mejor forma de convencer a sus padres para que
se lo compren, por lo tanto ha aplicado técnicas de ventas. Existen muchas
situaciones que enfrentamos todos los dias en las cuales es necesario aplicar

técnicas o formas de vender.

Actualmente hay muchos y diferentes productos que ofrecen las empresas para
todo tipo de consumidor, desde objetos que son basicos en los hogares de las

personas como alimentos y medicinas hasta articulos que no son de primera
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necesidad pero que el comprador tiene que tener en su casa como televisiones,

muebles, libros etc.

Los libros aunque no son de primera necesidad juegan un papel basico dentro de
nuestra sociedad y son importantes para la educaciéon de las personas aunque
muchos no tengan el habito de la lectura.

Y esto lo hace por medio de un equipo profesional de promotores culturales que
se encargan de la venta y distribucion de enciclopedias de diferentes areas.
Brindando a sus clientes un excelente servicio de calidad y al mismo tiempo dar a

conocer el mensaje cultural por el que se rige la empresa.

Pero la empresa ha notado que en ultimas fechas sus promotores no estan
teniendo un desempefio 6ptimo al realizar sus actividades por lo que no estan

cumpliendo con las metas que la empresa les marca.

De acuerdo a las ventas de la empresa estas deben de ser de 3 ventas diarias por

cada promotor cultural, pero no se esta cumpliendo con esto.

Con respecto al reporte de ventas cada uno de los promotores esta colocando

solo un producto diario por lo que no estan llegando a la meta semanal de 15.

Es por lo anterior que ha sido necesario buscar alguan medio por el cual los
promotores pudieran incrementar sus ventas y lograr las metas que se les marcan
dentro de la empresa, y se penso en realizar un Programa de Capacitacion por
medio del cual se les brindaran las herramientas adecuadas a cada uno de los

empleados para lograr los fines que la empresa necesita.

Por lo que por medio del presente trabajo de Memoria de Tesis se propone un

dispositivo de capacitacion dentro del cual se propusieron algunos temas tales
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como, la historia de las ventas en la cual nos podemos dar cuenta que través del
tiempo siempre han existido este tipo de trabajo anteriormente se hacia como
trueque y en la actualidad ya se hace en forma de intercambio de bienes y
servicios por un costo monetario, ¢Qué es una venta? Entendiendo a la venta
como todo intercambio de algin producto a cambio de un costo monetario, en la
actualidad no hay persona que alguna vez en su vida no haya realizado alguna
compra de diferentes articulos o servicios, cual es el proceso que se debe de
seguir para tener una venta exitosa, esto estd muy relacionado con las
caracteristicas que pueda tener cada uno de los vendedores ya que es gracias a
las técnicas que ellos puedan emplear que se pueda obtener una venta exitosa o
no, ¢Qué es un vendedor?, el vendedor es toda persona que se dedica a ofrecer
algun producto o servicio y obtiene a través de este un beneficio econémico, las
competencias de un vendedor, como se mencioné anteriormente para que se
realice una venta exitosa es necesario que los vendedores cuenten con algunas
competencias que les sirvan para desenvolverse frente a un cliente y asi ofrecer
sus productos, para que un consumidor pueda ser capaz de obtener algin
producto intervienen algunas cuestiones entre las cuales se encuentran los
factores psicoldgicos, para que una persona pueda realizar alguna utiliza su
percepcion, la motivacibn que realiza el productor para poder vender sus
productos las actitudes y la personalidad, aunque también se tienen que ver los
diferentes motivos por lo que el consumidor llega a adquirir algtn articulo y esto
conlleva a poder ver que hay diferentes tipos de consumidores, para poder tener
una venta eficaz es necesario tener empleados capacitados que tengas las
caracteristicas que el puesto requiere y que si no cumplen con todas, que la
empresa pueda ser capaz de proporcionarle a ese trabajador las herramientas
necesarias para poder laborar adecuadamente y esto se logra a través de la
capacitacion por lo que también dentro de este escrito se mencionan los
antecedentes de la capacitacion, desde la época antigua surgi6é la necesidad y
preocupacion de preparar u educar a las diferentes personas que se dedicaban a

los diferentes oficios que entonces existian con el tiempo esto fue evolucionando y
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con el desarrollo tecnolégico se tuvo que implementar algunas técnicas que
pudieran darle a los duefios de las empresas las herramientas necesarias para
poder tener a su personal actualizado y realizando el trabajo de manera efectiva,
dentro de la empresa la capacitacion juega un papel muy importante ya que el
recurso humano siempre tiene que estar actualizado por lo que es a través de la

capacitacion que esto se puede lograr.
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MARCO TEORICO

