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PROLOGO \

El presente edtudio esth dirigido a aquellas persgnas que de una manera
modesta y casixdesapercibida 1levan & cabo la distribucién de las pro-
ductos de consumo popular desde sl comercio més humilde hasta al mas sun
tuose suto servicio y que hasta la fecha no acebamos de valorer.

S5i no fuera por,gataa personas, los Vendedores, sencillamente no habria
comercio; a ellbs les dehemos los consumidores la posibilidad y comadidad
de poder adquifir las productos que necesitamos comunmente pera el uso -
disrio, en el lugar indicado y en el momento precisn. Los industriales -
tienen une gran deuda con ellos, ya que gracias a que dia a dia selen des
de muy temprano a recarrer sus rutes de ventas, es como les empresas han
logrado su progreso: a pesar de encontrarse en mercados altamente competi-
tivas, sin detenersé a pensar en el esfuerzo, problemas, sinssbores y has
ta humillaciones qué'tienen que pasar para lograr una venta. Quizé lo mas
preccupante de todo esto es que dentro del extenso mundo de las distintas
ramas de ventas.....ellos son los peor remunerados.

Otra de los problemas a que se enfrentan ea a una crénica falta de capaci-
tacifn que viene a dificultar aln més su tarea: utilizan endebles argumen-
tos de ventaes, que muchas veces ha side la causa de catalogarlos con el du
ro adjetivo de charlatanes, asi como de un pobre conccimiento de sy produc
to que los vuelve liricos de las ventes en lugar de unos auténticos profe-
sianales.

El contenido de esta tésis pretende demostrar, a través de un riguroso qgé
1igis, que ser Vendedor de productos de consumo popular no es lo sencillo

y superficial como se guiere ver. Que para desempefiar exitosamente esta -
funcidn se requiere de contar con hebilidades y vecacion como las que requig
re cualquier otra profesidn. Que el mito de que las ventass es el refuglo de
los gue fracasaron en otras sctividedes estd desapareciendo, 8l requerir
cada dia mAs de profesionales de vocacidn que puedan abrirle cenpo 2 pro-
ductos gue @#e enfrentan a otros de la competencia de lguales o mejores ca-

/

racteristicas.
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Vamos o tratar @ detalle la gama tan amplia de actividades que debe desem
pefiar para comprender as{ gque se reguiere contar con habilidades y carac-
ter{sticas personales muy especificas , sin las cuales no le seria posible
cumplir con la tarea asignada. Trateremos también el sistema de control b
sico que requiere como cualquier otro profesional, as! como a la rigurosa
evaluacion del desempefio a que debe de someterse para determinar sus acier
tos y fallas, estas (ltimas con el fln de superarlas & través de la cape-
citacibén o del spoyo del Supervisor.

Haremos une fundamentacidn del sistema de capecitacidn que estamas propo-
niendo por eu sencillez y claridad y de acuerdo al tipo de Instructores -
internos de la empresa, como los més indicedas para hacerse cargo de la -
digna tarea de furmar y desarrollar a los Vemdedores. Inclusive nos esta-
mos permitiendo sugerir la elaboracién de audinvisuales que sirvan de ego-
yo 8 cada tema. Lo snterior es quizA por la naturaleza del Vendedor: inquie
ta, de accién, enemigo de la excesive teoria.y &vido de las cosas précticas.

La parte medular de la tésis la compone el programa de capacitacidn. Esta-
mos incluyendo 1o que consideramos como el minimo indispensable de conoci-
mientas que debe poseer el Vendedor antes de pretender yue conozca y apli-
que exotices "técnicas de ventas" gue solo pueden ser llevadas a la préctica
despuén, e insistimos, después de que domine todos los aspectas relacionados
con su empresa: productos, spoyos de ventas, slstemas de control, caracterig
ticas de su mercado y resultados gue se esperan de él.

El hebernos ubicado en el Vendedor de productos lécteos fue meramente cit-
cunstancial y solo para tomarlo como une base, sin embargo lo que buscamos
es que este material sea de aplicacifn a todos los Vendedores de productas
de consumc popular.

Por G1timo quisleramos expresar que una manera probablemente romdntica, pero
clerta de definir y manifestar nuestro respeto y admiracién por ellas es -

que:

"SI PUDIERAMOS RELACIONAR A LA EMPRESA CON UN BARCO DE VELA,
+ee.0.ENTONCES EL VENDEOR SERIA EL VIENTO."

\_ J
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INTRODUCCION \

En este capitula inicisl deseamos demostrar, spoyados en diferentes estudios
reallzados por especislistes en distintas rames, 1o que consideramos coma la
funcién y responsabilidad del Vendedor, en una posicldn altamente comprometi-
da por un lado, con su empresa, y por el otro con el mercado gue dehe atender
y del cual deberé responder por su crecimiento o decremento.
Para poder comprender el fondo y trascendencia de su funcibn, se hace necesa-
rlo analizar los intereses y objetivos que se"juega" la empresa al arriesgar-
se a erlgirse como tal para cumplir satisfactoriemente con las necealdades de
un meycedo, de un plblico consumidor. El otro aspecto se refiere a la demanda,
satisfaccibn y aceptacifn del consumidor de los productos da la empresa, pa-
sendo por factores criticos como: gustos, preferencias (eleccifn de nuestro
producto al de la cometencis), precio, caelidad, momento y lugar en donde pue
da edquirirlo.
Visualizando gené}icamente lo anterior, nos podemos dar cuenta que es preclsa-
mente en el Wendedor en quien viene receyendt esa enorme responssebilidad. la
gue pademos sintetizar como:"EL DEBER OF MANTENER Y HACER CRECER A 5U EMPRESA
EN UN MERCADD v EL COMPROMISD DE ATENDER Y DAR SERVICIO A UN PUBLICO CONSUMI-
DOR."
Deseamas dejar asentadas dos aclaracliones:
1.~ E1l material de consulta utilizado psra la obtencifin de este cepitulo, pro-
viene de diferentes sutores, que al final de la tesis los mencianaremoa -
en la seccifn de bibliografias, déndoles desde este momento todos las cré-
ditos que se merecen, 8 pesar de tue eh muchos casos ho entrecomillemos -
los pé}rafua, en virtud de que numercsas ideas agul expuestses fueron adap
tadas para una mejor camprensifn de nuestro estudio, y serfe injusto ase-
gurar qua literalmente fueron escritas asl por lcs sutores,

2.~ La terminologie técnice empleade & lo largo de la tesis, tlene en algunos
casos severas desviaclones de lo gque es una terminologia ortodoxa; esto -
es debido a que nosotros procursmos adaptarnos & 1os términos que en ree-
1ided se utilizen en lss emreses, y en forma merceds en las de prodictos

N | | J
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Hechas las debidas aclaracionee empecemos por un breve penorema de empresa.

de consumo popular, procurando segun se vayan tratando los temas, ir ub;j\\\
cando al lector en el significado de cada término.

EL CONCEPTO EMPRESA

£1 masatro Iassac Guzmén Valdivia en su libro "La sociologla de la empresa" sos
tiene que: "La palsbra empresa no siempre se enplea can la misma significacion,
no es un término univoco. Lo que de ella dicen los diccionarios es alga dema-
sisdo amplio e impreciso. La accifn de emprender o le cosa que se emprende, -
ciertamente existen en la entidad representativa de un régimen econémico so-
cial, pero es preciso que se tomen en cuente multitud de elementos que la sim-
ple iniciativa o accidn de emprender ni sigulera sugiere"

Define a la empresa en los saiguientes términos: "Es la unidad econfmica social
en la que el capital, el trabajo y la direccidn se coordinan para lograr una -
praducclén gue responda a los requerimientos del medic humeno en el que la ~
propia emresa sctia.”

Reafirmando laa palabras del meestro Guzmén Valdivia podemos sefialar que, freas
como la adminiastracidn, mercedotecnis, contabilidad, finanzes, ingenier{a (en
varias ramas), relaciones industriales, psicologia industrisl y otras muchas -
mag, han nacida, mantenido y desarrollado para optimizar el funcionamiento de
las empresas. 51 no existiera el concepto empress, pobre aplicscibn y desarro-
110 encontrarfemos de estes y mée clencias en un ambiente totalitario.
Inclusive la "emresa" ha generado y obligado a mantener actualizadas a ciencias
del Derecho como: mercantil, leboral, eivil y fiscal; a desarrollar leyes y -
reglamentos, por ejemplo: Ley Federal del Trebajo, Ingresos Mercantiles, IMSS,
Reglamento de Segurided e Higliene, de Capacitacitn y Adiestramiento, etc.

IMS5, INFONAVIT, FONACOT, CENAPRO, etc. son algunas de las instituciones que
nacen gracles y para la empresa.

Pera finalizar con esta breve reflexifin acerca de la importancia y valor del
concepto "empresa" podemos resumir mencionando tan solo que hombres como: Fre-
derick Taylor, Henry Fayol, Frank y Lillisn Gilhreth, Gantt, Elton Mayo,Fernan
dez Arena, Peter Drucker, Mc Gregor, Arias Galicias (solo por mencionar algunos),

\_
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han consagrado por entero su vida profesional al estudic de métodos de traba-
Jo, productlvidad y eficiencie del personal de las empresas.

Sencillamente, para la formacidn de una empresa serd necesario cumplir con los
siguientes sspectos, los que de ninguna manera son todos ni limitstivos:

f’ Oportunidades del mercedo

- Tipos de praducto a elaborar
Tipo de empresa a constitulr
locelizaci6n de Planta productiva
Maguinaria y eguipos

Materias primag

Tecnulugla disponible
Inversion

Servicios

Personal técnico

Mano de obra disponible
Cantidad a preducir

Marcas y empaques

Gagpres y presentaciones
Cuéndo vy como salir al mercado
Publicidad

Medios de distribucién

Puntas de venta

Costos y precios

Etc.

INVESTIGACION : {

Inveatigacibnes varias
Proyectos
Constitucién de sociedad
Trémites legales
Maguinaria y equipa
Materias primas

Personal técnico
INVERSION - Mano de obra calificada

- Personal administrativo y de ventas

- Levantamienta de Planta
~ Tecnologia
~ Eguipos de oficina
-~ Inversiones al mercado
Equipo de reparto (vehiculos)
~ Publicidad y promociGn
~ Etc..

<
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CREACION :

GESTION Y
TRAMITE ANTE

CONTACTACION
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Tecnologia propla

Desarrollo de productos
Sistemas y procedimientos
Estructura de organizecidn
Objetivos y normag
Esténdares de trabsjo

Normas de control de calidad
Canales de distribucién
Publicided y promocién

Etc..

Relaciones Exteriores
Industria

Camercio

Comunicaciones y Transportes
Obras Piblicas

Del Trabajo y Previsidn Social
Educacidn

Hacienda

Depto. del D.F. (Tesoreria)
Salubridad

Homberos

Teléfonos de México

Luz y fuerza del centra

IMS5

INFONAVIT

Camara de Comercio y/o Industris
Etc..

Notarios

Autoridedes varias
Constructores
Proyectistas

Proveedores

Agencias de publicidod
Empresas de Seguros
Geatores varios

Clientes potenclales
Persaonal para contratacién

Etc..

- Raogciseiones Industriales de la localidad

fécil, ya que implica miltiples y complejas actividades, inversiones.....
\\\‘ifesgus; y que ain es! en nirguna forma tiene asegurado ¢l éxito; pues po-

Le conclusifn a la que gueremos llepar es gque cTear una empresa no es tarea

J
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dralcuntﬂr coma empresa con el mejor praducto, la més soflsticada y moder-ﬂ\\\\
na tecnologla, svanzados sistemas administrativos y una probada demanda de
mercado, que, sl el VENDEDOOR no sale a la calle a colocar y promaver la ven

ta de loe productos, v no lo hace en forma repetitiva, dia s dla, entances

de nada hebrén servido todos los esfuerzos que llevd a cabo"la empresa.

LA EMPRESA Y EL VENDEDOR

Las ventes constituyen une de les funciones bésicas de los negocios. £1 me-
Jor sistema contable, le mejor publicidad y los dltimos métodos de praduccidn
no habrén de ayudarle a garer diners, tal come ocurre con les ventss, Se ha
dicho que en los negacios "nada sucede haste que alguien realice una venta",
Las utilidades de un negocio habrén de cbtenerse como un resultede directo

de la edministracibn de su esfuerzo de ventas.

La mayoria de las erpresas con una fuerza de ventas tlenen slgun método para
determinar alguna clese de territorio de ventas y eato estf minuclosamente -
ploneeda, de tel suerte de que cada gente de ventas (vendedor) tenga una bue
na oportunided de ganarse su subsistencia. Debe Ue revisarse periddicamente
la asignacibn que se haga de las rutas de ventas, haciendo los ajustea nece-
sarios para que cada vendedor tenga suficiente negoclo potencial que le per-
mita tener un éxito econfmico.

Tarbifn deberh de déreele clerts importencis y cuidedo @ las funciones dis-
tintas 8 las de las ventas que desea que realicen sus vendadores. Se deherf
de preparar una descripcibn y especificecién del trabajo que hebré de conte-
ner todas las obligaciones que debe de cuﬁplir su personal, ademfs de iaa -
ventas. Esto ayudard no solo @ seleccionar al personal de ventas y organizar
adecuadamente al Departamento, sino también permitiré que el personal cam-
prenda mejor qué es lo que se espera de ellos.

La importancla que se dé al Departamento de ventes en cuanto 8 su arganizaci6n
seré bfésica en cuanto se relacione con les demfs funciones de la empresa. De~
beré existir una integracién y coordingcifin complete entre el esfuerzo de Ven
tag y las funclones de Promocién y Publicidad. También deberf considerarse

la relacién nue existe entre el esfuerzo de ventas con el de Compras, Produc-

cidn, Finanzas y requerimientos de pirsonal de su emoresa. E1 trabajo del i:’/)
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departamentn de Ventas deberé estér integrado y en armonfa con todas las D

még partes del negocio, sl se desea slcanzar los ohjetivos de la conpafiia -

con efectivided.

Una vez que se haya esteblecids la estructura de ventas y redactado la des-

eripcidn y especificacian del trabajo, habré de poner etencifn al problema de

reclutamiento y seleccldn del personal de ventas. Para el érea de ventas casi

siempre representsra un doelor de cabeza el conseguir buenos candidatos de don

de selecclionar 8 sus vendedores. Existen varias fuentes disponibles y en mu=-

chos casns puede encantrarse solicttantescalificedos entre sus proplos emplea

dos, los cuales han comprobedo ser Gtiles, ademfis de estar femillarizados con

la empresa y su forma de operar.

Otra posibilided proviene de otras empresas (reclutemiento directo o "pira-

teo"), enuncios en perifidicos gue pera el tipo de vendedor de productoa de -

consuma popular, recamendarf{amoa por ejemplo: ESTO, OVACIONES, etc. que leen

principalmente las clases populares; osf como anunclos en radic en estaciones

como: de misica ranchera, tropical, etc.

-Pera...JGudles son los requisitos que debe reunir un vendedor?. Como ya men-

cionamos dnteriormente ﬁarn poder tener una'aelecciiﬁn gque arroje reauita&na

satisfactorios, es necesario desarrollar adecuademente una especificecién y

descripeifin  del trabajo pera el cual queremos contratar dicho personal. Una

vez conocidos los puntas principales del puesto que queremos cubrir, podemos

pensar en cufles deben de ser las caracteristices que debe reunir el candida-

to; as! para un vendedor podemos tener los sigulentes puntos:

- Qué tanto interés tiene en conseguir éxitoc.

- Ambiciones econfmicas.

~ Qué edad tiene.

- Su egtado de salud.

- Cuéles eon sus antecedentes educacionales en relacifin con la linea de pro-
ductos que menejara.

- Cuél es su experiencia.

- La personelided en general del solicitente,

Aln cuando la empresa gaste mucho dinero, tiempo y esfuerzo con el proceso de

seleccifin, eete puede perderse si no ge tiene un buen principio con un adecus-
UJ programa de capacitecifn. A un nueve empleado se Ie deberé ensefiar su traj

hoja: g



bejo y que conozoe la compafifa en la que trebajeré. No se le debe de dejar—‘\\\
golo y gue Onicemente se le indigue.....VENDE MUCHO!; debe de eatar comple-
tamente familiarizado can 1o empresa, sus métpdos, deberes y responsshilida-
des. Ayudar al empleado a iniciarse con el pie derecho es apnyarlo psra triun
fer y ser productivo por un largo tiempo.

t.a cepacitacion en ventas es particularmente necesaris para el individuo que
se desenvuelve en este medio. Comunmente se dice que los vendedores nacencas..
no se hacen; sl esta aseveracidn fuera carrectas, lo cepaciteciGn en ventes sg
ria comletamente innecesaria. Todo lo que se necesitaria seria contratar al
vendedor innato, el es gue lo puede encontrar, y dejarlo nque venda: muchas per
aonas son vendedoras por naturaleza y a otras se les puede engeflar el arie de
vender con relativa facilidad....lis{, efectivamente el arte de vender se pue-
de enseflar!. Con la capacitacion y motivaclon cualquier persona que tengs -
vacacitn, puede ser enseflada a ser un buen vendedor.

Mucha gente plensa que la cepacitacidn es una pérdida de tiempo, esfuerzoy
dinera, y tratan de eliminar basta dormde es posible el programa de adiestra-
miento. Este es el enfoque de una visifin muy estrecha y la evidencla existen
te demueatrs que la cepacitacién af produce buenoe resultades. §i bien algu-
nos vendedares sprenden més réplido que otros, en casi todos los casas el me-
Jor de loe empleados habré de resultsr bengficiado eon yn buen programs de -
capacitacidn.

L.as necesidades de capacitacidn hahrén de variaer de acuerdo con las eircuns-
tancias particulares. Pare satisfaecer estas diversas necesidades exlsten di-
ferentes enfoques & 1a capacitacifn gue pueden ser seguidos. E1 programa de-
be basarse sn tres factores principales: a) Una discipline del trebsjo; b) U-
na descripclén de las hebilidades necesarias pera el trabajo y ©) Una medicifn
de lp fue cedms vendedor realmente conoce y puede hacer.

Una vez gque el programa de cepacitacifn ha sido establecido y se haya decidi-
do sobre guien habré de conducirlo, el siguiente paso consistirf en poner en
préctica el procedimiento de sdiestramiento. Debe de recordarse que el pro-
grama es reslmente unc solo gque comprende tres pasos: ENSERAR, HACER y JUZGAR.
Al vendedor se le enseflaré como se hace el trabajo, gradualmente, repitiends
cuantas veces sea neceserin, haasta que comprenda 1 proceso por comleto.