CAPITULO 1
EL VENDEDOR

1.1. ANTECEDENTES DEL COMERCIO.

El comercio nace y crece a medida que la sociedad pasa de la economia artesana
de autosuficiencia a un sistema socioeconémico del trabajo, la industrializacion y
la urbanizacion de la poblacion.

Los hombres han intercambiado bienes y servicios a lo largo de la historia, este
cambio se hace a través del dinero por lo que se enfocaban Unicamente a la
satisfaccion del cliente por medio de un producto o servicio, en la actualidad es
mas importante el mercado y el consumidor.

En México el comercio, a raiz de la conquista se fueron perdiendo creencias y
costumbres, mismas que nuestros antepasados indigenas tenian como lo eran el
comercio por medio de los tianguis. La diferencia entre tianguis y mercado era que
las mercancias ya no se colocaron en el suelo, sino que ahora se colocaban sobre
mesas o algo similar. (Ibarra, 2007)

El comercio en general surge de la necesidad de los grupos de personas, al no ser
autosuficientes, se vieron en la necesidad de intercambiar mercancias con otros
grupos de personas, pero sin existir aun el dinero, solo se intercambiaba
mercancia por mercancia, a este tipo de cambio se le llamaba trueque.

Fue la cultura de los fenicios a quien se le debe gran parte de la comercializacion
hoy en dia, ya que su cultura de transaccion y comercializacién se transmitio a las
demas culturas.

(Ibarra, 2007)

No fue sino hasta la revolucion industrial y la produccién en serie que el comercio

evoluciono convirtiendo el trueque en venta recibiendo dinero por los diferentes
productos que cada persona ofrecia.
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1.2 DEFINICION DE VENTAS.

Existen diferentes definiciones de lo que son la ventas, sin embargo solo
abordaremos alguna de ellas a continuacion.

Es considerado como una forma de acceso al mercado que es practicada por la
mayor parte de las empresas que tienen una saturacidén en su produccién y cuyo
objetivo es vender lo que producen (Kotler, 2000).

Reid, en las Técnicas Modernas de la Venta y sus Aplicaciones (2009), sostiene
que los consumidores y los negocios, si se les deja solos, normalmente no
adquirirdan una cantidad suficiente de los productos de la organizacion; por ello
ésta debe de emprender una labor agresiva de ventas y promocion.

De acuerdo a lo anterior se da por entendido que para que una empresa pueda
obtener una ganancia es necesario que esta implemente programas de promocion
de sus productos para poder ponerlos en el mercado a la orden del consumidor.

Por otra parte la venta es la cesion de una mercancia mediante un precio
convenido. La venta puede ser: 1) al contado, cuando se paga la mercancia en el
momento de tomarla, 2) a crédito, cuando el precio se paga posteriormente a la
adquisiciéon y 3) a plazos, cuando el pago se fraccionara en varias entregas
sucesivas (Romero 2008)

Para Laura Fisher y Jorge Espejo, autores del libro “Mercadotecnia” (2005)
consideran que la venta es una funcion que forma parte del proceso sistematico
de la mercadotecnia y la define como “toda actividad que genera en los clientes el
altimo impulso hacia el intercambio”. Ambos autores sefialan ademas, que es “en
este punto (la venta), donde se hace efectivo el esfuerzo de las actividades
anteriores (investigacion de mercado, decisiones sobre el producto y decisiones
del precio)”.

Retomando los autores antes mencionados, se entiende que el concepto de venta
implica una relacion comercial, personal, interpersonal, o a distancia, para el
intercambio de bienes o servicios mediante el pago de un precio.