- /
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Luega permitale gue realice el trabajo por si solo en tantn se observa su<:‘\\\
gesempefio, anima y corrige. Por ltimo evalle su actuacién y comente con 81
los resultados obtenidos.

La durscidn requerida para un programa de capacitacidn habrd de varlar de a-
cuerdo can lo complejo del trabajo, la experiencia previa y habilidades del
vendedor. Puede durar tan solo unas cuantas horas, unos dias y hasta aemanas.
Independientemente del tipo de empleado se puede estar seguro gue aprovechar,
por lo tanto la empresa y el vendedor resultarn beneficlados.

£1 sumento en los costos de los negocios y el ritmo de cembio en la economia
actual, hace que las empresas se mantengan al dia con los camhios que estén
ccurriendo, o en casoc contrario ellos mismes se condenarian al fracaso en sus
operaciones, la capecitacién por lo tanto, como las demfis Areas del buen e-
Jjercicio de la administracién, deberd coneiderarse como un process continuo.
£1 solo hecho de que la cepacitaclén de un nuevo vendedor se haye llevado a
cabp, no significa que su educacifin sea completa. La capacitacién es un pro-
ceso CONTINUD y sigstemdtico para estar al tanto de los nuevos procedimientos
y descubrimientos en su ramo. Si se sigue este proceso los vendedores estarfn
cepacitados para hacer frente a los retos del mercado. ia cepacitaci6n cons-
tante y el mejoramients de las cepacidates habrn de dar como resuitado un -
personal mbs moderno, m&s eficiente y mhs instrufda.

Cada vez gue un vendedor aprende una nueva habilided o proceso, o se le ense-
fim a mejorar sus hahllidades més alla de las demandas de su situacibn actusl,
la empresa y el mismo vendedor habrén de verse beneficiedos, como ya enterior
mente se menciond. Entre més versatil y productivo sea un Vendedor y més ha-
bilidades domine, mayor serd su contribuclién a la empresa. Al misma tiempo -
ésta se har& més flexible y se prepararf mejar para hecer frente a las emer-
gencias que se presentan en la operacién normal del negocio. La rotscidn de
empleados puede reducirse y la calidad y cantidad del trsbajo es mejor.
Tanbién la capacitacién tiene un efecto paicolfpico impartante, ya gue al se
da en una forma incesante mostrard al vendedor que esti avanzando, que 81 si
tiena una contribucibn creclente en favor de ls empresa y tue se le puede -
conaiderar para futurcs ascensos y promocliones.

- /
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Une vez repssado el proceso de reclutamiento, seleccibn y cepacitacitn ca;;‘\\\
prequntarse: {nué hay respecto a sus funciones y objetivos?.
Las funciones las podemos resumir menclonando gque: es responsable ante su jefe
inmediato y ante la compafila que representa, de los resultados gque cbienga en
base a:
8) Promacidn y venta de los productos
b) Atencidn v los clientes (servicio de ventas)
c) Incremento de la participecifin de mercado
Para que sus funciones tengan sentido de ser, se hace necesario gue estén ha-
sadas en OBJETIVOS a alcanzer o por los cuales trabajar.
Podemos decir que el procescd e administracifin adminlstracién por objetivos)
es aquel por el cual ee organiza el trabajo para lograr RESULTADOS ESPECIFICOS,
los cuales deberhn de lograrse en un tiempo determinado, de tal forma que les
actividedes individuales contribuyan al logro de los objetivos generales. En-
tre més clara sea la idea de 1o que se esth tratando de obtener, mayores se-
rén las oportunidades de lograrlo, por lo tanto:
- Un objetivo conduce a la preparacién de planes especificos.
- Todes les emreses trabajsn sobre objetivos, en mayor o menor grado.
- Tade objetlvo estd enfocado hacia la obtencién de los mejores resultados.
- Estar conclente de lo que se estd tratando de lograr.
- Los ob jetivos deben estar relacionados con las necesidades del negocio.
- For lo tanto, deben de ser: CLARQOS, CONCISOS V REALISTAS.
Los objetivos se expresan en relacifn a la capacidad de produccibn de la em-
presa, a la competencia y & la situacibn del mercado (oportunidad y economia).
Sera necesario establecer el porcentaje de sumento que se espera en les ven- -
tas para poder tenmer un mejor lugar en el mercads. En una empresa en warcha
sus pronfisticos de ventas los realizard baséhduag~en.lus resultados obtenidas
'8n afios anteriores, estudics de mercedo y de la valorizacidn de su fuerza de
ventas (cantidad, preparacion, empuje, etc.)
Por otra parte, si nos referinmos a la remuneracifn del vendedor y si tomamas
en cuenta que, la imortancia del trebaje debe reflejarse en el monto del sg
lario que por &1 se paga, de modo que las remuneraciones guarden un orden y
dentro de él, una distancia relativamente proporcional a la categoria o valor
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(//’;e los puestos correspondientes; y aunque la Ley Federal del Trebajo est;j—\\\

blezca en sy arti{culo 86 que:" A trabsje igual desempefiado en puesto y condi-
cianes de eficlencia tembién iguales, corresponde salario igusl", en el cuso
del vendedor esta afirmacidn no tiere gran aplicecifn, ya que por ejemplo a
dos vendedores de la misma categorfa se les puede asigner rutas con probada
iguelded de potencisl de ventas y no necesariamente obhtener iguales ingresos.
Lo que sucede es gque seguramente uno de los dos cuenta con mejor preperacidn
y empuje para las ventas y logra mejores resultedog...... mayores comisionesl!
La comisifn es el principal factor que mueve al vendedor a la realizacion de
el trabajo; alguien dijo una vez: “el dinero no es todp, pero estd muy por -
encima de lo que pudieras estar en segundo lugar" y esto resulta muy clerto
para la mayor{a de los vendedores.

Puesto que los vendedores son como todas las demds perspnas en cuanto a que
necesitan verse motivados para poder rendir en su trabajo, y yva oue tienen -
un eep{ritu muy competitivo, deseo de éxito econémico y reconocimiento, com
complemento & la premiscién econdmica seré necessrio utilizer informacién so
bre: objetivos a alcanzar (semanales, guincenalesa a mensusles), resultados (-
con la misma frecuencia), cuadros conparativos (gréficas) de resultedoa con-
tra otros vendedores, etc. para maotivar al vehdednr en forma regular y tonsis
tente.

Los vendedores rescclonarén favorablemente a un buen liderazgo. Este es un -
medio poderoso para poder motivar y deberd de inspirar &nimo y cooperecifn -
valuntaria. Una atmdafera de respeto, confianza mutua y cooperecién pueden -
ser lmpartidas por parte del Supervisor hacis sus vendedores con efectividad
y por medio de su liderazgo.

Un medio que ds buenos resultados para motivar es la reunién de vendedores, -
los cuales tienen oportunidad de hablar de sus problemas, discutir nuevas i-
deas, platicar ecerce de la competencia, medios de ventas, etc.; esto tamblén
permite & la administracién ls oportunidad de platicar con todo el equipo de
ventas y proceder a dar mayor motivacifin pera vender.

Otro medio para estimular a la fFuerza de ventas son los concursgs de ventes,’
estoc no salo proporcione a los vendedores la oportunidad de competir pare cb-
tener ingresos sdicionales, sino que también habré de estimular su espfritu

- y
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//’;;npetitivu vy les derd le oportunidad para que se les reconozca dentro de-;;\\\

comafia.

Si se desea gue los vendedores estén muy motivados y empleen un gran esfuerzo
en su trabajo, serd necesario gue se tenga alguna forma de incentivo signifi-
cativo. Se les deberé de compensar por los logros encaminedos a cumplir con
los objetivos de ventas de la compafifa; por ejemplo ai se estd muy interesa-
do en el volumen de ventas, se deberf pegar comisifn ashre las ventas (siem-
pre cuidendo la calidad de las ventas) ; pero si por el contraerio, se quiere
motivar a los vendedores para gque pongan eepecial atencién en los servicios

a los clientes o en realizar investigaciones de mercado, el plan de comrpensa-
cifn eerd de incentivos por esas tarees.

Evaluacion tel Vendedor: Pera la correcta administracifn de toda organizacién

ea necesario que se conozcen los resultados y aportaclones de los eubordinedos.
En el caao de loa obreros el anflisis de resultedos es en base & la producti-
vidad cuantitativa.

Sin embargo para evaluar al personal de ventas, cuyss descripciones de traha-
Jo pueden eer mhs generales y en donde su productivided no puede medirse con
facilidad. podré considerarse una tarea més dif{cil. Por lo tanto, es necesa-
rio un plan consiatente y sistematico para poder evaluar la fuerza de ventas.
Para esto se deberd de desarrollar una escala de calificaciones gue ayudarfin
a determinar la actuacién del pérannal de Ventas, en relacifin con el crite-
rio eatailecido (esténdares).

La escala de calificaciones generelmente consiste en wna serie de cuestionan-
tes especi{ficas que cubren elementos de trabajo en un orden de importancia--
(pesn). Para cada elemento de trabajo existe una escela que indica el grado
de logros que un hombre pudo haber obtenido con respecto a este elemento,

Al usar ls escala de calificeciones se podrd notar el grado de logros que el
vendedor ha alcanzado en cada una de las érees del conccimiento requaridas -
por el trabajo.

Cuando se haya terminado con su anflisis, se padr8 ver que dreas de mejora-
miento son necesarias reforzer para cada uno de los vendedores individualmen-
te. De esta manera el sistems de celificaciones podré ser utilizado como un
método que serviré para deserrollar y sconsejar a la fuerza de ventas, sa{
como una efectiva herremienta de evaluacifn. <"//

i
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Se tendré gue ser consistente con los procedimientos para calificar, y tra-
tar de evelusr al vendedor al menos una vez al afio (periodo de evaluascifn) y
s8i fuera posible ceda sels meses.

Después de haber remlizado estos pasos se llegard a los comenterios de resul-
tados con cada perscna en forma individual, para poder analizar fallss, suge-
renclas, resultedos y as! poder tener un amplio panorame de la gente 8l ser-
vicio del Departamento de Ventas.

Por (ltimo deseamos comentar de acuerdo a los sutores estudiosos del tems de
ventas gue: Un buen vendedor, sntes que nada deberf de conocerse a afl mismo

y estar concliente de la imagen‘que proyecta. Debe ester conciente de su apa-
riencia Pi{sica, que su ropa debe ser sdecuada, limpia y blen planchede; ade-
mhs cuidar el aspecto de limpieza de su cuerpo, dentedura, ufias, alientoy -
peinado. Dar atencién 8 su voz y hAbitos de conversecifn. Si habla de si mis-
mo se pensaré que fastidia; s{ hebla de otras personas se pensaré que es un
chismoso. Para platicar ascerca de la persona con la rual conversa, habrd que
pensar gue tieme una conversacién amena.

Como un buen vendedor deberd estar conciente de su perscnalidaed y de su afec-
to en los demds. Esforzarse por conocer sus propios prejuicios y actitudes e
intentar mejorarlos para poder tener buenas relaciones cen sus clientes. 5in
embargo para ser un buen vendedor, deberf de tener un deseg real y genuino de
SERVICIO A SUS CLIENTES.

El vendedor tendréd que poseer un conocimiento concreto de la empresa para la
cual trabaja, sus politicas, procedimientos, metass y objetivos, asi cumn'al;
gunos conacimientos de la industria o comercio en la cual opera su compabla y
alguna informaclén scerca de sus competidores.

Generalmente se confirma que un buen vendedor puede vender un mal producto a
un cliente por una sola vez. S5in embargo pare que el negocic sea productiva,
tratard de conseguir clientes satisfechos que repitsn sus compres. Esto tan
80lo puede lograrse si el producto es buena, si en realided es lo que el ven
dedor dice y sl verdnderamente setisface a los consumidores.

El vendedor debe estar completamente enterasdo de su li{nea de productos, ecreer
en ellos y pensar gque esth vendiendn lo"mejor" en un ramo particular, lfnes

o servicio. Tener fe en el producto o servicio gue se vende es absolutamente

- J

hoja: 15




/neceaarm para tener éxito en las ventas. N

El vendedor podra desear maber algo de la historia de las mercanc{es, su in
ventor o quien las descubrid, su desarrollo y sus mejoras. Puede encontrar -
Gtil conocer la calidad de los componentes, del método de elsboraecidn, pro-
cesos de fabricecifn utilizados, caracteristicas, etc.

El reconocimiento y la epreciacién de estos factores por la fuerza de ventas
y el congcimiento de teles aspectos, como son el trabajo realizado, la resis-
tencia, seguridad y edeptabilidad de su producto habré de ayudar a hacer me-
Jores vendedores.

LA EMPRESA, FEL VENDEDOR Y EL CONSUMIDOR

La influencla de los"grupos pequefios" sobre el comportemiento del consumidor
intreduce en la mercadotecnis el concepto de teorfs de grupos de referencie,
que pertenecen orlginalmente a la Sociclogia.

"Un grupo de referencia" se define como: un grupc de personas que influyen en
las actitudea, opiniones y valores de una persona. Las normas de comporta-
miento de un grupo de referencia sirven de gula o de marco de referencia pa-
ra el individuo.’

La teorfa de grupos de referencia también tienen relacibn con la Pasicologfa
de imitacién. Le mayor parte del asprendizaje de una persaona es eprendizaje
de imitacién, en especlal a temprana edad. Los nifios por ejemplo, aprenden
por imitacifn los diferentes pspeles vocacloneles y de profesibn, cuando se
les regala modelos de juguete que imiten el trabaje gue hacen sus padres. Al
crecer los nifios, adoptan por imitacién ciertos modelos de comportamiento.
El comportamiento de los consumidores esté influfdo por los grupos pequefios
8 los que pertenecen o aspiran a pertenecer. E1 grupo social que influye en
forma mAs directa en el comportamiento de compra de un consumidor es el grupo
pequefio en el cual por lo reguler cada miembro puede inter-actusr con cada
miembro en forma personal, por ejemplo: una familia, un circulo de amigos, -
un equipo atlético, etc.

L.os estudios han mostrado que los conae jos personales informales en log gru-
pos de contecto directa son mucho més efectivos, como determinantea del com-

\\\‘iortamientn, que la publicidad en periodicos, televisién y otros medicas ma:J//
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aivos de comunicacién. Es decir, cuendo llega el momento de seleccionar a;i‘\\\
gunos productos o de cemblar de marca, los poslbles compradores conf {an m&a
ern la publicidad de pelabra de los clientes satlsfechos que haya en el grupo.
Esto es cierto en especial, cuando el que opine es respetedo por su conpeli-
miento de ese producto en especisl.

La efectividad de los pequefios grupos de referencie como influencis del com-
portamiento variaré de acuerdo con el productc y la disponibilided de informg
cibn para el consumidor.

Durante muchos affos les mujeres han hecho lss corpras familiares. AGn ejorcen
baatante influencia en las decisiones de compra y realizan muchas de ellas,
pero los hombres, han cuomenzedo a reslizar en forma creclente las compras fa
miliares.

En afips reglentes los adolecentes y nifios se hen convertido en los que tomen
las decisiones de les compras femiliares. La cantidad de dinero gue ahora tig
nen los adolecentes es suficiente para gue gean considerados en los plenes de
la mercadotecnia de muchos febricantes e intermediarios. Aln los niflos muy -
pequefios tienen ahora Influencia en las decisiomes de compra, debido & que -
ven progremas de televisidn o van de compras con sue padres.

La pregunte de quifn compra el producto influiré en las politices de comercig
1izacibn de una empresa con respecto @ su producto, canales de distribucifn

y pramgeibn. 54 los nifinos gon los que toman las decisionpes clave, como a8 me-
nudo sucede con cereales, yoghurts de ssbor, etc., entonces el fabricante -
puede decldir incorporar al empague algun tipo de juego recreastivo (Oca, ser
pientes y escaleras, etc.) o darle una forma original ( de amimalitos, persg
najes de fantasias, etc.).

Ademés de conocer porque campran los consumidores, los fabricantes e interme-
diarics temblén deben de saber cuéndo, dénde y cémo compran. Se irata en es-
te caso de los hAbitos de compra del consumidor o coma a menudo se les llama,
sus modelos evidentes de comportamiento de campra.

En el caso del vendedor, la empresa, si verdaderamente tiene interés en man-
tenerse y crecer en un merceado, debe de capacitarlos sobre todos los fectares
que intervienen en los h&bitoa de compra, no solc de loa consumidores, aino -
principalmente del cliente revendedor, pues oeré & través de ellos de los que

se haré posible llegar hasta el consumidor finel. "//
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Un conccimiento de la clientela, sus necesidedes, gustos, deseos y requeri-
mientos y su habilidad pera =atisfacerlas es la clave pars obtener buenas ven
tas. Mientras més se aprenda acerca de los clientes, mas fécil serd satisfa-
cerlos.

Existen muchas fuentes de infarmacidn respecto & los clientes y sus razones
para efectusr conpras. Se puede aprender preparandolos bien entes de efectuar
una venta. Ademas de las fuentes generales, tales como los perlédicos y los
cunfactos mutuns mucho se podrd aprender del propio cliente. Algunos vendedo-
reg cometen el error de esforzarse mucho para vender y heblan demasiado. S5i -
un vendedor se decide s escucher primero, oir lo que desean los clientes y -
sug ﬁuéjaa, obeervando les reacclones de los mismos, se podrf obtener una -
gran cantidad de informacidn gue podrA aser utilizeds sl tratar de relacionar
sy producto o servicio con las necesidades del cliente. ’

Ademds de estar familiarizados con los fundamentos antes mencionedos, el ven=
dedor deberé tener una comprensién total del procesc de ventas. La habilidad
a8l practicar el arte de vender algunas veces significa la diferencia entre -
un vendedor gquien consigue pedidos y otro que simplemente "toms pedidos". E1
arte de vender puede ser anallzado, enseflado, sprendido y dominado.

Lo principal del proceso de ventas puede resunirse comg sigue:

19 Conseguir que el cliente potencial le preste su atencién al vendedor.

20 Inducir interfs por parte del vendedor en su presentacidn de ventas.

3Q Estimuler el desec para su praducto.

LQ Inspirer confianza contestando todas las preguntas y disipaendo las dudas.
58 Lograr la accifn Final cerrando el trato mediante la venta.

Este proceso puede verse como un plen de cinco pasos en las ventas:

1R Acercamiento previo

28 E1 acercamienta

30 La presentacibn

40 Enfrentarae a las objeciones y dar respuesta & las preguntas

58 Conclusién

Comhinando estas dos elementos, el vendedor podré atraer la atencifin con su
scercamiento previo; ganarse el interfs mediante el acercamlento real; estimu

lar el deseo con la presentacifn; consequir la confianza contestando las pii;/

o
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guntes y resolviendo les objeciones, y lograr la acelon final mediante la rea

1izacién de la venta. Estos elementos basicos pueden encontrarse en casl to-

da vente realizada.

Pero analicemos un poco a detalle el proceso de cincao pasos para lograr una

mejor comprensidn: .

10 ACERCAMIENTO PREVIO.- Consiste en obtener suficiente informacién acerca
de un cliente potencisl, para as! hecer un acercamiento y presentecidn e-
fectiva. Dicho de otra forma es un proyecto de investigecidn o planeacion
para una estratégia de ventes en donde el vendedor treta de obtener toda
la informecién acerca del cliente gue ayuderf a que se realice la venta.
Un ejemplo de esto eeria para un vendedor de productos frescos investiger
a través de la observacidn si el prospecto cuenta en su establecimiento =
con un refrigerador, o noj sl la zona es economicemente adecuada para lo-
grar consumidores dispuestos a pegar el preclo; si el local se eprecia -
prﬁbpern 0 muy modesto, etc..

20 ACERCAMIENTO.~- En el acercamiento,el objetivo del vendedor seré ganarse el
interés del cliente y cologarlo con una mentalidad receptive. Generalmente
se trate de una ampliacibn natural del acercamiento previo. No importa que
tan completo haya sido éste, existen algunos datos gue el vendedor necesi-
tari eclarar con el praspecto. Ademds el vendedor podré desear verificar y
discutir clertos detos obtenidos durante su investigacidn preliminar. Re-
firiéndanoa al ejemlo anterlor si el prospecto no cuenta con un refrige-
rador, pero tanto el negocio come la zona son préﬁperua, el vendedor podré
convencer al prospecto de lo reditusble que le resultaria adguirir uno e
incrementar sus ventas y ganscias con los productos frescos.

Pero, el vendedor deber& estar cepacitado para venderse a si mismo antes

de vender el producto. Hacer el esfyerzo pars interesar g imgresionar fa-
vorablemente al cliente antes de que se inicien laa plAticas respecto ol

"megozin". 51 el vendedor espera gque se le escuche, su presentacifn de -

ventas deberd proyectar una imagen favorable durante cl ecercamiento. Es-
to por supuesto, es una de las razones para "conocerse a s{ misma".

30 LA PRESENTACION.- Una vez que la atencién y el interés del cliente se ha-

\\\‘> yan logrado, el vendedar podrd proceder a la presentacién, la que podria-
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mos definir como:crear en el prospecto el deseo por la mercancis o por el
servicio que el vendedor esté ofreciendo". Habréd de ayudarle al prospecto
a ver las desventajas de su situacibn actual, mostrdndole cémo la oferta
de ventass podria vencer esta desventaja. E1 deseo se aumenta mostrando -
las verdaderas ventajes del producto o servicio, especislmente agquelles -
gue 8l prospecto le estén haciendo falts. Es importante para el vendedor
tomar en cuenta en ese momento los motivos de compra del cliente.

La presentacifn o demostracifn es generalmente mis efectiva si el vendedar
muestra fisicamente el producto. Una demostracifin adecueda habré de inclu
ir al cliente directamente en la misma, a él se le permitird que toque, -
gue maneje y que opere el producto, llegando es! a conocer mejar su uso -
y 8us cuslidades. Le efectividad de esta presentaclfin hebrf de depender -
bastante del conocimiento gue tenga el vendedor respecto sl producto.
CONTESTAR PREGUNTAS Y MANEJAR DBJIECIONES.~ Diferente tipo de preguntas
surgen durante una entrevista de ventas. Algunas son verdaderas preguntas,
otras son realmente ob jeciones.

Para lograr una buena venta, el vendedor tendré que vencer con tacto todos
los ohataﬁulus, contestar a todas las preguntas y eliminar todas las dudas.
Al resolver dudas y contestar preguntes, el vendedor deberd genarse la con
fianza del prospects, en si mismo, en su compafifs, en el producto o servi-
cio que &1 ests ofrecienda. Deberd convencer a su prospecto del valor de
lo que esth vendiendo y de la capacidad del producto o servicio para sa-
tisfacer al cliente.

Sin embargo, un buen vendedor nunca discutiré con un cliente, aln cuando
las objeciones se basen en ideas erronees ecerca del producto. Al contes-
tar las preguntas el vendedor deberd mostrar tacto y paciencis sl tratar
can el cliente.

CERRAR EL TRATO.- Una vez gue el vendedor cree que ha contestado todas sus
prequntas y resuelto todes las objeciones, seré el momento para cerrar el
trato. Realmente, el vendedor debe de estar preparadn para cerrar en cual-
quier momento durante la presentaciéin real. E1 prupdéito fundamental del
cierre es obtener una reaccifn favorable por parte del cliente, o sea, lo-
grar HAGER LA VENTA. Es sorprendente como este pesu vital se omite o se -
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desvia por parte de los vendedores incepeces. Generalmente existe, enﬁ;;;i\\

lidad, grsn cantidad de verdad en la aseveracitn: "I1s{ usted no puede ce-

rrar, usted no puede vender!®.

Algunos vendedores tienen mucho mieda de intentar cerrar, pues temen ser

deseirados y que el esfuyerzc dé como resultado..... un fraceso. Posible-

mente si usdramos las palabras "clerre de prueba" y no tan sblo "clerre",
podriamas eliminar algo del miedo. Un selo clerre no puede ser final. Un
buen vendedor puede estar en una posicidn en donde tiene que Intentar --
variass terminaciones antes de que el cliente se compromets a comprar. tn
muches casos un poco mis de demostracién, o contestar una pregunte o dos,
serd todo lo necesario para lograr 1a realizaci6n de una venta. Una com-
binacidn de cuéndo cerrar y cémo cerrar y el deseo de persistir en el in-
tento de cierre habré de mejorar ls hebilidad de un vendedor.

Con lo anterior no pretendemos prefundizer en el amplio terreno de las -

técnicas de ventas, sino Gnicamente, en forma resumida, hacer mencidn que

vender implica contar con una técnicae especifica, que lejos de ser estereg
tipada, es tan varisble y complejs como tipo de productos, filosoffas y po
1{ticas tento de la empresa que vende como de la que compra, y del caréc-
ter y temperamento tanto del comprador como del mismo vendedor.

Vender es amalgamar. Es la capecidad de saber conjuger elementos tales -

como: CONSUMIDOR - CLIENTE - TECNICA DE VENTA - y VENDEDOR ADECUADD PARA

EL PRODUCTO Y MERCADG ESPECIFICO.

Para termipar este capitulo quisié}amos reproducir un principio gque sos-

tiene Peter Drucker bastante alusivo a lo que aqui tratamos, gue dice:

" El cliente es quien determina 1o que es un negocio. Porgque el cliente,
y s84lo é1, al estar dispuesto a pagar un blen a un servicio, convierte
los recursos econdmicos en rigqueza, las cosag en bienes. Lo que un ne-
gocio cree que produce no tiene importancia principal, especialmante -
para su futuro y para su éxito. Lo que el cliente cree que esté can-
prando, lo gue considera "valor", es decisivo, determina que es el ne-
gocin, qué produce y si va a prosperar.”

J
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- INVESTIGACION
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INTRODUCCTION \

Un funramento indispensable psra lograr los resultados que se buscan, eaté
en la investigacion de cempo, como un factor decisivo para determinar si

la hipdtesis estd correctemente orientada, conociendo lo que estd sucediendo
en un ramo industrial determinado en relacién o comparacidn con lo que -
pensamas que sucede.

En nuestro caso, quisimos aprovechar nuestras experiencias tento en el Area
de ventas en empresas elshoradoras de productus de consumo popular, como -
en el Area de cepacitacidn de personal.

Los resultados de la investigacién no se limitan sl estudio de una sola -
empresa, sino a cuatro distintas que nos dieron la oportunidad de colabo-
rar con elles y que nos facllitaron toda la syuda necesaria gue requerimos.
Lo que 8l podemos asegurar es que las conclusiones y el soporte que presen
tamos en este capitulo son totalmente CIERTOS y que el programa de capaci-
tacitn que disefiampa (capitulos del V el X) taembien se llevd a la précti-
ca en una empresa lider en su ramo, con resultados altemente satisfactorlos.
El nombre de Industrias HERCULES es Ficticlio, esi como la orgenizacidn y -
productos que elehoran, esto se hizo con la finalided de proteger el verda-
dero nombre de las emiresas que nos ayudarcn, como un principio elemental
de respeto y de étlca profesional.

CARACTERISTICAS DE LAS EMPRESAS INVESTIGADAS:

1.~ Su giro es le elaboracion y venta de productos derivados de la leche.

2.- Cuenta con sucursaleo o DepbHsitos en varios estados de la replblica.

3.~ En su arganizacién estd claramente identificada y delimitaeda una area
de ventas compuesta en forma general por los sigulentes puestos: un -
Director o Gerente de Ventas; varios Gerentes de Ventas Divisicnales -
(por estados o regiones territoriales); gerentes o Jefes de Depfisito;
Supervisores de Ventas; Personal administrativo de ventas y de Almacan
v; Choferea Vendedores que llevan a cabo la venta y distribucién del
producto.

4.- E1 Vendedor tieme una ruta de ventes especifica y 21 mismo entrega el
producto en un vehiculo de reparto (camifn de 3 toneladas con equipo de

refrigeracifn o camioneta tipo panel o Combi)

hoja: 2%




(/”> 5.- Todos lo Vendedores trahbajan hsjo un sueldo base méa una comisidn por
ventas.

6.~ Los Vendedores estén sindicalizados y utilizan un uniforme gue les pro-
porclone le empresa.

7.~ Su labor esté mas bien dirigide a "repartidores de producte" que a Ven
dedares. (en lo que se refiere al estricto sentido del término)

8.- Trahajan jornadas de nueve hastas doce horas diarias.

9.« E3 un individuo modesto, de estrato soclal bajo, sin altas esplraciones
profesionales, sino més bien buscen su sequridaed y crecimiento ecand-
mico.

10.- £s8té practicamente nulificada o muy limitada su eutoridad y toma de de-

cisiones.

COMD SE REALIZO LA INVESTIGACION: Una vez obtenida la autorizacién de las
empresas, procedimos a salir a trebejar con los Vendedores a bordo del ve-
hiculo de reparto, platicando con ellos desde aspectos personales (para de-
terminar el tipo de méntalidad, ectitud, smbiciones, estratoc sociel, etc.)
hasta lleger a comentar el "coma y por qué" realizeben su trabajo, pasando

por la observacifn y reallzacifin del trebajo por nosotros mismos.
Posteriormente, procedimos a platicar y discutir con los Supervisores de
Ventas, los aspectos més criticos del trabajo del Vendedor, asus problemas
y deficiencias. Luego vino el disefio del cuestionario, el que primersmente
piloteamas con 20 Vendedores para detectar fallas u amisiones.

Una vez que lo ejustamos se les aplicd a 300 Vendedores que representan la
totalidad de personas que desempefian el puesto en las cuatro empresas. Por
mutuo scuerdo con las empresas no tuisimos apoyarnos en una muestra repre-
sentativa del universn, en virtud de que tanto nosotros como las empresas
eatdbamos interesados en obtener una encuesta general, por terer sucursales
en varios estados de la replblica con problemas y condiciones de trabajo -
distintos.

Tabulada, analizada y concluide le informacifn, se puso & considerecién de
Supervisores, Gerentes y Jefes de Depbsito para retoger sus puntos de vis-
t8 y su sentir respecto a lo que consideraban prablemas imputebles a la -
\ organizaclén y problemas inherentes a la falta de capacitacién, siendo --
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este ©1ltimo el problema que se vid mas manifiesto.

Las juntas continuaron, con la flnalidad de llegar al ppograma de cepacita-

cidn que de alguna manera contribuyera a elevar el nivel de eflciencia del

Vendedor, mismo que es punio medular de este tesis.

GCon efecto de comprobar la eplicacidn practics de nuestro programa, reali-

zamos un sondeo rapido con dos empresas més, las que estuvieran de acuerdo

en que sl lo aplicarien para su personal.

Los problemas més manifiestos que tuvimos pera la realizacidn de la inves-

tigecién los podemos resumir a cinco:

19 Escepticispo por parte de las Direcciones de las empresas sobre los
resultados del estudio. '

20 Renuencia inicial del Vendedor a nuestra presencia, desconfiando par
pensar que lo estabamns supervisando y evaluando con otros fines.

30 Deficiente preparacifin de los Supervisores para el puesto que ocupsen -
(comentarios y sportaciones calificadas en general como pobres)

48 Carencia de registros edecuados y actuslizades de las Areas de ventas.-
(controles, estadi{sticas, grificas de corportamiento de mercado, etc.)

52 fNo fue’pnsible obtener informacién de la CAMARA NACIONAL DE LA INDUSTRIA
LECHERA Y 5US DERIVADDS por heber sufrido er sus instalaciones un incen
dio que destruyd toda la documentecibn que pudo sernos de gran utilidad.

Nuevamente deseamos expresar nuestro agradecimiento e las empresas gue hi-

cierpn posible la realizacifn de este estudio, esperando que esa gran dis-

poaicidn sirva para el fin que pretendemos..... UNA MODESTA CONTRIBUCION -

PARA EL MEJORAMIENTO DEL VENDEDOR.

hoja: 04
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PRESENTACION

En el mes de enero de 1985 se aplicd un cuestionaric a 300
Vendedores de todos los Deplsitos de la empresa en la repl-
blica, con la finalidad de recoger la mayor informacidén de
los conocimientos que poseen sobre la empresa, sus productos,
sistemas, apoyos de ventas, veh{cules, habilidades y sctitu-
des hacia el trabsjo y hacia HERCULES como empresa.

El presente, es el resultado de analizar y evaluar 12,000
respuestas de Vendedores y gue nos refleja su situacidn ac-
tual, y gue debe servir como base para el disefio de los pro-
gramas de entrenamiento para nuevos Vendedores, de capacita-
cidn para los actuales, pera evaluar y quizé modificar siste

mas, incentivos y actitudes de la empresa hacia el Vendedaor.

Debemos advertir que a pesar de haberles proporcionada la a-
portunidad del anonimato pare lograr mayor sinceridad en sus
respuestas, consideramos que no se obtuvo el 100% de suten-
ticidad en algunas de ellas, quizé& por temor @ ser detectados
y verse afectados en su trabajo.

Es muy importente seflalar que los resultados fueron discutl-
dos con los Gerentes de Depésito y Supervisores de Venta en
Juntas exhaustivas, antes de llegar @ las siguientes conclu-

siones.

Carlos Enrique Franco Soto

v
Jorge Eliseo S5alado Perez

/
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CONCLUSIONES

1Q ANTIGUEDAD EN LA EMPRESA:
£1 25% de los Vendedores cuentan con menos de un afio de
de antiguedad en la empresa, encontréndose la mayor rote
cidn en el Depfsito de Manterrey (54% anual) y en el De-
pdsito del Distrito Federal (36% anual).
De las principales ceusas de la altea rotacién que se pue-
den deducir podemos sefalar los bajos ingresos y las jor-
nades ten prolongadas de trabejo, en comparacidn caon ptras
empresas en el mercado con iguales o parecidos sistemas de
venta.
5in embargo encontramos gque el 55% del personal tiene camo
minimo 2 afins de antiguedad, lo gue nos permite deducir -
que 8 pesar de que el Vendedor realiza un trabajo pesado,
ge encuentra motivado para permanecer en su puesto.

20 EDAD DEL VENDEDOR:
El 3% de los Vendedores tienen una edad entre 18 y 22 a-
fios, lo cual representa para la empresa un costo mayor en
el casn de accidentes de los vehiculos, por exigir las -
Compad{ias Asequradoras como edad minima los 23 afos.
Asimiasmo, el 10% de los Vendedores estédn entre laos 18 y
26 aflgs, y s} tomamos en cuenta gue la madurez del indi-
viduo en cuanto & esteabllidad emocional y laboral, senti-
do de responsabilidad, tacto y comprensién, desenvolui--
miento socisl, etc., se encuentra a partir, minimo de los
25 afios (salvo contadas excepcliones), podemos deducir gue

tenemos depositado 30 rutas de ventas en personal gue en

/

su mayaria, no relne las anteriores caracteristicas.
Lo anterior lo comprobamos en pléticas con Supervisores
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de Ventas y con el Departamento de Persocnal, quienes nos - --‘\\\
informaron que 1a mayor rotacibn de peraonal se .ensuentra -
entre Vendedores de estas edades, as{ como ausentismo y pro-
blemas con clientes. (Ver Perfil del Vendedor).

ESTUDIOS:

Aungue el 93% del personsl cuenta con estudias m{nimos de -
primero de Secundaria, su nivel cultural es equivalente a --
60 afla de Primaria (comprohado a través de la ortografia vy
deficiencla para expresar sus ideas con claridad).

Otro aspecto notorio es que el 22% d= los vendedores tlenen
estudios adicionsles a lg Secundaria, como uno o dos afios

de Preparatoria, estudios técnicos, contables, etc.
informfndonos también el Depto, de Personal y Los Supervi -
s0res que personas coan estogs 2studlos permanecen poco tiemgo
en la =mpresa, ya que el trahbajo que desempefia el vendedor
HERCULES es en esencia rutinaria, ffsico y de bajs retribu-
cifn, lo gue provoca réplda desmotivacifn de este tipo de -
personal. (Ver Perfil del vendedar).

INGRESO A LA EMPRESA?

{as causas por las cuales ingresaron a trabajar como Vende-

dares a HERUULES se dividen en:

a). 50% del p2rsonal que lngresaron por "superacifn y gus--
ta por las ventas" que son las parsonas que manifiestan
su vocagifin y habilidad en el campo de las ventas, as{
como aduellss gue consideran asta frea como clave
para un mzjoramiznto econfimico. Estos vendedores pu -
dieron haber ingresada a gualquier empresa que les ofre-
ciera la oportunidad en ventas.

h). 28% ingresf porgue "les gusth la =2mpresa HERCULES". San
los vendedores gquz les interesf en especial ingresar a

HERCUILES por considerarla uny empresa con Futurn, con

/
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magn{ficos productos, con proyeccién, tuenos sueldos.y *‘\\\
prestacionzs. '

c)e 22% ingres% dnicamente "por necesidad®. Se incluya &
todos agqusilos Que ingresaron a HERCULES motivados & -
nicamentz gor la necesidad ecovdmica; igualmente hu --
bieran insresado a3 cuslquier atré attividad distinta
a ventas, con tal de resolver su problema econfmico
pregente.