1.2. PRINCIPIOS DE LA VENTA.

Realizar una venta es un arte que debe aprenderse, ya que esta labor tiene
principios que sustentan la importancia de esta actividad. Los expertos en esta
materia han realizado investigaciones que demuestran que vender es mucho mas
gue una simple actividad. Miles de empresas invierten en la actualidad millones de
pesos cada afo en capacitar a los vendedores en el arte de la venta.
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Con esta capacitacion se pretende que los vendedores, tengan las habilidades,
conocimientos y actitudes necesarias para que un vendedor eficiente obtenga la
solucion a los requerimientos de los clientes.

La mayor parte de las empresas coinciden en los pasos necesarios para cualquier
proceso de ventas efectivo. De acuerdo a Pujol (2002), los seis pasos de la venta
son los siguientes.

1.- Prospeccion y calificacion.

El primer paso en el proceso de ventas consiste en identificar clientes y
clasificarlos con el fin de ofrecer los servicios y productos de la empresa.
Probablemente sea la etapa més dificil para los vendedores, por ello se le debe
proporcionar las bases necesarias para conocer como se lleva a cabo esta
actividad y que tenga la capacidad de identificar a los tipos de compradores.
Posteriormente a buscar nuevos proyectos con los clientes, esta actividad le
permitird buscar nuevos horizontes, asi como su propia motivacion.

2.- Aproximacion Previa.

El vendedor debe conocer sobre los compradores (cuales son las caracteristicas
de cada uno y los estilos de compra). El vendedor debe fijarse ciertos objetivos
como una visita personal, una llamada telefénica o un correo electrénico. Por otra
parte podriamos decir que se debe planear una estrategia general para cada uno
de los clientes. Esta etapa es crucial, ya que en esta fase debe llamar la atencion
y despertar el interés del comprador, en esta fase existen cuatro principales
funciones:

e Calificar al cliente y descubrir sus necesidades o capacidades de compra.

e Aportar informacién que le permita al vendedor adaptar su presentacién al
cliente en cuestion.

e Aportar informacion que evite que el vendedor cometa errores tacticos
graves durante la presentacion.

e Acrecentar la confianza del vendedor con el fin de que este se sienta capaz
de hacer frente a cualquier problema que surja durante la venta.

Por lo anterior es necesario que cada una de las personas que se dedican a las
ventas conozca qué tipos de clientes existen en el marcado para saber como tratar
a cada uno de ellos, por lo que la psicologia se ha encargado de definir algunos
tipos de clientes de acuerdo a las caracteristicas de cada uno de ellos.
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3.- Presentacion y Demostracion.

En esta etapa el vendedor debe ser muy habil en su presentacion visual y en la
demostracion de los productos. Existe una amplia variedad de métodos a través
los cuales el vendedor debe formarse y poner en practica esos conocimientos con
el fin de convencer a sus interlocutores. Es importante que en esta etapa el
vendedor actle con profesionalismo y ética ante cualquier situacion que se
presente con el prospecto.

4.- Como vencer las objeciones de los clientes.

En todas las entrevistas siempre existen algunas objeciones por parte del cliente
en temas tales como: precios, tiempos de entrega, forma de pago, descuentos,
etc. Algunas veces esto se puede evitar, pero en el mejor de los casos debe
proveerse de informacion.

Por lo que se menciona anteriormente es necesario que el personal de ventas
tenga ciertas aptitudes que le puedan ayudar a desenvolverse adecuadamente
con el cliente asi mismo conocer completamente su producto y los costos del
mismo para lograr la meta propuesta por cada una de las empresas.

5.- Cierre.

Los vendedores deben investigar quienes eran los posibles compradores de su
producto, por lo cual debe centrarse en las preguntas, frases o comentarios que
expresen en ese momento. El vendedor podria ofrecer al comprador algin
atractivo especifico para cerrar la venta. En esta fase el vendedor debe vencer el
miedo al rechazo y solicite al cliente un pedido del producto que se ha venido
negociando.

6.- Seguimiento y mantenimiento.

Esta ultima fase es de suma importancia si el vendedor desea garantizar la
satisfaccion del cliente y que éste vuelva a comprarle. El vendedor debe estar al
pendiente de todos los detalles de la entrega del producto. También debe realizar
visitas se seguimiento una vez entregado el pedido, que el producto sea entregado
de manera correcta y de que el cliente comprenda las instrucciones, asi como
cualquier necesidad que requiera. El vendedor también debe desarrollar un plan
de crecimiento y mantenimiento para cada cliente a su cargo.

Estos dltimos pasos son importantes porque del cierre depende que el cliente se
guede con el producto o no, el seguimiento y mantenimiento de que
posteriormente el mismo cliente pueda volver a realizar otra compra por que se da
cuenta del trato que tiene el vendedor y del servicio que se le esta brindando.
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1.3. CONCEPTO DE VENDEDOR.

El vendedor es el responsable del asesoramiento al cliente, utilizando los medios y
las técnicas a su alcance para conseguir que éste adquiera el producto o servicio
que se le ofrece.

Sin embargo el concepto de vendedor también tiene su origen: “Etimolégicamente,
la palabra vendedor deriva de vender, la cual procede de la palabra latina
compuesta vendo, que significa venir y dar, que quiere decir dar; o sea ven y
dame. En forma general se define al vendedor como la persona que efectia la
accion de vender algo, es decir, ofrece y traspasa la propiedad de un bien o la
prestacion de un servicio a cambio de un precio establecido” (Reyes, 2004).

Para los administradores norteamericanos, Philip Kloter y Gary Armstrong, (2008),
“el término vendedor cubre una amplia gama de puestos. En un extremo, un
vendedor podria ser solo un tomador de pedidos, como el empleado de una tienda
departamental que atiende el mostrador. En el otro extremo estan los buscadores
de pedidos, cuya funcién exige la venta creativa de productos y servicios de todo
tipo, como electrodomeésticos, equipo industrial, aviones, seguros, publicidad y
servicios de consultoria”.

En este sentido, y considerando a este ultimo (de los vendedores que realizan
ventas creativas), Kloter y Armstrong (2008) definen al vendedor como “la
persona que actia a nombre de una empresa y que realiza una 0 mas de las
siguientes actividades: busqueda de prospectos, comunicacién, soporte y
obtencion de informacion”.

Para los autores antes mencionados el vendedor es el que se encarga de
promocionar algun producto o servicio, buscando clientes, obteniendo informacion
de estos para asi poder ofrecer cada uno de sus articulos.

Mientras que el psicélogo mexicano José Maria Llamas, (2005) manifiesta que,
“‘un vendedor es el profesionista que ejerce la ciencia y el arte de la venta con
dedicacion exclusiva y permanente, interpretando las exigencias de los
prospectos, y aplicando su cultura general y sus conocimientos técnicos
permanentes renovados, a satisfacer las necesidades de los consumidores a
través del correcto empleo de los satisfactores, con fines de bien comun”.

En resumen, retomando las definiciones de estos autores, se entiende que este
término presenta la caracteristica de ser polisémico, es decir que puede definir
aspectos tan variados, utilizando verbos activos como son: actuar, ofrecer,
traspasar asistir o de persuadir, por lo que se entiende que el vendedor es el
sujeto que realiza una funcién de intercambio donde proporciona productos y
recibe ganancias.
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De manera general podriamos decir que en la mayoria de las empresas los
vendedores tienen las mismas funciones dentro de las cuales se encuentran las
siguientes:

e Consolidacion de la cartera de clientes

e La prospeccion y capacitacion de nuevos clientes

e La argumentacion y cierre de ventas suficientes para cumplir con las cuotas
asignadas

e La elaboracion de informes cuantitativos que recogen su actividad y
resultado

e La elaboracion de informes cualitativos que recojan los movimientos de la
competencia, las vicisitudes del mercadeo y el grado de aceptacion de los
productos.

e Atender correctamente las incidencias que se produzcan

e Concertacion de visitas

e Demostraciones y pruebas

e Atencion de ferias y exposiciones

e Preparacion de ofertas y presupuestos

El trabajo de vendedor es de suma importancia en las empresas, ya que a través
de ellos sus productos o servicios son promocionados y vendidos, convirtiéendose
asi en un valioso motor de la produccién de una empresa.