Basados en la anterior, deducimos gue en los casns "a" y "hY

gl no se les cumplen sus amblicionss en uno y expectativas

el el otro, est2 personal dejar§ l2 smpresz tan pronto en -
cuentre otrs Z:2 consideran mejor que HERCULES. En el caso

“ch  es personal que no tizne ningfn interfs por la empresa

ni por el tip:s =3 trabajo, Qu2 canoiard 2z sctividad tan

pranto encuznitz la ogportunidad. Una pruzaz de lo anterior
nos la dan lo: anflisis que hicimos del pessgnal  Zue ha
renunciado g 1z empresa en los Qltimgs 6 rzses, a través

de estudiar s- trayecteria laboral. (almzcanistas, taxistas,

abreros, etc..).

Otra prueta es Zuz del 32% del parsonal gqus manifestf no

hater trahajac: antes en el 8rea d= ventas, 21 25% tienen

manos de un_aﬁ: laborando en la em3resa y £2n los qQue
proporcionaron las ideas mfs vages respecto a funciones

del Vendzdar, pramoclones, concursos, etc. (Ver Perfil del

Vendedor).

52 - ENTRENAMIENTX INICIAL:

£1 80% del pz2ricnal encuestsdo manifiesta no haher recibi-
da o ningfn enizznamiento o en formz deficisnte. €l res -
tante 20% qu2 ="irma nzaber recihido un entrziamiento en -
tre regular y »., blen son personas que cusitan can un@ --
antiguadad supzciar a los 3 afos a2a 21 pusssa y més plen

conocen el trszz’s a basse de ra2peticifn discia. "/)

-
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Lo anterior lo afirmamos porque la empreaa jaméé}hé‘te~

nido un departamento de capscitacién o un programe ?ﬁf-v

mal para induccidn y entrenamiento del nuevo beréunal.:

En 1a actualidad los nuevos Vendedores son entrenadaos

de la siguiente Forma:(infurmacién‘prupurciunada por los

mismos Supervisores) '

- Una breve platica sohre la empresa y los productos.

- Un rapido recorrido por el Depdsito indicéndoles donde
estd el Almacén, el Cejeroc Liquidador y estacianamien-
to de los camiones.

ODtra breve platica sobre el manejo del Libro de Rufa y
demis controles del vendedaor.

Salida a8 la ruta acompafiado del Supervisor, en donde le
indica la ubicacibn de los clientes en la ruta, lo pre-
senta sfilo caon algunos de ellps,verifica que el Vendedor
conozca el manejo del vehiculo, regrego al Dephdsito e
indicaciones de como debe realizar el pedido al Almacén
para la venta del dia siguiente y como hacer la liqui-
dacidn de ventas. Esto durante tres dies y,despuéB.....
a salir salo el Vendedor a la ruta, cometiendo los con-
secuentes errores. (Ver Programa de Induccidn para Vende
dares)

6Q,~ CONOCIMIENTO DE LA EMPRESA Y SUS PRODUCTOS:
E1l 82% de los Vendedores no tienen canocimiento de la em-
presa donde trabajan en lo que se reflere a historia, or-
ganizacion, participacidén de mercado, politicas de ventas
y otros aspectos fgue son basicos para cualguier empleado.
Respecta al producta el 77% reconoce no tener conocimiento
o ser éste minimo. Partiendo de la base gque el VYendedor -
es la persona que estéd en contacto con lao clientes, que
sus argumentos de ventas y manejo de lao quejas o recla-
maciones tienen que esthr fundamentadas en sus CONOCIMIENTOS

/
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7Q,~ FUNCIONES DEL VENDEDOR:

80,- LIBRO DE RUTA Y VEHICULO:

\

shlidos y precisos, entonces es fécil deducir que la la-
bor gue.actualmente lleva a cabo es muy pobre.

Esto lo pudimos comprobsar cuando salimos a ruta con va-
rios Vendedores y pudimas apreciar que de hecho son repar
tidores de producto y que ficilmente se dejan vencer ante
les abjeciones de los clientes o uwtilizan argumentos en-
debles de poco resultado.

Cbviamente si no conocen los productos que venden, menns
conocen 8 los de la competencia.

El 65% de los Vendedores tienen ur concepto muy estrecho
acerch de cual =8 su funcidn y solo algunons de aguellos
gue coantaban con experliencias en ventas tienen un concep-
to mAs claro y amplio de lo que es el trabajo del Vende-
‘dur, aportando ideas muy interesantes.y apegadas a el ti=-
po de producto que venden. Cabe seflalar que los gue apor-
tan las mejores idess son los Vendedores mas maduros tan
to en edad como en antigﬁedad en ls empresa.

La mayoria de los Vendedores tienen un buen conocimiento
del totel de los clientes gue companen sus rutas, sin em-
‘bargu consideramos muy bajo el nimero de visitas diarias
gue en promedio hacen en log DepAsitos de provincis (38);
y muy‘altu en el caso del Distrita Federal (52).

E1l 75% de los Vendedores afirmaron tener al dia su Libro
de Ruts y tembién el 75 % aseguran gue se apegan 8 &l pa-~
ra hacer los recorridos; el 25% gque dicen no respetar el
consecutivo dan como rezones: 19 porgue ya conocen muy bien
su ruta, los recorridos y stock de cada cliente; 20 por -
decidia y flojera; 30 por lo extenso de la rutas y; 4@ por

lo variado de su ruta. A///
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44% de los Vendedores apinaren que los vehiculos de tra-
bejo se encuentran entre aceptable y muy buenas condicio-
nes, pero m3s sdelente en otros comentarios culpan al defl
ciente estado mechnico de los vehiculos como parte de las
causas por las cuales no cumplen con su programa de visi-
tas diario; y ademéAs lo consideran como el segundo prin-
cipal problema (57%) gue tienen en el desempefio de su -
funclén y coma motivo para no cumplir can el programa dia
rio de visitas (58%).

Para el 96% del personal el vehlculo represents la més -
importante herramienta de trabajao, lo que nos dice que

sl hay conciencla en este sentido, sin embargo los Super
visores y el Encargado del Taller mecénico se quejan del
mal trato y.descuido gque los Vendedores tlenen de los ca-
miones. ’

£1 42% del personal tiene conocimientos y experiencia de
los puntos més delicados que deben observar para el cuida
do y conservacién del veh{culo, notando en el restante -
58% un desconocimiento bastante deficiente sobre este as-
pecto.

90.- PROMOCIONES. MATERIAL PUNTO DE VENTAS Y CONCURSOS:

£1 63% de los Vendedores opinan gue a los clientes na les
interesa mucho la promocidn de productos, indiferencia o
que tiene gue invertir mucho tiempo para convencerlos. A-
qui se percibe la falta de preparacién del Vendedor en
sus presentaciones y argumentos de ventas (comprobado por
observacian directa en el caempe)

Al preguntarles cuéles eran las principales objeciaones de
los clientes para no comprer alguncs o todos nuestros -
productos, el 57% de los Vendedores contestaron gque "por-

que no se vende", sin profundizar cuales eran las cauBsas.

J
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10Q.~ CUMPLIMIENTO CON EL PROGRAMA DIARIO DE TRABAJO:

119.- EL SUPERVISOR DE VENTAS:

120,- CAPACITACION;

\

El 80% del perscnal ronsideras que el materlal punto de
venta se le debe colocar a todos laos clientes por gran-
des o pequefos que estos sean, ademds de tener una clara
conclencia de la importancia de este material; sin embar
go la realidad (por comprobaclidn en el campo) nos mues-
tra que en pucos lugares se encuentran colocadas las car-
tulinas a pesar de que en el Almecén de los Depdeitos se
encuentran suficlentes cantidades, incluso algunas obso-
letas.

be los concursos de ventas opina el 80 % de los Vendedores
que "son muy buenos y atractivos y que les ponen gran en-
tugiasmo", sugiriends el 47 % gue se lleven a cabo més -
periddicamente. La reaslidad, comentada por los Gerentes

de Depdsito y los Supervisores es que el personal empieza

con  muchags édnimos, pera que al poco tiempos "se desinflan",

E1 55% de lpe Vendedores reconocen que cumplen el 80% de
sus visitas programadss pere el die, mencionando como --
principales causas el factor tiempo, las rutas muy exten
sas y las falles en los veh{culos; y en algunos casos -
canfiesan gue POR DECIDIA Y CANSANCIO.

En general el Vendedor espera de sy Supervisor de Ventas
una labor muy profesional y campleta, como es: liderazgo,
inteligencia, experiencia y habilidad.

El 70% de los Vendedores gquieren ser capacitados en Téc-
nicas de Ventems, lo cual nos indica que ellos mismos es-
tén concientes de sus deficlencias en el trate con los -

J

clientes y de su falta de argumentos de venta,
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El 55% ee interesa en conocer el producto que venden, j‘\\
38% sobre administracidn de la rute de ventas y 32% le
interesan los programas dec desarrolle por ambicionar llg
gar a ocupar un puesto de mayor Jjerarquia.

130.- PRINCIPALES PROBLEMAS:

60% del peraonal manifiesta, quizA por ssber que =ra una
encuesta sobre cepacitacidn, gue su princlipal problema es
la falta de capacitacidén para un mejor desempefio de su -
trabajo; 57% las condiclones mecénicas de los vehiculos,
problema muy evidente al comproberlo por nosostros Fisi-
camente; 50 % tiempo para vender, que més bien se traduce
en principios de administracifn de un territorio de ven-
tes y; 38% los constantes problemps de asaltos, ya gue son
blanco fAcil por saberse que portan cantidades caonsidera-
bles de efectivo.

149.- INTEGRACION A LA EMPRESA:

El 85 % de los Vendedores afirman gue les guste trabajar
en HERCULES porque ls consideran como una empresa seria,

a la que le tienen canflanza y en la que esperan poder -
ocupar otros puestos, como lo han visto con Supervisaores

y Gerentes que empezaron como Vendedores. El 15 % que o-
pind que no les gustaba la empresa dieron como motivo -
los bajos sueldos y las jornadas de trabajo. Aqui ubica-
mos 8 el personal gue no tiene gran inclinacidn hacia -
las ventas y a aguellos que tienen estudios muy per arriba
del perfil real

15Q,- INTEGRACION CON SUS COMPAREROS:

El 77 % del personal se slente muy integrado con sus com-
paferos de trabajo como un equipo de trabajo, lo cual in-
dice que en general hay buen ambiente de trabajo. E1 per-
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sonel restante se siente integrado a pequefos grupos
o desintegrado, pero comprobamos que se trate de Vende-
dores de reciente ingresg.

16Q,~ FUTURO EN LA EMPRESA:

El 70% del personal tiene grandes esperanzas de slcan-
zar un desarrollo notable en la empresa, quiz@ como ya
lo mencionamos anteriormente,porque ha visto como Super
visores y Gerentes empezaron ocupando el puesto de Vandg
dar. E1 17% considera que puede alcanzar como mAximo el
puesto de Supervisor, probablemente por estar conciente
de sus limitaciones tanto en estudios como en habilido-
dea. £]1 8% congidera que tiene uyn Pyturo inclerto; se -
trata de personal de reciente ingreso. Por Gltimo un 5%
piensa que no tiene nlngﬁn futuro; aqui consideramos que
se trata de personas gue no tienen nlngﬁn interés en -

permanecer y desarrollar una carrera en la empresa.

17Q.- COMENTARIOS ADICIGNALES:
Los comentarios adiclonales que hicleron los Vendedores
fueron orientados fundamentalmente hacia:
19 Mejor{a en sueldos y comisiones
20 Splicitan capacitacidn
30 Deficlente estado de los vehiculos
NOTA: De hecho 8flc el 4O% de los Vendedores se animaron
8 expresar comentariaos.

- | /
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ANTIGUEDAD EN LA EMPRESA:

25 7 20 % 33 % 12 7 10 %

1a 12 meses 1a 2 afios 2 ab ofios 4 a 6 afine 6 a mbs afios

Y
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EDAD DEL VENDEDOR HERCULES: .

202 | 4% | 30%
3 9 7%
18 a 22 23 a 26 27 a 30 30a 35 36 a mas
AR 0 S
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ESTUDIOS DEL VENDEDOR:

W,

2%

28 %
7% 3%
Primaria Primero de Segundo de Tercerc de 0Otros
Terminada Secunderia Secundaria Secundaria Estudios
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EXPERIENCIA PREVIA EN VENTAS:

68°2%
Si

( PROMEDIO DE DOS AROS )
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(/’EL PERSONAL DE VENTAS DE HERCULES HA VENDIDO: ‘\\}

PRODUCTOS DE CONSUMO POPULAR

PRODUCTOS DE MERC. ESPECIFICOS

AL IMENTOS 22 %

BOTANAS Y GOLOSINAS 197%

REFRESCOS, CERVEZA Y

VINO 13 %
PRODUCTOS LACTEOS 12 %
PAN ohg
PILAS PARA RADIO 2%

L 1BROS 5%
CALZADO b4 7
ROPA 47
LINEA BLANCA 32
ARTESANIAS 3%
POLIETILENO 3%
PERFUMES 2%
ADEMQS:

Periodico

Llantas

Tornillos

Materiales para construccion
Lubricantes

Articulos escolares

Etc..

/
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50%

28 %

4 POR GUE INGRESARON A TRABAJAR A HERCULES ?

2 %

Por superaci6n y  Porque les gustd
gusto por las - la empresa HER--
ventas. CULES.

Unicamente por ng

ceslidad.

~
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OPINION DE SU ENTRENAMIENTO INICIAL:
60 % 0% | 12% |
Muy mal Deficiente Regular Miy bien

j .
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CONOCIMIENTO DE LA EMPRESA EN LA QUE TRABAJAN:

2%

60 %

16 %

2%

No la conacen Conocen poco Conocen requ  La conocen muy

lar

bien
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CONOCIMIENTO DE LAS POLITICAS DE VENTAS:

100 %

NO LAS CONOCEN

El 38 % del personal manifesté que ni slquiera sabe 10 que
significa el término POLITICA.

El 23 % del personal se quej6 que la empresa no se pone de
acuerdo con las politicas sobre: crédito, devolucién., pro-
moc fones, etc, lo gue causa confusi6n en ellos a la hora de
vender o promover algun producto,

CONOCIMIENTO DEL REGLAMENTO INTERIOR DE TRABAJO:

El 98 % del persecnal de ventas conoce el Reglamento Interior
de TrabaJo, aungue se les proporciond después de tres meses

de haber ingresado a la empresa.

El 2 % restante del personal que no lo conoce es porque tie-
nen entre unc y tres meses de haber {ngresado.

J
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CONOCIMIENTG DEL PRODUCTO GQUE VENDEN:

40 7%

37 %

16 7%
7%

No la conozeo Conpzca poco

Conbzeo casi Lo conozeo
todo muy bien
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PRODUCTOS DE MAYOR DESPLAZAMIENTO: —ﬂ\\\

- PRIMER LUGAR: YOGHURT CON FRUTAS
SEGUNDO LUGAR: QUESO MANCHEGO
TERCER LUGAR: QUESO OAXACA
CUARTO LUGAR: MANTEQUILLAS

PRODUCTOS DE MENOR DESPLAZAMIENTO:

PRIMER LUGAR:  YOGHURT NATURAL®
SEGUNDO LUGAR:  HELADOS **

CAUSAS DEL. POCO DESPLAZAMIENTO:

* Muy acido, precio muy alto, no le gusta al con-
sumidor, falta de apoyo publiclitario.
** Demasiada competencla, falta de apoyo publicita-
rio, pocos lugares donde venderlo, sabor empala-
goso.

CONCLUSION:  no hay acuerdo entre los Vendedores por las cau-

sas reales.

J
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PRINCIPALES COMPETIDORES:

En 1inea de yoghurt: 19 DANONE
29 CHAMBOURCY

€n linea de quesos: 10 NOCHE BUENA
20 CHAVMBOURCY
30 HOLSTEIN

En linea de mantequitlas: 18 CHIPILO
29 PARKAY (margarina)
30 ALPURA

En linea de helados: 10 DANESA
20 HOLANDA
30 YOM- YOM

CONOCIMIENTO DEL PRODUCTO DE LA COMPETENCIA:

a) Conocen aceptablemente el producto de la competencia: 19 %
b) Conocen regularmente el producto de la competencla: 26 %
c) Conocen "algo” de 1os productos de la competencla: 38 %
El personal restante conoce superficialmente a la competencia
0 no la conocen.

EL producto del cual conocen en forma regular aproximadamente
el 65 % de los Vendedores es DANONE: pero nadie conoce bien
al total de la competencia en su ruta.

J
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FUNCTON DEL VENDEDOR HERCULES :

Compactando los distintos significados que el personal
encuestado proporciona sobre la funci6n del Vendedor, te-
nemos los siguientes grupos:

“Vender y promover todos los productos de la empresa a
todos los clientes existentes en la ruta, tratando de
incrementar las lineas de productos trabajadas por 1los
clientes”.

“Elevar la venta del producto asi como buscar nuevos
clientes; mantener a l1os clientes con un mayor surtido,
visitarlos constantemente y ademas introducir la gama de
productos en la mayoria de los clientes: hacer dia con
dia mayores ventas, incrementar la venta de todas las l1i-
neas de HERCULES”.

E1 Vendedor es pré&tlcamente un repartidor, pues el pro-
ducto se vende solo v por 1o tanto no hay necesidad de
hacer labor de ventas.”

“Introducir y/o Incrementar la linea de productos HERCULES
en 10s sectores que estdn a nuestro cargo y lograr su des-
plazamiento. Proporcionar el mejor servicio y atencion a
los clientes; tratar de que se encuentre toda la gama en

\\\~_ en exhibicion, ampliar la cantidad de clientes”.

~

/
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ACTUALIZACION DEL LIBRO DE RUTA

NO
25 %

Sl
75 %

SEGUIMIENTO AL CONSECUTIVO DEL LIBRO DE RUTA
PARA  LOS RECORRIDOS

25 7%

SI
75 %

hoja:
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MATERIAL PUNTO DE VENTAS:

E! personal encuestado opina que el material punto de ventas
sirve para: (condensado vy resumido)

“Recordar el producto al consumidor: para Impulsar, fomen-
tar, generar y apoyar las ventas:; atraer mas clientes y des
pertar su interés”.

“ “Promover el producto, motiva al consumlidor y le recuer-
da que en ese local tenemos productos HERCULES; para que pug
da desplazarse el producto; para darlo a conocer; para dar-
le publicidad y mas impacto y apoyo al producto deseados pa
ra obténer mejores ventas”.