El vendedor requiere por lo menos un minimo de disposicion para tratar con la
gente y estar dispuesta a viajar cuando asi lo requiera. De hecho se podria pensar
que la gran mayoria de los vendedores retnen algunas competencias que les son
tiles para desempefiar sus funciones de manera adecuada.

1.4. COMPETENCIAS DE UN VENDEDOR.

Segun Eugene M. Johnson (2005), las competencias que debe tener un vendedor
son 12 Poseer el don de la empatia, Capacidad de organizacidén y programacion,
capacidad de observar, habilidad verbal, relaciones interpersonales, capacidad de
negociacion, capacidad de argumentacion, tolerancia al estrés, honestidad e
integridad, iniciativa, asertividad y debe ser creativo.

1) Poseer el don de la Empatia.

La empatia es la posibilidad de asimilar la persona del otro, de penetrar en su
afectividad, de sentir con él, asi por la empatia el vendedor siente como cosa
propia lo que le sucede a su cliente o prospecto, cual es el origen de su problema
y cuales las necesidades que debe satisfacer.
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2) Capacidad de Organizacion y Programacion.

Es la capacidad que tienen los vendedores para organizar sus actividades de
manera homogénea y programada determinando los recursos necesarios para
alcanzar las metas propuestas.

3) Capacidad de Observacion.

Es la capacidad para diferenciar lo esencial de lo innecesario, asi como identificar
los problemas y determinar las posibles causas, asi como su resolucion.

Cuando el vendedor requiera incrementar su cartera de clientes, debera estar
atento a todas las situaciones que se le presenten y de esta manera implementar
alguna estrategia que le permita alcanzar sus objetivos.

4) Habilidad Verbal.

Es la capacidad del vendedor para expresar sus ideas de forma clara y precisa
para lograr que sus clientes se interesen por sus productos. La habilidad verbal y
su presentacion personal le permitirAn atraer la atencion de sus futuros clientes.
El vendedor es la cara de la empresa, por ello cuando realice alguna presentacion,
debe mostrar seguridad, porque aun cuando sus productos sean de Optima
calidad, si el vendedor no tiene habilidad verbal, fracasara en su cometido.

5) Relaciones Interpersonales.

Es la capacidad del vendedor para identificar las capacidades de los clientes y
actuar de acuerdo a sus requerimientos. Es decir tener la habilidad para entablar
una relacién cordial con los clientes, para ello requerira de ciertas habilidades y
actitudes que le permitan tener un buen encuentro. Es decir crear un clima
adecuado entre él y su cliente, para ello hara uso de la empatia, asi como de su
comunicacion corporal y visual.

6) Capacidad de Negociacion.

Es la capacidad del vendedor para identificar las necesidades propias y las del
cliente para llegar ambos a un acuerdo (ganar — ganar). Para ello el vendedor
debera ser suficientemente habil, para obtener una venta exitosa, que sea de
beneficio para ambas partes.

Algunos vendedores tienden a no preocuparse por si el cliente ha quedado
satisfecho y tienen como objetivo lograr la venta, sin interesarse en retener a los
clientes. Esto provocara evidentemente pérdida de clientes a la empresa, dando
como consecuencia que la empresa, dando como consecuencia que la empresa
deba buscar nuevos clientes o que desee recuperar a los que ha perdido.

21



7) Capacidad de Argumentacion.

Es la capacidad que tiene el vendedor para analizar la informacion y transmitirla
de manera conveniente a los demas, a través de propuestas persuasivas. Los
vendedores tiene la capacidad de persuasion y argumentacion para convencera
al cliente de que el producto o servicié que esta adquiriendo es el adecuado a sus
necesidades, de manera convincente sin utilizar la agresion o la violencia. Los
vendedores deben separar a las personas de los problemas que surjan justo en
el momento de la negociacion, ya que esto provocara que la negociacion fracase,
si antepone sus emociones al objetivo que desea alcanzar.

8) Tolerancia al Estrés.