LOS VENDEDORES CONSIDERAN QUE:

a) Los clientes no quleren que les cologuen material
punto de ventas: , 46 %
b) Que quita mucho tlempo colocarlo en los negoclos: 32 %
c) Que les faltan suficientes dotaciones de material:22 %
d) Que es un gasto {nnecesario y no tiene utilidad: 8 %

ASIMISMO, el 80 Z consldera que el material punto de ventas se les
debe colocar a TODOS los clientes (pequefos y grandes), pero prip
clpalmente aquellos que venden poco, que tengan el producto fue-
ra de la vista del consumfdor para apoyar mas la promocién v pu-
blicidad.

\_ /
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ESTADO ACTUAL DE LOS CAMIONES DE REPARTO:

58 %

DEFICIENTE

22 %
MUY BIEN

hoja: 53



(/’» OBJETIVO DE LAS PROMOCIONES QUE ORGANIZA HERCULES: ‘—\\\

Los encuestados opinan que el objetivo y funcién de las promo-
clones es: (resumido vy condensado)

*lUn estimulo a nuestros clientes para que le den preferen
cla a nuestros productos y para que Impulsen las ventas
con el consumidor”.

“"Para lntroduclr nuevos productos:; para motivar al cliente
a que venda mas, hacer mas popular un producto de baja de
manda”. : :

“Para que un mayor ntmero de personas prueben el producto
y asi vender més: darle mas utilidades al cliente; como
apoyo a la venta y sobretodo, para facillitar las ventas
por el conocimiento del producto”.

“Para hacer ver al cliente las utllidades extra que puede
obtener, teniendo y promoviendo nuestros productos con Sus
Clientes consumidores: que al recibir un estimulo de nues
tra parte, el cliente luche por vender mas nuestros pro-
ductos”.
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ACEPTACION DE LAS PROMOCIONES POR PARTE DE LOS CLIENTES:

™

28 % 42 %

157

6%

Lea interesa Les interesan Tengo que in

mucho vy las  sin gran en-
toman de in- tusiasmo.
mediato.

vertir mucho

tiempo y pa~
ciencla para

convencerlaos.

Generalmente
no las aceptan
por falta de -
interés.
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PRINCIPALES OBJECIONES DE LOS CLIENTES:

o

- NO SE VENDE

= NO HAY ESPACIO EN EL REFRIGERADOR

- NO LO PIDE EL CONSUMIDOR

- NO LE ALCANZA EL DINERO AL CLIENTE

= LENTA RECUPERACION DE LA INVERSION

~ ES MUY CARO

- NO LE GUSTA AL CONSUMIDOR

~ PREFIERE COMPRARLE A LA COMPETENCIA

- FALTA MAS PUBLICIDAD DE L0S PRODUCTOS

- HAY MUCHOS PRODUCTOS IGUALES

57 %

48 %

27 %

27 %

257

23 %

21 %

20 %

15 %

11 %

J
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CUMPLIMIENTO CON EL PROGRAMA DIARIO DE TRABAJO:

K 55 %

39 | 2%

51 cumplo con Cusplo con a- Cumplo con a- Cumplo con me-
el 100% de mis proximademen- proximadamen- nos del 50% de
vieitas progra te el 80% de te el 60% de las visitas.
madas. las visitss. las visitas.

j

J
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En general las funciones que el Vendedor espera del Supervisor

FUNCION DEL SUPERVISOR:

de VYentas saon:

Orientar al vendedor y corregirle los errores.
Resolver loa problemas del vendedor.

Salir can el vendedor a rute y supervisar su trabejo.
Supervisar el Libro de ruta

Evaluar el trabajo del Vendedor )

Ayuder al vendedor que tenga bsjas les ventas en su ruta
Escuchar al Vendedor y spoyarle

CAPACITAR AL VENDEDOR

Cuidar el aspecto personal del vendedor (presentacldn)
Promover las ventas

Verificar el mercado (peinar rutas)

Controlar les ventas, rutes y clientes

Analizer las bajes en ventas

Verificar los espacics de ventas

Alcanzar los objetivos de ventas

Mane jar las relaciones con los clientes

Atender less quejas de 1los clientes

Detectar las fallas del mercado

Introducir nuevas productos

Vigilar la exhibicién y frescura del producto

Vigilar el suministro de producta (Planta- Depf@isito)
Vigilar los intereses de la empresa

Llevar las estedisticas de ventas

Tomar decisiones

Vigilar el mantenimiento de los vehiculos

\

/
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CAPACITACION QUE SOLICITAN LOS VENDEDORES:

PROGRAMAS DE DESARROLLO
32 %

ADMINISTRACION DE RUTAS
38 %

CONOCIMIENTO DEL PRODUCTO QUE VENDEN
55 %

TECNICAS DE VENTAS
0%
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PRINCIPALES PROBLEMAS DEL VENDEDOR:

ASALTOS
38 %

" TIEMPO PARA  VENDER
50 %

CONDICIONES MECANICAS DE LOS CAMIONES
57 %

FALTA DE CAPACITACION
60 7%

hoja: U
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OPINION DE LOS CONCURSOS DE VENTAS:

80 7%

12 %

8%

Sun muy Duenos v Shlo algunns s0n Mp son indiferen-
tea (%0 san atrac-

atractivaos, les atractivos y @ e~
pango gran entu~  sos les pongo en-  +iygs).
ai{asmo. tusiasmo.

J
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¢ TE GUSTA TRABAJAR EN HERCULES 7

85 %

NO 157

¢ POR QUE ?

En general por considerarla como una empresa:
* Seria
* Organizada
* Ambiciosa en sus metas
* Con buen amblente de trabajo
* Que requlere y pide esfuerzo de todos
* Con productos de calidad
Dinamica
En donde hay futuro para todos
De prestigio

.ok, X, %E-

El 157 que opinbd que no le gustaba trabajar en la empresa
d1d como razones:

* BaJos sueldos para mis necesldades
\\\¥ * Jornadas muy prolongadas de trabalo ‘//

hoja: b2
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RELACIONES HUMANAS CON SUS COMPANEROS DE TRABAJO:

©)
00

®
&

I\

@@%%D

00

©
&

MUY INTEGRADOS

DE PEQUEROS GRUPOS

DESINTEGRADOS

77 %

2%

2%

“\\
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EL VENDEDOR PIENSA QUE:

a) NO TIENE NINGUN FUTURO EN b) TIENE UN FUTURO INCIERTG
HERCULES EN HERCULES

C) PUEDE LLEGAR COMO MAXIMO A d) TIENE MAGNIFICAS OPORTUNI-
OCUPAR EL PUESTO DE SUPERVISOR DADES DE LLEGAR HASTA LOS
& MAS ALTOS NIVELES

hoja: b4
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COMENTARIOS AﬁICIONALES‘QUE‘EXPRESARCN{‘5,)
Loe comentarios éstuuierun d;ight%dda“briqﬁipalﬁente hacia:
* Mejoria en sueldos y~§nﬁ1310néa
* Desean capacitaciﬁﬁ intenaiva
* Quejas sobre glreéfédn mecénico de los vehlculos
4 Mayur captidgdAQQ;uh}fnrwea en el aflo

déﬁﬁ?AQ§

Jo

J

¢ Excesiva presiénide los "jefesa hacie el Vendedor

. MéJaf;f ;éelihétéiéciunea

* Les guéfa.munhu la empresa, su personal y el producto
* Desean conocer la empresa a fondo

* Solicitan tiempo para estudiar

* Que sigan sacando al mercado nuevos productos

hoja; 65



(

ﬁ

COMENTARIOS ADICIONALES QUE EXPRESARON:

L.os comentarios estuvieron orientados principalmente hacia:
* Mejoria en sueldos y comisiones
* Desean capacitacién intensiva
* Quejas sobre el estado mecénico de los vehiculos
. Mayur cantidad de uniformes en el aflo
* Mejorar el horario de trabajo
¢ Mejorar ls calidad de algunos productos (no especifican
* Falts de comunicacidn con sus superiores
* HERCULES es una gran empresa
* Excesive presifn de los jefes hacia el Uendedur~
* Mejorar las instelaciones
* Les gusta mucho la empress, su personal y el producto
* Desean conocer la empresa a faondo

* Solicitan tiempo para estudiar

* (Que slgan sacando al mercado nuevos productos

/
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CUESTIONARIO

hoja: 06



VENDEDOR HERCULES

El cuestionario que llenarés tiene como finalidad recabar
la mayor cantidad de informacidn acerca de las inguietudes
y sugerencles para las elaboracién del Programes de Capacite

cidén a Vendedores que recibiris a partir de fecha praxima.

Neturelmente que, para logrerlo necesitamos de tu colabora-
cibn singcera y volunteria, ya que ti, @ través del conoci--
miente que tienes del trabajo nos puedes sefialar el camino
correctu para el disefio de cursos de auténtica utilidad prac

ticae.

El cuestionarioc es ANONIMO y la informaclén que nos propor-
clones la manejaremos en farma estrictamente CONFIDENCIAL y
sGlo para efectos de capacitacidn.

Anticipadamente te damos las gracias par tu cooperascidén.

Carlos Enrique Franco Soto

y
Jorge Eliseo Salado Pérez

hqu67
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ANTES DE EMPEZAR A CONTESTAR *‘\\\

12 Piensa detenidamente cada pregunta antes de contestar,

cuentas can todo el tiempo necesario y no es prueba de
repidez.

20 No es un examen en el gque salgas reprobedo @ en el que
nos basemos para evaluarte.

30 Es anﬁhimu, queremos decir que NO anotes tu nombre, esto
te deréd adn™mée confianza para expresar lo que suténtica-
mente plensas.

40 sé sincero, 81 mientes ti serds el perjudicadao, pues va-
mos a creer lo que noa digas y equivocaremos el programa
de cepacitacidn ..... por falte de sinceridad.

50 Sé& justo y franco en tus respuestas, no mientes por temar
a ofender.

60 Mientras contestas el cuestionario no puedes:

* Hablar con tus compafieros
* Dar o recibir informacifn de tus compafieros
* Hacer ningﬂn tipo de expresiones

74 Cualquier duda gue tenges pregintele a la persona que g8
té aplicando el cuestionaria.

80 £scribe con pluma tus respuestas marcando con una cruz (X)
dentro de cada paréntesis en la respuesta que mhs se ape-
gue a tu sentir.

9.~ Par Gltime te insistimos....SINCERIDAD EN TUS RESPUESTAS.

Muchas gracias
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Te-

Trabajas en HERCULES hace:

a) 1 8 12 meses ()
b) 1 s 2 afioe ()
c) 2 a &4 ados ()
d) 4 a 6 aflas ()
e) 6 a mAs afos ()
TG edad es de:

a) 18 a 22 afios ()
b) 23 a 26 afios )
c) 27 a 30 afios ()
d) 30 & 35 aflos )
e) 36 a més afios ()

Tus eatudios son: (marca el ndmero de afios estudiados)
a) PRIMARIA: 1 2 3 4 5 6
b) SECUNDARIA.1 2 3

c) PREPARATORIA: 1 2 3

d) OTROS ESTUDIOS REALIZADOS: 1

v

Antes de trabajer en HERCULES contabas con experiencia como
Vendedor ? 51 () : No ()
8) De cuantos afios ?

b) Qué tipo de productos vendiste 7

iPor qué te decidiste a trabajar como Uended%r en HERCULES ?
)

Cué%du ingresaste a HERCULES reciblste el siguiente entrena
namlento:

Tu Supervisor te explich muy claramente lo que era la empre
88..... log productos que vende, sus diferencias y como se J
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producen as{ camo los precios.. ... el llenado del L1BR

)

DE RUTA, las liquidaciones, la estad{stica y otros docu-

mentos que utilizaes..... Luego te acompafid a td rutas y con

mucha paciencia te preaent& a los clientes, domo se debe -

/
vender nuestros productos.. .... como dar el servicio de

ventas..... los apoyos con gque cuentas para el desempefio

del trabasjo.....ademds los recorridos necesarios para cu-

hrir totalmente la ruta sin dejar de visitar clientes....

también te ensefd el cuidado y conservacién gue debes te-

ner con el cemidn.. .hasta que los dos estuvieron seguros

de que ya dominabas todos los aspectos del trabajo, te de-

jo ir solo a la ruta.."

RESPUESTAS:
a) Totalmente cierto (
b) Cas! todo es cierto (

)
)

c) S6lo algunas cosas son ciertas ()

d) Nada es cierto (

)

NOTA: SUBRAVA TODO LO QUE RECIBISTE EN TU ENTRENAMIENTO

7.- E1 conocimiento gue tienes de HERCULES como empresa, en la

que se refiere 8 historia de como se fundd, como estd or-

ganizada, cual ha sido su crecimiento y particlpacién de

mercado es:

a) No la conozco

b) Conozco muy poco de ella
e)Conpzco casi todo de elle

~ N e

d) ‘La conozco muy bien

Euaﬁdu ingresaste a la empresa

L N N

el Departamento de Personal

te explicd cuantos departamentos tiene la empresa y cuales

son sue funciones ?

Si () No

)

Y
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9.~ En la actuslidad tienes conocimiento de los distintos depar
tamentos que:tienefla empress.?
;8L C ) No. ()
En ﬁaénjéfifmativu anbtalos y menciona brevemente cuales
annrsuh‘fﬁhcinnea: '
DEPARTAMENTOS: - FUNCIONES :

10.~ Se te han explicado las politicas de ventas de la empresa?
51 ¢ No ()
En caso afirmativo anota las gue consideres més importantes:

11.- Se te he entregado #1 REGLAMENTO INTERIODR DE TRABAJD.?
5t () o ()

12.- Los productos HERCULES en lo que se reflere a caracteris-

ticas de cada uno, sus materias primas y proceso de produc~
cidn:

CONOCIMIENTO QUESD | MANTEQUILLA | YOGHURT HELADO
No les conozco

Conozco poco

Conozco cagi todo

Lo conozco muy bien

hoja: /1
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13.~ Cuales son las productns HERCULES que més deaplazamien
tienen en tu ruta.? : :
10 ‘ (
20
3Q

zamlentu ?
PRODUCTO

15.~ Quién con productos similares a HERGULES son fué”fbeé”hfin
cipales competidores en la ruta.? (en nrden de 1mportancia)

tfer.lugar:

2do.lugar:

3er.lugar:

16.~- Anota todas los productas (por linea y sabor) gue venden

tus competidores:
MARCA PRODUETO TIPD/ SABOR

17.~ Para ti, cudl es la funcién de un Vendedor HERCULES.?

-/
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18.- Cuéntbs qliénpea en total tienes en tu ruta.? ‘\\\

1ientes

19.¥ Qqé'pfquQngdeyclientea visitas por die.?
4 U iglientes

20.- CuAl es le importancis del LIBRO DE RUTA.?

21.- Llevas tu Libro de Ruta totaslmente al dia.?
50 () Na ()
_En caso negativo,ipor qué?:

22.- Te guias en &1 para hacer los recorridos en tu ruta.?
§1 () No- )
En caso negativo, 4por. qué?:

23.- Para qué sirve el Materisl Punto de Ventas.?

24 ,~ Congideras que el Material Punto de Ventas:

SI NG
a) Es un gasto innecesario y no tiene utilidad ) )
b) Los clientes se reslisten a que se les coloque () )
¢) Quita mucho tiempo coloarlo en ¢/ negocia () ()
d) Te falten suficientes dotaciones de material () ()

25.~ En qué te basas para seleccionar a que clientes nolocarles

- _J

7%
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el material punto de ventas.?

Y en que’lugar del negocio se debe colocar.?

26.- Qué representa pare ti el vehiculo de trabajo que te propag
ciona HERCULES.?

27.- Cudles san los puntos que consideras mAs delicados de tu
vehiculn a los que hay fque ponerles mayor atencidn.?

28.- Cu&l es el estado actual de tu vehiculo.?
Muy bien () Aceptable ( ) Deficiente ()

29.- Para ti cuél es el objetivo de las promociones gue organi-
za HERCULES para sus clientes.?

30.- Cudndo le llevas una promocidn a tus clientes, cual es su
reaccidn.?
a) Les interesa mucho y la toman de inmediauo: ()
tr) Les interesa sin gren entusiasmo, pero la toman:
c) La toman, aunque tienes que invertir mucho tiempo y pacien-
cia para convencerlos : ()

d) Generalmente no la aceptan por falta de interés : )

31.- Cuales son las principales objeciones que antepaone un

cliante para no comprar todes o slgunos de nuestrng produc-

tos.”?

\\\k 0t jecibn 1: A‘//
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Ob jecidn 2:

Objecién 3:

32.~ (Una prequnta gue pone a prueba la sinceridad)

Cumples al 100% con tu programa diario de visitas.?

RESPUESTAS:

S{ cumpla con el 100 % de mis visitas programadas:
Cumplo caon aproximadamente el B80% de las visitas:

Cumplo con aproximadamente el 60% de las visitas:

Cumplo can menos del 50% de las visitas:

Por qué?:

~ M N
R T R

33.- Para t{, cufBl es la funcifn del Supervisor de Ventas.?

34,.- En qué te gustaria que te capacitara la empresa para lncre

mentar tua conocimientos y habilidades.?

35.~ Cuéles son los principales problemas que tienes para desem

pefiar tu trabajo.?

36.- Qué opinas de los concursos de ventas gue organiza para ti

la empresa.?
a) Son muy buenas y atractivos, les pango gren entusiasmo:

b) Sola algunos son atractivas y a esos les pongo entusiasmo:

€) Me aon indiferentes (no son atractivos:
Que'nns sugieres para mejorarlos?:

()
()
o]

~
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37.- Te gusta trabajar en HERCULES.? —\\\\

8L ) . Ne ()
Par que7- R :
38.- Las relaciunea entre tus cnmpaﬁeras de trabajn y tu son:
al Amiatnaaa, hay buene integracién entre todos: ()
b) Lleva amistad sélo con algunos compafieros: )
c) Friaa. en general no hay buena integracidn: )
39.- Piensp que un Vendedor HERCULES:
8) No tiene ningﬁn futuro en la empresa: ()
b) Hay escasas oporiunidades de ascender: ()
¢) Puede ocupar comg méximo el puesto de Supervisor: ()
d) Tiene maganicas opartunidades de ascender hasts los més
altas niveles: )

40.~ Comentarios adicionales gue desees expresar a la émprésa:

Fecha: Sucursal:
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EL VENDEDOR DE

PRODUCTOS LACTEOS

capitulo i

N\
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INTRODUCCION \

En el presente capitulo estamos presentando una amplis perspective de lo

gue consideramos el "ea y deber sgr" del Vendedor de productos lécteos.

Veremos desde el mamento en que es concebido el pueate hasts llegar a la

evaluacidn de los logros del ingividuo que lo ocupa. Analicemos brevemen-

te su contenida:

10 DESCRIPCION DEL PUESTO: El Maestro Agustin Reyes Ponce em su ohra -
YEL ANALISIS DE PUESTOSY define al puesto como "el conjunto de de ope

raciones, cualidades, responsabilidades y condiciones que farman una

unidad de trabajo especifice e impersonal", Este es el punto de inicio,
donde son enallzedas las actividades que se tienen gque realizar y a-
grupadas hasta cenformar lo que se define como puesto. Para la obten-
cidn de nuestra Descripcidn, sostuvimos platicas con distintos Super-
visores de ventas y scompafiemos 8 \endedores a trebaejer "e bordo" del
vehiculo oheervanda las actividades que realizeba, los problemas a laos
que ee enfrentaba hasta llegar al concepto gue més adelante presenta-
mos como proposicién de Descripcifn. En el renglén de esténdares, que
remos hacer la eclaracién que son solo ejemplos y de ninguna manera -
limitativos, pudiendo adaptarse o0 modificarse radicalmente de acuerdo

al giro de la empresa o aspectos gue consideren de mayor relevencia.

20 PERFIL DEL PUESTO: Una vez obtenida la Descripcién del Puesto se hece
necesarin determinar las caracteristicas que debe reunir el individuo

cepaz de desempefiar adecuadamente las funciones y sctividades propias
del puesto, como son: sexo, edad, nivel acedémico, experiencia y per-
sonalidad. E1 Perfil nao solo tieme aplicacifn en el &rea de recluta-
miento y seleccidn para la bflsqueds de cendidatos, sino también para
los mismos jefes del Vendedor como una base pare evalueci@n de su e-
quipo de ventas contra el perfil ideal determinaco. La Descripciény
el Perf1l deberén ser los elementos que ee consideren pare la valua=
cibn del puesto, en lo gque se reflere a sueldo, comisiones y prestecin

/

nes.
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DIAGRAMA DESDE EL RECLUTAMIENTO HASTA LA CONTRATACION DEFINITIUA:;;:‘\\\

una manera simplificada,a través de un diagrama, expanemns cudl es el
proceso por el cuel pasa un Vendedor desde que llega @ la empresa a
llenar la Solicitud de Empleo hasta gue logra su contratacion defini-
tiva, eliminando en esta grafica los puntos en los cusles puede ser -
rechazado, tales coma: no cumplir con el Perfil, reprobar los exane-
nes psicotécnicos o no ser satisfactorias las entrevistas, resultados
negativos de 1la investigacién socio econdmica y de trayectoria laboral,
o el examen médico y; por (ltimo,cuando @ la terminacifin de su perio-~
do de prueba los resultados no son los esperados. Aqul cahe mencionar
que si bien la Ley Federal del Trabajo le concede al patrin la oportu
nidad de comprobar ern el término de 28 dias, que el trabajador si po-
see los canocimientos y habilidades para desempefiar el trabajo para
el cual fue contratado, en el caso del vendedor este tiempo seria in-
suficiente, en virtud de que sole en su entrenamiento inicial se lle-
va 12 dlas hébiles, mis el tlempo que necesita para familiarizarse
con los productos y sobre todo, conocer su ruta de ventas. De ahl que

sugerimos sea contratado inicialmente por 60 dias.

PROGRAMA_DE INDUCCION: Paso importantisimo para lograr la adapatacion

50 MANUAL DEL PUESTO: La importancia de este documento la vemos en el sen

del individuo a la organizacifin en la que estd ingresando, hemas no-
tedo a lo largo de nuestra experiencia profesional, que una gran can-
tidad de empresas consideran gue sclo puestos de determinado nivel de-
ben reclbir este tipo de entrenamiento, cuando es el Vendedor guien

en forma igualitaris,para no ceer en exageraciones, debe profundizar-
ge con las politicas, productos, procedimientos, organizacidn y com-
prender perfectamente lo que se espera de 1.

tido de gue responde a la cuestionante 4Qué se espera de mi? y ¢COmo
debo realizar mi trabajo?; encontrara el Vendedor en este Manual las
principales funcliones, responsabilidades y actlividades con las que -
tiene que cumplir pare lograr los resultados; esto no quiere decir que

gsegure su seguimiento el logro de objetivos, perc es una base para -

J
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canino que puede seguir y no estar dendo "tumhos®
~uvtde ger 1s mejor forme de realizer el trebajo. Hace-
.incapid gue lo principel esterd en la vocacltn que el individuo

tenga para el cawpa de las ventas y que de nada servird el Manual mds

completo si no posee esa inclinacitn, esa hebilidad.

60 FORMATOS DE CONTROL: Son una representacidn de los sistemas que la em-
presa ha desarrollado para una mejor administracidn del &rea de ventas

para scber: rutas de ventes con que cuents, productos de mayor despla-
zomiento, nimero de clientes, crecimientn tanto en clientes cono en
penetracidn de productos, posicidn de la competencis, gesto por mante-~
nimiento de vehiculos, etec. Su conoclmiento tamnién es parte del pro-
grama de induccidn al puesta.

70 EVALUACION DEL DESEMPEND: Esta importante funclibn estarl siemire a car

go del Supervisor de Ventms para estar midiendo periodicamente la ac-
tuscifn del Vendedor, sus logros y aciertos, sus errores y deficiencias,
de tal mgnera que pueds orlentar sus esfuerzos de supervisifin hacis -
aguellos Vendedores gque requieren de un mayor apoyo y capacitacidn, o
en algunos casns como elemento para retirar de la empresa a 1los gue -
definitivamente no son apéus pars el puesta.

hoja: 80




(21}

7

saber que hay un camino gue puede seguir y no estar dando "tumbos"

buscandn cudl puetle ser la mejor forma de realizar el trabajo. Hace-
mos hincepid que 1o principal estard en la vocacidn que el individuo
tenga para el campo de les ventas y que de nadas servird el Manugl mis

conpleto si no posee esa inclinacidn, esa habilidad,

FORMATOS DE CONTROL: San una representacion de los sistemas gue la en-

presa ha desarrollado para una mejor administracifn del &rea deventas ,
para saber: rutas de ventas con que cuentz, productos de mayor decpla-
zamiento, nimero de clientes, crecimiento tanto en clientes comn en
pernetracidn de preductos, posicidn de la sompeiencie, gasto por mante-
nimiento de vehiculos, etc. Su conocimiento tamnién es parte del pro-

grama de induccidn al puesto.

EVALUACTION DEL DESEMPEND: £sta importante funcidn estarf siempre & car

go del Supervisor de Ventys para estar midiendg periodicamente la ac-
tuacidn del Vendedor, sus logros y aciertes, sus erroves y deficiencias,
de tal manera gue pueda orientar sus esfuerzos de supervisién hacla ~
aquellos Vendedores que requieren de un mayor apoyo y capacitacion, o
en alguros casos como elemento para retirar de la empresa a los que -
def initivamente no son apena para el puesto.
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DEL PUESTO
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Descripcion de Puesto

_

VENTAS
Direccidn: £
VENTAS
Departamento
Unidad: VENTAS LOCALES
L INDENTIFICACION:
Tirulo del puesto: VEWDEDDR LOCAL Mimero dc ocupantes por turno: 200

Nikmero de turmos: __U%3__ Puesto al que reporta: _Supervisor de Ventas

Puestos que le reportan:

a) Directamente:

Ninguno

&) Indirectamente:;

Vendedor Suglente

Feche de emision: Mayo 1985 Puesto:’ Vendedor local Hoja 1 de ¢
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li.— UBICACION EN LA ESTRUCTURA DE LA ORGANIZACION:

Gerente del
Depbsito

Supervisor de
Ventas

VENDEDGOR

)

UL~ OBJETIVO ESPECIFICO:

mercado.”

"Incrementar e impulsar en forme permanente la venta de
todas las lineas de productos HERGCULES a través de su
esfuerzo personal, buen serviciu y atencifn s sus cllep
tes, para lograr une mayor dietribucién y cobertura de

Fecha de emsicn: wgygq 1985

Puesto! yengedor Locel

Hoja 2 de 8
)

\
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rﬁV.— FINALIDADES DEL PUESTO

S

El ftular es responsable por los sigulentes resultados:

Estdndar de actuacion

Tem

2.~

3em

ba-

5.-

[

Por el conatante incremento de las ven-
tas de todas las liness de productos -
yue elabora la empresa, en la ruta asig
nada a8 su cargo.

Por visitar a todoa y cada uno de los
clientea de la ruta, de scuerdo a la
frecuencis convenida con ellos.

Paor proporcionar el servicio y atencién
a loa clientes de su ruta.

Por el cuidado del producto que maneje
pars su venta.

Por el cuidado y mantenimiento del ve-
hiculo de reparto a su carga.

’

Por lae relaciones con clientes y pl-
blico en general.

a) Cumplir con las cuotes establecides por
su Supervisor de ventss, basadas en los
estudios de mercedo de la ruta.

b

[

por falta de visites a ningdn cliente.

~

a

mignto de producto para la venta,

a) £l Vendedor deberd en cada visita: Surtir
el pedido, recoger 1 develucifn de pro-
ducto vencido, colocar material publici-
tario, eleborar le factura y atender los

problemas dal cliente.

a) La temperatura en la cémara fria del ca~-

mién no deberd de exceder los 9°C.
b

~

rato.
a) Ko se deberd conducir el camién sin la
dacumentacién legal correspondiente.

b) fio deberfn existir infrecciones de Trén-

sito por causas irputebles al vendedor.

c) Se deberé respetar los programas de mante
nimiento conaidersdos para cade vehiculo.
B) No deberfin existir quejes de los clientes

por agravics cometidos por el Vendedor.
b

~

tales coma: insultos, forma de cunducir,j

No deberd haber diaminucidn en las ventas

No deberfin existir quejes de los clientes
derivedes de la falta de visita y agota-

tio deberé jamhs de surtir producto gue se
encuentre en mal estedo o con el empaque

Tampoco deberfin existir quejoe del piblicd
por problemas ocasionados por el Vendedor

.

\ Fecha de emisién: M8yo 1985

Puesso:

Vendedar Local

Hok 3 de 8 J)
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V. DESCRIPCION ESFECIFICA ;

ACTIVIDADES DIARIAS:

1.~ El vendedor se presenta a las 7:00 hores con ey uniforme completo, aseedo y rasura-
do, y procede a reglatrar la hora de entrada en el reloj marcador.

2.- Verifica que la carga que orgend el dies anterigr el Almacén, Be encuentre completa
y scomodada en el camién. Hace los reacomodos necesarios para equilibrar la carge
ardenandola de acuerdo & lo estipulado por la ewpresa.

3.= Verifica que el equipo de fric esté conectado a 1s corriente trifésics. £n caso con-

trario procede a conectarla hasta el momento en gque veye a salir a su ruta.

4,~ Comprueba en el vehiculo: Nivel de eceite, sgua, gasoline, presidn de aire de les -
llantaa y demds equipo de segurided. Se cerclora de contar con loda la documentacién.

5.~ Procede a encender el motor del camién para calentarlo. Observa que no hayan fallas
en su funcionamiento. En caso afirmativo, levanta la "Solicitud de Reparacién® y le
informa @ su Supervisor de Ventas pers que le sutorice la Teparacidn.

6.~ Se presenta ante su Suparvisor para recibir las Gltimes instruccicnes ontes de sa-
lir a la ruta.

7.~ Sale del Depfsito conduciendn el vehiculo con la mayor precaucifn y de acuerdo tam-
blén a la politica de la emresa en este aspecta.

8.- Realiza las visites a los clientes de la ruta de ecucrdo el LIBRO de RUTA del dia,
respetando el orden en que deben realizarse tales visitas y de acuerdo a los siguien
tes pssos:

a) Saludarlo por su nombre

b) Dirigirse ml refrigerador del cliente para verificar: existencies, producto ven-
cido, espacios de venta y raotacin del producto préximo a vencer. Observa también
productos y espaclios de la competencia. )

t) Hace una labor de venta eficaz, buscendo siempre la venta extra y ofreclendo to-
das nuestras lineas de productos.

d) Presenta los nuevos productos y las promociones (cuanda las hublera) destacando
sus cualidades y beneficios econdmicos.

e) Inspecciona el materisl publicitaria.

f) Elabora la facture correspongiente al pedido del cliente.

LQtthadethMu: Meyo 1985 Puesio: Vendedor Local Hofa 4 de 8 J
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V.- DESCRIPCION ESPECIFICA ;

g) Surte el pedido m3s 18 devolucién por producto vencido y recoge del vehiculo el
material publicitario de colocacién inicial o de reposicidn.
h) Cobra el importe te la factura después de haber contado frente al cliente el pro-
gucto y enota en el Libro de Ruta el resultado de la venta.
g) Atiende los problemas que le plentes el cliente, solucionéndelos de inmediato o
prometiendoc respuesta pere la sigulente visita.
h) Se despide del cliente recordandole el dia de su slgulente visita.
9.- En el mamento mis oportuno de su recorrldo, se detlene a tomar sus alimentos procu-
rendo no excederse en churlag de sohremesa que le roban tlempo de ventas.
10.- Busca ruevos clientes o locallze prospectos.
11.~ Al terminar su jornade de trabajo carga gasolina de acuerdo al progrema establecido
por el Depdsito.
12.- Acomoda la carga final separanco la devolucifn y procede a efectusar la liguidaci6n
de le venta del dia con el Cajero Ligquidador del Cepdsita.
13,- Ordena al Almacén el pedido para el dis siguiente mds una cargs adicional para ven-
tas extra que se le prasentaran.
14,~ Solicita las reparaciones que su vehiculo rtequiera.
15,- Comenta con su Superviser las espectos mda importantes encontredos durante su recorri
do por la ruta.
ACTIVIDADES PERIUDICAS:

16.~ Particips en juntas de trabajo con su Supervieor de Ventas.

17.- Aniste a los programas de capacitacidn que organiza la empress,

18.- Regpeta y estd atento de loa programas de mantenimiento de su vehiculo.
19,.~ Colehara en gtras actividades y programos necesarios.

&xhndeers.‘:ﬁdu: Hayo 1985 Puesto: Vendedor Local Hofa 7 de g Jj
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VI.— RESPONSABILIDADES:

a) EN EQUIPQ: - Par tener bajo su respongabilidad un camién de 3 tone-
ladas integredo con un equipo de frio.

b) EN PRODUCTO: ~ Par la conservacién en dptimas condiciones de la carga
de producte que transporta en el camién.

c) EN VALORES:

Por el importe de la venta del producto que wventi: du-
rante el dla, ademés del valor del producto =) -ue par
robo o extravio puede ocasionarle graves péroidas a 1s
empressa.

d) EN DOCUMENTACION: ~ Maneja un Libro de Ruta, en el cual estan regietrados
los clientes de la ruta y sus recurr.dos. Si este docu-
mento se extravi{a o0 cae en manos de la competencin, la
empresa puede sufrir serios perjuiclos.

@) EN GONTROL: - Por el preciso regletro de;les ventas de cada cliente,
de la devolucibn de productos venclido, la Liguidacidn
de la.venta del dia y de la Estadistica de Ventos.

f) EN RELACIONES: - CLIENTES: Porque a través de elloa se hace posible la

venta de los productos HERCULES.

~ SUPERVISOR OE UENTAS: Para recibir de é1 las inetruccig
nes scbre el trabajo que se debe realizar, as{ como la
debids orientecibn en asuntos varios.

= VENDEDOR SUPLENTE: Para entregarle, en cesp de susencia
del titular del puesto, la ruto para que continde la -
lebor de ventas y no se caiga el mercadl.

~ CAJERO LIQUIDADOR: Para rendirle cuentas del i{mporte
de las ventas del dia y entregarle el efectiva y docu-
mentos.

~ ALMACENISTA: Para solicitarle el producto que va a ven-
der y regresarle el eobrante de la venta del dfa.

\kl«'crhadztmlﬂdn: Mayo 1985 Puesto: Vendedor Local Hoja 6 de B J
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VIl — ASPECTOS CRITICOS DEL PUESTO:

RETOS: - E1 principael retoc a que se enfrenta el puesto
conslste en lograr laapertuTa de huevos clienteq
de tal manera que los productos HERCULES cuenten
permznenetemente con nuevos puntas de venta que
aseguren su permangncim en un mercado altamen-
te competitivo, en donde existe una gran cantl-
dad de marcas que luchan por espacios de vento.

~ Otro gran reto es, la necesidad de estar cons-
tantenente incrementando los niveles de venta
coh cada uno de loe clientes establecidos y tra
tar de nulificer las actividedes de la competen
cla.

PROBLEMAS: - El1 ¥Yendedor debe recorrer largas distanclas en
donde se encuentran ublcados sus cliente, lo qud
representa tener gque manejer enmedio de un tré-
flco intenan y con conatantes paradas y descar=-
ga de producto.

- Estd expuesto a robos 0 asaltos, ya que meneja
altas cantidades de dinerc en efectivo, hecién-
dose blanco fAcil de los ladranes.

&"«ha de emisién: Mayo 1985 Puesto; Vendedor Locsl Hofa 7 de 8 )
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VI~ CONDICIONES DE TRABAJO: WN
a) Lugar de trabajo:

E1l trabajo lo lleva a csbo en la celle, manejando un camidn de reparto de tres

toneladas; en laos esteblecimientos de los clientes de la empresa, para reallzar

la vents de los productas; v en un minimo tiempo en las instalaclones de la em-
presa, donde reslize diversos trémites.
b) Amblente circundante:

Generalmente expuesto a humos, polvo y en genersl @ los elementos naturales
de quien trabaja en la calle el 95% de su tiempo laboral.

¢) Posicién:

El trabajo lo realiza sentado conduciendo un camifn, parado cuando visitas a sus
clientes, y cargando cajas de producto para entrega @ sus cllentes.

d) Riesgo:

Puede lleger a padecer de Hemorroides, VArices y clertos desasjustes rensles
por la posicién en que realiza gran parte del trabejo. Accidentes de trénsito
L y gran exposicidn a robas por la centidad de dinerg que maneja.

( IX.— ESFUERZO FISICO Y MENTAL: \

FISICO: tsfuerzo musculor tendiente s alts, por tener gue cargar

cajas de 25 a 30 kgma. Debe conducir durante 5 horas a-
proximedanente el cemién de reperto.

MENTAL Moderado, sln embergo debe concentrarse pera no sufrir

una equivocecidn al contar el diners imorte de las ven
tes. Realiza operaciones eritmdtices bbsicas; v debe ee-
tar alerts para lograr a través del convencimiento colo-
car el producto con procpectos y clientes.

&mdummm.- Mayo 1985 Puesto: yandedor Local Hoja B de B J
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PERFIL DEL

PUESTO
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PERFIL

SEXO:

EDAD:

ESTADO CIVIL:

ESCOLARIDAD:

‘\\

Masculino. (por el tipo tan pesadu de trebajo que de-
tie desempefiar como cargar cajes de 25 a -
30 kgms. constantemente, manejar un vehi-
tulc de 3 toneladas, etc.)