Es la capacidad del vendedor para mantener firme su caracter frente a las
situaciones de presidon que se le originen en su labor comercial. Si un vendedor
tiene la capacidad de manejar sus emociones, sus respuestas ante situaciones de
tensidén seran activas y no reactivas. Es decir, el vendedor actuara conforme a los
objetivos que desee alcanzar y no de acuerdo a sus emociones.

9) Honestidad, Integridad.

Es la capacidad de vender para mantenerse dentro de las normas establecidas
dentro y fuera de la empresa. Aunque las empresas desean esta caracteristica en
todos los empleados, en el caso del vendedor esta caracteristica es necesaria ya
gue dentro de sus actividades tendra acceso al manejo de dinero.

10) Iniciativa.

Es la capacidad del vendedor para emprender nuevos proyectos en la empresa
con entusiasmo y pasion. Es una persona proactiva que tendra en mente la actitud
de servicio y empuje en las actividades que emprenda.

11) Asertividad.

Una persona segura de si misma, de su trabajo, de los productos que representa;
que rebosa confianza, entusiasmo y aplomo; una persona que sabe manejar los
mecanismos de la autoestima.

Su actitud hacia si mismo es de aceptacion y valoracion; y no hay que ir muy lejos;

desde su modo de pararse, de caminar y de actuar denotan la seguridad de un
buen vendedor.

22



12) Debe ser Creativo.

El vendedor durante el desarrollo de su trabajo se suele enfrentar a situaciones
dificiles, particularmente cuando se encuentra con un comprador astuto que lo
pone una y otra vez contra la pared. Para poder sostenerlas el vendedor requiere
echar mano de su creatividad para encontrar la salida airosa del momento en lo
que lo colocan.

La creatividad ayudard al vendedor para saber contestar acertadamente las
preguntas capciosas. En ocasiones, los clientes o prospectos actian asi con el
objeto de evaluar al vendedor y saber qué tan seguro esta de lo que ofrece.

En ocasiones el vendedor se encuentra en el caso de tener que acudir a la
creatividad al fin de eludir una respuesta comprometedora, ya sea porque no sabe
que decir o bien no se le ocurre en ese momento como abordar el asunto en
cuestion. Esta caracteristica va desarrollandose en el vendedor con el tiempo.

1.5. PERFIL DEL VENDEDOR.

El perfil del vendedor describe el conjunto de rasgos y cualidades que debe de
tener el vendedor para logar buenos resultados en la zona o sector de ventas que
él ha sido asignado para vender los productos o servicios que la empresa
comercializa.

En algunas ocasiones el perfil del vendedor es elaborado por los directivos o
gerentes de ventas de cada empresa en funcién de los rasgos y cualidades que
los vendedores deben de tener para ser capaces de lograr los buenos resultados
en su respectiva zona de ventas. Por eso cada empresa suele tener un perfil
propio que ésta adaptado (y asi deberia ser) a las caracteristicas de su mercado
meta y al de los productos o servicios que comercializa.

Sin embargo, cabe sefialar que también existen perfiles basicos que describen un
conjunto de rasgos y cualidades elementales que el vendedor debe tener para
lograr éptimos resultados. Estos perfiles basicos suelen ser la base para la
creacion de otros mas especificos, como el que por lo general tienen las
empresas que poseen fuerza de ventas. (www.promonegocios.net)

Para lograr buenos resultados en la mayoria de los mercados, el vendedor debe
poseer un conjunto de cualidades que vistos desde una perspectiva integral se
dividen en tres grandes grupos y para Vengel etal (2005) son los siguientes.
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RASGOS DEL VENDEDOR.
Definicién de Rasgo.

Un rasgo es una caracteristica humana o animal que varia de un individuo a otro.
El concepto es particularmente importante en la psicologia de la personalidad,
porque es un esfuerzo mayor en afos recientes, se ha procurado establecer las
principales dimensiones de temperamento segun las cuales diferencia a las
personas como un primer paso a la explicacion de tales discordancias. Los rasgos
se conciben como atributos razonablemente, estables a diferencia de los
estados, que son predisposiciones temporales. (Harre y Lamb, 1992)

1. Actitudes.
2. Habilidades
3. Conocimientos

En seguida se procede a explicar cada uno de los elementos de los rasgos del
vendedor.