25 & 35 aflos &l ingresar.

Una perscna mas joven puede resultar inmadura y care-
cer del suficliente sentido de responsabilidad como es:
sugentismo frecuente, presentacidn perscnal, madurez

y criterio para manejar problemas y conflictos cen los
clientes, etc..

Tempoco es recomendable una persona mayor de 35 afios
porque quizé ya no es tan dindmice, ni tan manejable
come otros més jOvenes; sdemis se tiene la experlencia
de que persones mayores cuentan con vicios de trabajo
diffcilmente modificables.

De prefererencia cesados o0 gue mantengan una familia.

M{nimo: Primaria terminada, siempre y cuando demuestren
una inteligencis término medio (a través de -
examenes) y que hayan trabajado con éxito en
el campp de ventas de productos de consumo po-
pular.

Promedin: Tercer sfio de Secundaria.

Advertencia: Se debe evitar perzonas con estudias su-
periores a la Secundaria, ya que por la natu-
raleze del trabsjo gque se va a desempefar, se
desmotivan muy prento provocendo alta rotacién.
Por ningun motivo se deberd contrater a perso-

nas que no hayan terminado su educacidn prima-

)

ria.
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INTELIGENCIA:

CONOCIMIENTOS Y
HABILIDADES:

EXPERIENCIA:

\

Aceptable desde ligeramente inferior sl término medic.

- Minimo 80 & méaximo 100 segun Wechsler.

- Minimg 25 & méximo 50 segun Raven.

NOTA: Inteligencias superiores a 100 & 50 deberd te-
nerae cuidado de investigar su frustracién por
trabajos anterliores, liderazgo negativo o lo -
conflictivo de su personalidad.

Inferiores 8 80 & 25 pueden tener deficiencia -
mental.

1.~ Habilidad para realizar operacliones aritméticas
bésices. (sumar, restar, dividir, multiplicar, ob-
tener porcentajes, regla de tres, etc..)

2.- Que cuyente con amplis experiencia como chofer de
camiones de tres toneladas y que tenge le Licencia
correspondiente.

3.~ Que tenga conocimientos préctices de mecénica euto
matriz que le permita hacer revisiones y pequefias
reparaciones en caso de emergencias.

4,- Habilidad para comunicar claramente sus ideas.

Es aconsejable que tengs 2 afios de experienclia como:

Vendedar de productos de consumo popular

Promotor

Investigador (de mercado o de credita)

- Algun otro trabajo similar

Es arriesgado contrater a personal sin experiencia. Sin
embargn, debemos verificar lo sano de esa experiencla

@ través de la investigacifin laboral y de la entrevis-

J
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SALUD Y CONDICION  Excelente.

FISICA: Una persona enfermiza o con impedimentos fisicos
es inadecuada para el puesto.
Se debe tener presente que el Uendedor, ademéas de
mane jar, debe pasarse tode la jornada subiendo y -
bajsndo del camién, caminando hacia los negoclos de
las clientes, cargando cajas de producto, tomando -
en principio,un solo alimento y, en fin, realizan-~

da un notable esfuerza fisico.

CARACTERISTICAS - Limpio y con aceptable presentacién
"PERSONALES : ~ Dindmico
-~ Optimista y positivo
- Responssble y cumplido
- De buen trato
- Estabilidad laboral
- Con necesidedes econdmicas ligeramente shajo de
lo que ls emresa of rece
- Con h#bitos de vida sana
NOTA: Todo lo enterior es detectable en la entre-
vista de seleccidn y a través de las inves-

tigaciones laboral y soclo- econdmica.

" BER VENDEDOR HERCULES NO DEBE SER TAN FACIL
QUE EL INDIVIDUO OESPRECIE ESA POSICION, NI
TAN DIFICIL QUE LO FRUSTRE EN SU INTENTO."

hoja: 9




RECLUTAMIENTO,

SELECCION Y

CONTRATACION

(Diagrama)
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PROGRAMA DE INDUCCION PARA NUEVOS

VENDEDORES

0BJETIVO: "Lograr la més pronta y eficaz integracién del nue
vo vendedor & la empresa y &.su funcibn, a través
de proporconasrle el conocimiento de la organizas --
cibn, sus productcs, sistemas de trabajo, paliti--
cas y procedimientos.

DURACION: fos semanas (6 dias teoria y 6 dias préctica)

METODOLO~- €1 nuevo vendedor recibiré un programa tefirico ~

GIA: practico a tase de conocer, estudiar y discutir -
todos los aspectos relatives a su puesto, aaf co-
mo practicar easos conocimientaos en el campo hasta
que su comportamiento y actitud sean los requeridos -
por el puesto.

APOYOS Pldticas, audiovisuales, diapositivas, manuales,
DIDAECTI- literatura varia, exdmenes de comprobaclfn del -
COos: aprendizaje, précticas de campo.

RESPONSA- - Supervisores
BLES: Depertamento de Personal.

\- y
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//,7 Primer Dia: - INDUCCION DEL DEPARTAMENTO DE PERSONAL ‘ﬂ\\\

* Firma del contrato individusl -
de trabajo.

* Yerificacibn y firma de la alta
ante el I.M.S5.5.

* Entrega y lectura del Manual de
Bienvenida.

* Entrega y lectura del Reglamen-
to Interior de Trabajao.

* Comentarias sobre las principa-
les ClAusulas del contrato co--
lectivo de trabajo.

* Proyecclfin del Audio visusl de
Induccifn a la empresa.

* Recorrido por las instalaciones
* Pregentacifn y pldtica con otros
supervisores y con el Gerente -

del depbsito.
* Entrevista con el delegado del -
sindicato para acleraciones y =~

ampliacién de algunos puntos sa~
bre las condiciones de trabajao.

Segunda D{a; - JISITA A LA PLANTA DE PRODUCCION
(medio dia).
~ LECTURA Y ESTUDIO DEL MANUAL DEL VENDEDOR

* Principales funciones del puesto

Tercer 8ia: - SISTEMAS DE CONTROL DEL VENDEDOR
* Libro de ruta
* Notas de ventas
* Ligquidaciones
* Pago de comisignes

_ S y
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Cuarto Dla: ~ SERVICIO DE VENTAS ——\\\

* Colocacibn de producto en exhibi-
cibn.

* Rotacidn/Devolucidn
* Material publicitario
* Promoclones y Concursos
~-"PROGRAMA HERCULES 0OE RELALCIONES HUMANAS
CON SUS CLIENTES"
* Nuestra filasofis

¢ £1 cliente: importancia y socio -
en nuestros negacios

* C8mo hacer una presentacifin de -
Ventas Hercules

* Cémo manejer los obstéculos mhs ~
comunes de ventas.

* Mene jo de conflicto.

* £l servicio y atenclién como nues-
tra mejor arma de ventas

* Pergonalidad y cumportamiento del
vendedor

* Comunicacidn
Quints Dia: - EL VEHICULD
* Importancia

* Caracteristicas especiales de
nuestros vehlculos

* Funtos que debe verificar diarig
mente el vendedor

* Normas para la conducciadn de los
vehiculos

* Reportes que se deben proparcio- <4’/)

nar acerca del estado meclnica -

hQazgg



del vehiculo

- EXAMEN GLOBAL DEL CURS0 TEORICO
(Toda la taerde)

Sexto Dfa: - 0BSERVACION DEL MANEJD DEL DEPOSITO
* Carga de vehiculogs

* Pasos en la salida de los ven-
dedares

* Manejo de almacen
* LLegeda de vendedores
* Liquidaciones

* recargas

* etc.
Septimo y Octavo.
Dia: - Selide a rute con Supervisor y otro
vendedor para conocer fisicaments el
trabajo.

Novene & Décimo

Segundo Disa: - Salida s su ruta acompafiado del Su--
pervisor y conduciendo el vehiculo pa
ra ensefiarle la ruta y presentarle &
los clientes.

OBSERVACIONES: Todos los supervisores recibirén el cur
so de "Formacibn de instructores" para
asegurar que sy labor de ensefianza se -
apegue a8 una metodologia sdecuada.
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MANUAL DEL VENDEDOR

CONTENIDO

I.- Presentacifn

II.- Objetivo del Vendedor

IIl.~ Principales funciones

IV.- De quién depende el Vendedor

V.- Programa de actividades del Vendedor
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MANUAL DEL VENDEDOR

PRESENTACION

El trabajo del Vendedar HERCULES es seguramente una
de las més importantes actividades en la empresa, ya
tgue es &1 quien hace poaible que nuestros producteos
estén presentes en el mercado, ae legren nuevos clien
tes y en general HERCULES logre el crecimiento que a
le fechas la he llevado a ocupar un lugar muy lmportan
te en el ramo de los productos lécteos.

Ser Vendedor HERCULES implica contar con.caracteristi
tas muy especiales como son: dinamismo, agresivided pg
ra la venta, madurez, actitud positiva y gran coraje
para lograr el cumplimiento de sus objetivos.

Pornue sabemos que usted cuenta con estas caracteristicas
es que nos sentimos muy satisfechos de contarlo en nues-
tro equipo de ventas, siendo el presente Manual una he~
rramienta que lo orienta sobre las funclones principales
que esperamns de Usted y gue aunado 8 su entusiasmo y di-
namiomo le ayudarh a obtener mayores éxitos en su labor
de ventas.

Felicidades

LA DIRECCION

hqn’lUS




MANUAL DELVENDEDOR

OBJETIVO DEL VENDEDOR

"Impulsar en forma permente la venta de todas
las lineas de productos HERCULES e través de
su eafuerzo personal, buen servicio y atencidn
a8 sus clientes, para lograr una mayor distri-
bucifin y cobertura de mercado en la ruts asig-

nada a su cargo"

J
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FUNCION Ne 1

"WISITAR A TODOS LOS CLIENTES DE SU RUTA V ORGANIZAR SU TRABAJO
DEL. DIA"

EXPLICACION

£l Vendedor HERCULES de ecuerdo con el recorrido determinade por el Depdsito
debe visitar a todog los clientes de su ruta con la frecuencia establecida
parae tenerlos siempre surtidos de todos nuestros productos.

Para esto es indispensable que nrganice su trebejo como es:

- Ser puntual en la hora de entrada

- Planear sus visltas del dia

- Verificar la carga de producta solicitada el di{s anterior,
adecuada para surtir a todos los clientes del dis, mas un
porcentaje adicional para la venta extra.

- Agilizar sy salids del Depbsito lg mis temrano pogible

- Respetar los recorrides que ya estin estudiados para evitar
le rodeos y pérdida de tiempo.

- Evitar gastar tiempo adicional innecesario en cads visita.

£s muy importante que el Vendedor esté conciente que los clientes lo esperan
en un dla y hora determinada vy que el dejar de visitarlos ocasiona pérdidas
tanto a ellos como al mismo Vendedor.

N /
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FUNCION N 2

"PROMOVER LA VENTA DE TODOS LOS PRODUCTOS HERCULES CON LOS CLIENTES
ESTABLECISQS EN SU RUTA Y LOGRAR EL MEJOR ESPACIO DE VENTAY

EXPLICACION

£l Vendedor HERCULES siendo un profesional de las ventas y iteniendo un sb-
lido conocimiento de sus productos, su empresa, politicas de ventas y mer-
cado gue atiencs, debe efectusr una labor de ventas eficaz y entusiasta.

Pera esto, es preciso gue conozea muy bien a cade uno de sus clientes y de-
sarrolle una relacién amistosa con ellos que le permita investigar sus ne-
cesidades, de tal manera que pueda lograr mayores ventas y no conformarse
con un pedido rutinario. Deberd también detectar en el refrigerador el me-
Jor lugar o punto de venta para lograr un répido desplazemiento de nuestros
productos.

£s s} Vendedor cuien, conoclendo su mercado y el desplazamiento de los pro-
ductos HERCULES, arientard a sus clientes sobre las lineas y cantidedes gue
debe adquirir. Pera lograrlo, necesita menejer técnicas de ventes adecuadas,
ser persussivo y teraz, hasta lograr el convencimiento del cliente.

£s responsabiilidad del Vendedor HERCULES fomentar la venta de todas nuyestras
lineas y no limitarse sdlo & vender algunos de nueetros productos.

Es funcibn del Vendedor lograr la mayor cantidad de espacio en el refrigera-
dor de cada cliente procuranda que e}l producto HERCULES quede a la vista del
consumldor.

o /
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MANUAL DEL VENDEDOR

FUNCION NO 3

YRESPETAR LOS LINEAMIENTOS DE MANEJD DEL PRODUCTO"

EXPLICACION

Los productos HERCULES, por ser derivados de la leche y por sus caracteris-
ticas de fabricacién, requieren cuidados especisles como son:

~ Mentener los eslabones de frio; esto es, no exponerlos a
temperaturas superiores a los s%c.

- Evitar agitarlos o moverlos con brusgquedsd.(yoghurt vy helads)

~ Conserverlos en candiclones Gptimas de higiene y presentacién.

- Recoger del mercadn el producto de fecha vencida.

Por lo tanto es responsabilidad del Vendedor HERCULES respeter estos linea-
mientos de manejn del producto para garantizar que tanto el cliente como el

consumidor Final reciban siempre un producto en dptimas condiciones de ca-
lided y presentocion.

El Vendedor prestard especial atencifn e productos como el yoghurt y el he-
lado gue requieren no ser agitados. Asimismo no colocar volteados(de cabeza)
ninguno de estos productas en el refrigerador del cliente,

Estara pendienie en ceda visita a sus clientes de verificar que no tengan -

nroducto vencido; en este caso procederé s recogerlo y repenerlo por produc-
to vigente.

N J
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"PROPORCIONAR EL MEJOR SERVICIO Y ATENCION A LOS CLIENTES"

£s funcién primordial del Vendedor HERCULES proporcioner el mejor servicio

y atencidn a sus clientes a través de:

1=

2.-

6.-

7.-

FUNCION NO 4

EXPLICACION

Visitarlos el dia y a la hora convenida en su visita anterior.

Surtirles el pedido normal completo més la vents extra, cuidando a ls
vez de mantenerlesun stock adecuado & sus ventas y 8 la frecuencia de
visita.

Revisar el refrigerador para darle al producto de fecha prfxima a ven-
cer la ratacidn adecuada al tipo de mueble con que cuenta el cliente,
logrando con esto que el producto méds antiguo sea el primero en sslir.

Recoger y reponer el producta vencido.

En elgunos casos, y por convenio con los clientes, acomodar en el refri

gerador el producta que se estd surtiendo.

Elaborar la fFectura y entregerla al cliente después de hsber contado -

con él la entrega que se le estd dejando.
Colocar en lugar estratégico el material publiciterio. (cartulinas)

Escuchar los problemas del cliente, cuando se presenten, buscando una so

lucién inmediata o comprometiéndose a llevarla en la siguiente visita.

Hacerle algunas recomendaciones gque le ayuden a incrementar la venta

de nuestros productos e informarle scbre las pramociones que tengamoi;///
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FUNCION N 5

"PARTICIPAR ACTIVAMENTE EN LAS PROMOCIONES Y CONCURSOS QUE
ORGANIZA LA EMPRESAY

EXPLICACION

Las promociones que organiza HERCULES tienen la Finalidad de estimular a
sus clientee para que estos a su vez pramuevan e incrementen la venta del
producto con los consumidores, obteniendo & cambio una ganancie adicional.

La funcifn del Vendedor es hacer llegar lss promaciones al cliente, explicén
dole los beneficios que rebird, vigilendo el incremento de ventas durante -
la campafia v no permitiendo que disminuyen las ventass al término de la pro-

macidn.

£l Vendedor debe ester slerta de no surtir promociones en exceso con clientes
que conociendo el desplazamiento de sus ventes, vayan a tener exceso de de=-

volucitn durante a al término de la promocifn.

Los concursos de ventas son retps que se le presentan al Vendedor para gue
compita contra sus propiss metas y logre adem2s del estimulo econfmico, u-
na mayor satlsfaccifn de su trabajo. De shi la necesided de gue el vende-
dor participe en estos eventos con agresividad y entusiasmo.

Las campafias promocioneles y los concursos de ventas son una magnifica o-
portunidad que tiene el Vendedor para obtener mayores espacios e incremen-

tos de ventas.

_/
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FUNCION NQ 6

"LOCALIZAR CLIENTES NUEVOS EN SU RUTA"

EXPLICACION

£l Vendedor HERCULES no deberd conformarse con realizar recorridos rutina-
rios entre los clientes esteblecidos en su ruta, sino en forma permanente
buscaré nuevos clientes o prospectos.

En todas les zonas constantemente se esteblecen nusvos negocios, se vuelven
8 -abrir comercios que estuvieron cerrados, otros carbian de giro, etc. que
el Vendedor debe aprovechar pare visitarlosy hacerles la presentacifn de -
nuestras lineas, sefalandole costos y margenes de utilidad, es! como otras
ventajas de vender los productos HERCULES.

Es preciso que el Vendedor esté alerta y sproveche todas lag oportunidades
que le presenta el mercadp para incrementer su distribucitn y venta. Una -
vez logrado un nuevo cliente se deberé anoter de inmediato en el LIBRO DE -
RUTAy reportarloca su Supervisor de ventas.

El objetivo de aalir con carga adicional de producto en el vehiculo debe -
aer pensando también en surtir a clientes nuevos que surglieran en el reco-
rrido diario.

N\ | /
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FUNCION NO 7

"LLEVAR AL DIA SU LIBRD DE RuTA Y LOS CEMAS REGISTROS NECESARIOS"

EXPLICACION

Es responsablilidad del Vendedor HERCULES el registrar a todos los clientes
en el Libro de Ryta, as! como anotar sl término de cada visita el resultado

de ésta en la tarjeta respectiva.

El Libro de Ruta es un documento indispensable tanto para el Depdsito como
para el Vendedor en el que se lleva la trayectoria de venta de cada cliente,
los productos que consume, variaciones en sus compras, presencia de la compe
tencia, recorridos, etc., que son la base de control de la Funcidn de ventas;
de shi 1a importancia de cuidar que no ceiga en manos de la competencis.

Ademas es impartante para el Vendedor porcue le permite disponer de infor-
macion precisa y actuslizada de cuales han sido los resultados de su lahar,
scclones que deberd seguir en casg de bajz de las ventas; ademés de Facili-
tar el trabajo del Vendedor Suplente cusndo el titular de la ruts se susente
por vacaciocnes n enfermedad.

As{mismo todos los dias por la tarde al regresar sl Depbsitn, el Vendedor -
llenaré la forma "Liquidacidn Diaria" con la que entregard sl Cejero el im-
porte de la venta del dia y solicitarh sl Almacén la carga de producto nece-
saria para la vents del dia siguiente.