1.- Actitudes. Para Thompson (2006), la actitud es el conjunto de respuestas que
el ser humano manifiesta cuando se encuentra ante determinadas personas,
situaciones, lugares y objetos. Sin embargo ¢cdémo se pueden manifestar las

actitudes positivas? Principalmente, demostrando lo siguiente.

Compromiso. Es la capacidad de sentir y demostrar que se tiene una imperiosa
necesidad, por ejemplo, de lograr los objetivos propuestos por la empresa, de
generar y cultivar buenas relaciones con los clientes, de coadyuvar en el
mantenimiento y mejoramiento de la imagen de la empresa, de colaborar con los

comparnieros de trabajo etc.

Determinacion: Esté relacionada con el valor o la audiencia que es preciso tener
para lograr los objetivos propuestos, ademas de mantenerse firme para cumplir

con los compromisos contraidos con la empresa, los clientes y con uno mismo.

Entusiasmo: implica manifestar fervor o pasion en las actividades que se realizan,

por ejemplo, en las presentaciones de venta que se efectian ante los clientes, en
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los servicios que se les brinda para lograr su satisfaccién o en todo aquello que se
hace para mejorar la imagen de la empresa.

Paciencia: La capacidad de mantener la calma o demostrar tolerancia aun en las
situaciones mas dificiles y complicadas, por ejemplo, cuando algun cliente

presenta su reclamo de forma airada.

Dinamismo: significa ser por naturaleza una persona activa y diligente en todas

las actividades que se realizan.

Sinceridad: implica ser una persona veraz y con un accionar sin engafos,

hipocresias ni mentiras.

Responsabilidad: Esta relacionada con el acto de cumplir con las politicas y
normas de la empresa, y también con los compromisos contraidos con los

clientes.

Coraje: Es la capacidad de tener arrojo, valor y audacia aun en medio de la
oposicién (por ejemplo de la competencia) o los desaires (que a veces hacen

algunos clientes); persistiendo hasta el final para lograr los objetivos propuestos.

Honradez: implica ser una persona integra, recta, incorruptible y leal. Aspectos
indispensables para mantener una buena imagen tanto al interior de la empresa

como en el mercado.

II. Habilidades. Otra de las cualidades que debe poseer un vendedor esta
relacionada con las habilidades o conjunto de capacidades y destrezas que
necesita tener para desempefar adecuadamente sus funciones. En este sentido,

existen dos tipos de habilidades que el vendedor debe poseer:
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CLASIFICACION DE LAS HABILIDADES:
Concepto de Habilidad.

Para Arredondo (2006), Las habilidades son la capacidad inteligencia y disposicion
para alaguna actividad la cual puede ejecutarse sin problemas. Las habilidades
pueden reconocerse como algo innato, es decir que cuando se ingresa a alguna
actividad ya se cuentan con las bases iniciales, pero las habilidades pueden

adquirirse a traves de la practica.
Habilidades personales.
1. Habilidades para las ventas.

1.- Habilidades personales. Estas habilidades son parte de los que es la
persona, por tanto es indispensable que el vendedor las posea al momento de
ingresar a la empresa. Entre las principales habilidades personales, se

encuentran.

Saber escuchar: capacidad de atender a lo que dicen los clientes ademas de

comprender lo que en realidad requieren expresar o manifestar.

Tener buena memoria: es decir, tener la facultad de recordar, por ejemplo las
caracteristicas, ventajas y beneficios de los productos que se presentan, los
nombres de los clientes, las instrucciones de los superiores, las politicas de ventas

de la empresa etc.

Ser creativo: implica tener la capacidad de tener buenas ideas en los momentos
en las que se las necesita, por ejemplo, para abordar a un cliente potencial, cerrar

una venta dificil con un cliente, etc.

Tener Espiritu de Equipo: es decir, ser accesible y estar siempre dispuesto a

colaborar con los demas.
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Ser Autodisciplinado: tener la capacidad de realizar algo sin necesidad de ser
controlado o supervisado por otras personas.

Tener Tacto: es decir tener la destreza para decir o hacer algo que es necesario
sin ofender a la otra parte (por ejemplo, a los clientes), pero al mismo tiempo sin

dejar que ellos saquen mayor ventaja de la situacion.

Tener Facilidad de palabra. Consiste en saber como decir las cosas de forma

apropiada y coherente.

Poseer Empatia: implica tener la facilidad de sentir una situacién o sentimiento de
la otra parte (por ejemplo de los clientes) como si fuera propia. Dicho en otras
palabras, consiste en ponerse en el lugar de los otros.

» 2.- Habilidades para las Ventas: Este tipo de habilidades a diferencia de
las habilidades personales, pueden irse desarrollando con esfuerzo,

disciplina y el apoyo de la empresa.
» Habilidad para encontrar clientes.
» Habilidad para generar y cultivar relacion con los clientes.
» Habilidad para determinar las necesidades y deseos de los clientes.
» Habilidad para hacer presentacion de ventas eficaces.
» Habilidad para cerrar la venta.
» Habilidad para ofrecer servicios posventa.

» Habilidad para retroalimentar a la empresa con lo que sucede en el

mercado.
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Il Conocimientos.- Otras de las cualidades indispensables que tiene que tener
un vendedor estd relacionado con los conocimientos (todo aquello que sabe,
conoce y entiende) que son necesarios para que desempefie apropiadamente sus
funciones. En este sentido, el vendedor el vendedor necesita tener los siguientes

conocimientos.

Conocimientos de la empresa: Su historia, misién, normas y politicas de la
venta, productos que comercializa, servicios que presta, opciones de pago que
ofrece a sus clientes, tiempos de entrega, localizacion de sus oficinas vy

sucursales etc.

Conocimientos de los productos o servicios: sus caracteristicas, (usos,
aplicaciones, disefio, tamafo, color, etc.), ventajas (fortalezas con relacion a otros
similares de la competencia) y beneficios (lo que el cliente obtiene en realidad al

poseer el producto).

Conocimiento del Mercado. Implica saber quiénes son los clientes actuales y
potenciales, cuales son los competidores, quién es lider del mercado, cuales son
los precios promedios, qué ofertas (descuentos, bonificaciones u otros) son las

que tienen mayor impacto o estan en vigencia, etc. (Thompson, 2006).

Para que una venta pueda llevarse a cabo no solo intervendrd un buen vendedor
si no también el consumidor y para que este pueda adquirir algin producto o
servicio intervienen muchos factores entre ellos los psicolégicos, muchas de las
decisiones que pueda llegar a tener algin comprador tiene que ver con la
percepcion, la motivacion, la personalidad y la actitud entre otras cosas por lo que
el capitulo se presentan todos aquellos factores psicolégicos que intervienen en el

consumidor.

28



CAPITULO 2

FACTORES PSICOLOGICOS DEL CONSUMIDOR

EL COMPORTAMIENTO DEL CONSUMIDOR.

Los estudios sobre este tema son relativamente nuevos ya que comienzan a
desarrollarse a mediados de los afios 60.

Debido a que no se tenian investigaciones ni estudios propios, los expertos en
mercadotecnia tomaron propuestas de otras ciencias tales como la psicologia, la
sociologia, la economia entre otras, y las adaptaron a su campo de estudio.
Ademas, se le considera como una materia interdisciplinaria, pues se basa en
conceptos y teorias relacionadas con el ser humano.

Solomon (2002) dice que los temas en los que se interesa el comportamiento del
consumidor, ademas de los relacionados con lo que éste compra, se encuentran
los factores que llevan, a las personas a adquirir un producto, y al mismo tiempo
saber dénde, cuanto y cuando adquiere los productos, entre otros aspectos.

La elaboracién de un buen producto consta de varios pasos y en ellos siempre se
encuentra presente la psicologia ya sea para venderlo, publicitarlo, en fin para
darle promocién. La psicologia ofrece los conocimientos necesarios para poder
entender la conducta de la cada una de las personas, mismos que 