El VYendedor deberd elaborar en forma adicional algunos controles, registros

o listados que la empresa le solicite.

N /
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FUNCION NO 8

"WIGILAR Y MANTENER EL BUEN ESTADD DEL VEHICULO QUE PROPORCIONA
LA EMPRESA"
EXPLICACION

£1 vehiculo que proporcions HERCULES es la mas importante herramients con
que cuenta el Vendedor pars hacer posible la distribucldén del producto en

sy ruta.

For eso eca necesario que el Vendedor aprecie el valor gue el vehiculo re-
presenta y se responsabilice de @1, con la conciencia de que cualquier da-

fio que la unidad sufra va en perjuicio directemente del misma VUendedor.

Es obligacifn del Vendedor HERCULES respecto al vehiculo de trabajo:

1o

2.

Presentarse & trabajar con su Licencia de Chofer debidsmente regulari-
zaeda.

Revisar todas las maflanas el llegar sl Depfsito los niveles de aceite,
sgua, gasolina, presidn de aire de les llantas, luces direccionsles, etc.
y no mover la unidad ai encuentra anomalias en su funcionamiento.
Verificar la documentacién del vehiculo (tarjets de circulacién, pdli~
zas de seguros, permisos de carga , revista y placas)

4,- Salir con el vehiculo aseado a trabejar.

5.~ Conducir de acuerdc con las normas técnicas de funcionemiento y de segu
ridad segln el vehiculo asignado.

6.~ No someterlo a trebajos o esfuerzos para los gue mec@nicamente no esta
disefiado.

7.~ Vigiler que el equipo de de refrigeracign del vehiculo funcione correc-
tamente.

8.- En casc de descomposturas durante el recorrido, comunicarla telefbnica-

mente al Depfisitn informando de lo suwcedido sin tratar de reperar fa-
llas que estén fuera del slcence de sus conocimlientos de mecénica.

y
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9.~ Proteger la carroceris y pintura de golpes, raspones u otros dafios.

10.- Natificar a su Supervisor sl llegar al Depfisito por la tarde sobre
cualquier anomalis o desperfecto que hubiera surgido durente el dia,
utilizandos para esto la forma "Solicitud de Reparacién'. Asimismo ca-
da 5,000 kms. recorridos por el vehiculo deberd entrar a servicio de
mantenimiento y lubricacién.

El Vendedor por ningun mativo transparterd a borda del vehicule productas

ajenca & la ewpresa o personal también ajeno @ 18 empresa y menos les per-

mitird conducir el veh{culo ya que esto significe una responsabilidad direg

ta sobre el Vendedor.
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FUNCION N 9

"MANTENER EN FORMA PERMANENTE LA COMUNICACION CON SU SUPERVISOR"

EXPLICACION

Como el Vendedor diarismente estA presente en el mercado deberd estar aler
ta de obtener infarmaclfn y tranamitirla a su Supervisor sgbre asuntos ta-
les como:

- Situacién del mercado

~ Tendenclia de las ventas

~ Precios, nuevos productos, campafias publicitariess, promeciones

;v en generel toda ectividad que emprenda la competencls

- Aceptacién, avance y resultado de nuyestras rcampaiias publicitarias

- Creecién de nuevns clientea y aparicién de prospectos

- Problemas y oportunidades que presenta el mercado

~ Problemas que tenga en forma personal en el desempefio de su

funcion, ete..

La informacién que el Vendedor transmita a su Supervisor debe ser oportuna
a efecto de que se puedan tomar acclones inmediates para la resolucifn de
prohlemas o diseflar estratéglas pars sprovechor las oportunidades. La in-
formacion debe estar basads en hechos reales, spoyada en datos e informes
claros y precisos.

Al comentar la informacidn con su Supervisor, el Vendedor, basade en el co-
nocimiento de su ruts debe, de preferencia, propnoner les acclones que a su
Juicio sean convenientes tomar,

Las juntas de trebajo con su Supervisor y los programas de capacitacién gue
arganiza HERCULES son otra oportunidad que tiene el Vendedor para mantener-
se informado y actualizado de todo lo que sucede referente a su trabajo, a-
af como de incrementar sus conocimientos para reslizer una mejor lsbor de
ventas.

e | /
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FUNCION NO 10

"PROTEGER ¥ AUMENTAR LA IMAGEN DE HERCULESH

EXPLICACION

Nuestra empresa como una de las mas importantes del ramo, requiere de man-
tener y acrecentar la imagen que se ha genado a trevés de sus productos, del
servicio que proporciona vy de su honestidad.

Es en el Vendedor en quien principalmente estd depositada la representacifn
de HERCULES ante los clientes y el pdblico en general. De shi la necesided
de que observe un comportamiento profesional a través de la seriedad abso-
"luta en sus tratos con los clientes y de manterer con ellos una relacién

de mutuo respeto.

La imagen de HERCULES se proyecta ante el piblico en la menera en que el -

Vendedor conduce el veh{culao, en su amabilidad y forma de expresarse.

La presentacidn, derivads del aseo personal y limpleza en su uniforme, es
atra manifestacidn de la imagen que el Vendedor deses proyectar se sl mis-
mo y de HERCULES.

Es responsabilidad del Vendedor construir, mantener y acrecentar nuestra imag

gen y par el contrario NO llevar a cabo ningﬂn acto gue la daile.

y
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DE QUIEN DEPENDES:

T4, como Vendedor dependes en forma directa
de tu respectivo Supervisor de Ventas o del
BGerente de Depésito, en ausencia del primero,
del que recibirde la orientacidn y apayo ne-

cesario.

N ' y
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PROGRAMA DE ACTIVIDADES DEL VENDEDOR HERCULES \
DIARIAS:
1.- Llegar al Depdsito puntualmente por la mafiana (7:00 a.m.) aseedo, ra-

2.~
3.-

10.-
1.~
2.~
13.-

.-
15.-
16.-
17.=-

18.-

syrado, con el uniforme limpio y completo y los zapatos lustrados.
Registrar la entrada en el reloj marcador.

Revisar el buen funcionamiento del veh{culo y limpiarlo si es necesario.
En caso de epcontrar fallas notificarlo de inmediato a su Supervisor.
Verificar que la carga de producto esté complets de acuerdo a lo soli-
citado el dla anterior. Acomodarla de la manera mas funcional y segura.
Recoger el Libro de Ruta correspondiente al dia de visitas, asi como -
block de fecturas, material punto de ventas o promocional.

Atender Gltimas ingtrucciones de su Supervisor.

Salir e lag 7:30 a.m. & la ruta.

Visitar a todos y ceda uno de sus clientes de acuerdo al orden estipu-
lado en su Libro de Ruta.

£n el momento mis oportuno de su recorrido, detenerse a tomar sus ali-
mentos procurando no excederse en charlas de sobremesa gque le roben -
tiempo de ventas.

Buscar nuevnos clientes o localizar praspectos.

Enterarse de las actividades de la competencia.

Cargar gasolina de acuerdo al program3 esteblecido por la empresa.
Acomoder su carga final, separando la devolucién y proceder a efectuar
la liquidacidn correspondiente el regresar al Depdsito.

Registrar la venta del dia en su Estadistica de ventas.

Ordenar el pedide para el dia siguiente.

Solicitar las reparaciones gue su vehiculo requiera.

Comentar con su Supervisor los aspectos més importantes encontrados -
durente su recorrido por la ruta.

Retirarse a descansar.

j
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RUTA:

\

LIBRO DE  RUTA
NOMBRE DEL CLIENTE:,
DIRECCION: COLONIA:
TELEFOND: CIUDAD:

DIAS DE VISITA: {L | M [ Mc| 3] v] s]

CONSECUTIVO N@

YOGHURT | VOGHURT | QUESD QUESD
FECHA NPJURAL, | FRUTAS [MancHEGo |  OAXACA | MANTEQUILLA  HELADO
pzas.) {pzms) pzas.) (pzas. } {pzas.) (pzaig.)
e ——— ] s, |
\__/‘—'—"—\
\/

PRESENCIA DE LA COMPETENCIA:

EMPRESA: PRODUCTOS

j
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r ESTADISTICA DE VENTAS
Nombre del Vendedor: Ruta:
Ciudad: Nombre del Supervidor:
Ventas totales correspondientes al mes de:
VENTAS POR DIA/ SEMANA DEL MES Z VENTAS} VENTAS] DIFE~-
PRODUETOS X
TOTALE$ MES | RENCIA
1 2 3 4 5 |s 1 2 3 ]Z 2 3 4 5 6 anTERIDR
YOGHURT
NATURAL
YOGHURT
FRUTAS
Queso
MANCHEGO
QUESO
OAXACA
MANTEQUILLA
QLADDS { /




Nombre del cliente:

( INDUSTRIAS ~ HERCULES, S. A. NOTA: 0697 w
Calle GonzAlez N@ 3, Namucélpan, Edo. de México, Tel. 512-31-12

Direccién:

SICIR0 1 PRODU

€10

CI0
(NITARIO || TOTALES

TOTAL @ |]$

tha: Pegado: Efectivo () Chequa: () NO

( LIQUIDACION DIARIA DE VENTAS \

Nombre del Vendedor:

Ruta: Fecha:

CHEQUES NQ: IMPORTE:

CLIENTE:

TOTAL: §

ANALISIS DE LA LIQUIDACION DE VENTAS:

TOTAL EFECTIVO:
TOTAL CHEQUES:
5UB TOTAL: 8

Diferencia a

favor o en copn
tra de liquida
cibn anterior:

TOTAL GENERAL: §

&irma del Vendedor

Firma Cajero Liquidador j
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PEDIDG / LIQUIDACION DE PRODUCTO AL ALMACEN

Ruta:

Nombre del Vendedor:

Fecha:

~

PRODUCTO N2 DE PZAS.

PEDIDD INICIAL

MENOS DEVOLLUCION
DEL DIA DE VENTAS

TOTAL

PEDIDO SIGUIEN
TE DIA

YOGHURT
NATURAL

YOGHURT
FRUTAS

QUESO
MANCHEGD

QUESD
OAXACA

MANTEQUILLA

HELADD

\\\\‘A Firma del Vendedor

e

"Numbre ﬁel VYendedar:

SOLICITUD DE REPARACION DE

Firma del Almaceniatﬁ_‘//)

Marca del veh{culo:

VEHICULO
Ruta: Fecha:
Modelo: NR de unidad:

Fallas detectadas:

Firma del Vendedor

\\\iﬁcha en que se entregara el vehiculo:

Autorizacidn Supervisor

Recibido Taller

)
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EVALUACION

//’Nombre del Vendedor:

Nombre del Supervisor:

Perfodo a evaluar: del mes

al mes

de 19

FACTORES A EVALUAR

EXC.

BIEN

DEF.

MAL__J

Puntual {dad en su trabajo

Asistencia al trabajo

Presentaci6n personal

Responsabi1idad por el vehiculo

Stocks adecuados en vehiculo

Logro de objetivos (piezas)

Distribucion

Cobertura

Servicio a clientes

Cumplimiento plan de visitas

Relaciones con los clientes

ManeJo del libro de Ruta

Conocimiento del producto

Conocimlento de la competencia

Colocacibn de material publicitario
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{/’rFACTORES A EVALUAR

EXC.

BIEN

DEF.

MAN

Control de devoluci6n de producto

Stokcs adecuados con cada cliente

Apoyo a las promociones

Exhibici6n de producto con clientes

Impulso a nuevos productos

Uso de argumentos de ventas

Aprovechamiento del tiempo

Relacion con su Supervisor

Actitud hacla la empresa

Particip. en Juntas de trabajo

Asistencia a programas de capacit.

Comentarios adicionales del Supervisor:

debiles del Vendedor:

Capacitacion que recomienda el Supervisor para superar 10s puntos

-

_/
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(/,’INTERPRETACION DE LA EVALUACION DE DESEMPERO

~

FACTORES A EVALUAR

CALIF.
OBTENIDA

QUE HACER

Puntualidad, asistencis, responsabilidad par el
vehicula, lugrn de objetivos , organizacidn del
trabajo ( Libro de Ruta, stocks, etc.) Distri-
bucifn, cobertura, relaciones con clientea y
Supervisor, actitud general hacla el trabajo y
hecia la empresa.

MAL

RETIRARLO DE LA
ORGANIZACION

nocimiento del producto, stocks adecuados con
cada cliente, impulso a nuevos productos, cum
plimiento del plen de visites disrias.

Logro de objetivos, distribucion, cobertura, co

MAL A

DEFICIENTE

CAPACITACION IN-
TENSA 0 REUBICAR
LO EN OTRO DEPAR

TAMENTO DE LA EM
PRESA.

Puntualidad, asistencia, logro de nbjetiuus, -
digtribucion, cobertura, organizaci6n del tra-
bajo, conacimiento del producto tanto de la em
presa como de la competencia, colocacidn del
material punto de ventas, stocks adecuados con
clientes, argumentos de ventas.

DEFICIENTE
A BIEN

SUPERVISION ESTRE

CHR Y CAPACITAR-
Lo.

En general domina la mayoris de los fectores,
sobre todo los relacionados con la productivi-
dad y organizacidn del trabajo, puede ser celi-
ficado bajo en factores como puntualidad, parti
cipacifn en juntas y capacitecidn.

BIEN A
EXCELENTE

Refarzar llgeramen
te la auperviaion
para mejarar g tr
vés de la capacity
cién en campo al-
gunos aspectos del
trabajo.

gran conocimiento y habilided, alto sentido de
responsablilidad, sctitud magura y positivay -
magnifico conocimiento de los productos de la

empresa y de la competencia, Alto cumplimiento
con los objetivos de ventas.

En todos los aspectos el Vendedor demuestra tengr

EXCELENTE

Diaminuir la su-
pervisitn y con-
siderarlo para u-
na promacion a -
puestos superio-

res.
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DEL PROGRAMA
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r CONTENIDG Y  FUNDAMENTOS \

Después de haber tresbajedo verias semanes junto sl Vendedor, de haber rea
1izado una exhaustive investigecidn de campo, de largas eesiones con los
Supervisores de Ventas y otras personas relecionadas con el trahsjo del
Vendedor, nos Fué'puaible llegar a la obtencion de la Descripcitn, Perfil
y Manual del Puesto, esto es; camprender la naturaleza de su funcién y las
caracter{sticas gue deben reunir los individuos capaces de desempefiar el
puesto, tratando de esegurar su permanencia en la empresa y praductlividad,
ya que por estadistices que nos proporcionaron seis empresas,(la mayoria
lideres en su especialidad) algunas llegen a alcanzar la escendalnsa ro-
tacifn del 130% de Vendedores anualmente, perjudicando esto, . seriamente
los mercadas, pronﬁhticua de ventas e imagen de la empresa ante sus clien

tes.

El punto medular de este estudio, el Programa de Cepacitecidn que propone-
mog y presentaros en los sigulentes seis copltulos, lo hemos basado en to-
do lo anterior y ajustado a les necesidades REALES de los Uendedores de -
este ramo industrial, como los minimos conocimientos que debem poseer pa-
ra poder desenvolverse dignamente en su ruta de ventas y ante sus clientes,
aclarando, como lo hicimos con los esténoares, que de ninguna menera es li
mitativo y gue puede ser ampliado, reduclido o modificado de ascuerdo & las
necesidades de la empresa, pero solo después de heberse tratado profunda-
mante los puntos que a centinuacidn exponemas:

"LA ORGANIZACION": En el cepitulo V iniciemas proporcionsndo el Vendedor
un panorama de su emprese enlo que se refiere a: su historia, organizacidn,
productos que elabora y vende, pequefios Fragméntns del Contrato Colectivo
de Trabajo, Ley Federal del Trabejo y Reglamento Interior de Trebajo. Tam-
bién tratamos lo relacionedo a prestaciones e incentivos.

FUNDAMENTQ: E1 hombre, por una necesidad propia de su naturaleza, desea v
necesita seber donde estd situado, en qu§ clase de empresa trabaja, como
estd organizada y donde se encuentra é1 en ese organismo, necesita para u-
na mejor adeptecidn, conocer cudles son lme libertades (eutorided) y res-
tricciones a que debe sujetarse, eso 1o llemaremos "Reglas del Juega'.

- J
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La utilided préctica de este tema reside en gue le proporciona mayor con
fianza al Vendedar en todos los aspectos, ejemplos: Ante un cliente:"Nos
avalan 20 aflos de experiencia en el mercado" (HISTORIA), "Nuestro Pepto.
de Mercadotecnia lanzard la prixima semana una campaiia publicitaris por -
televisifn para apoyar este nuevo praducto gue le ofrezco" (ORGANIZACION)
"Nueetro Depto. de Crédito indice que le podemos otorgar 10 diss de plazo
para pagar" (POLITICAS); o "No debo portar armas de fuego en el vehiculo"
(REGLAMENTO), " 51 me accidento cuento con un seguro de gastas médicos ma-
yores que me protege" (PRESTACIONES), etc.; chvio es entonces, que tanto
para situsciones donde involucre s la empresa como para guis de su propic

comportamiento, el tema es imprescindible de tratar.

"LOS PRODUCTCS": En el caeplitulo VI continuemos eon el segundo paso del -
programa que es, el conocimiento de loe productos que elabora y vende la -
emiresa tratendo aspectoe como: familis de productos, materias primas que

se utilizan para su elehoracidn, procese de produccifn de cada uno, control
de calidad, la higlene como un factor determinante de le aceptacidn del pd
blico consumidor, desarrollsc de nuevos productos y culdados que el Vendedor
deberd tener con ellos al transportarlos del Depbsito a los puntos de ven-
tas.

FUNDAMENTO; Mientras mayores conocimlentos tenge el Vendedor de lo que -
vende, mejores resultados se pueden esperar de su actuacidn, ya que gatas

le serviran pera: Argumentos de ventas; resaltar les cualidades de su pro
ducta en ventaja de los de la competencia; vencer objeciones y manejo efectl
vo de las reclamaciones de los clientes respecto al producto; inclusive para
sportar ideas o su enpresa en lo que se reflere a: aceptacién del productso,
nuevas sabores, empaque, etc., 8si como medio para detectar las razones de

una baja demanda o sceptscidn de determinados productos o sabores.

"EL VEHICULO": En el capltulo VII inicliamos analizando lo que es la Distri
bucién comg un medio para crear conclencia de que sl no estamos presentes
en el mercado oportuna y censtantemente, entonces no hay venta...... ni em

presa. Relacionamos lo anterlor con el vehiculo pars conclulr que gracies

j
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Aqui lo importante es que el Vendedor comprenda que el vehiculo es su
herramienta de trabajo mas importante y de la necesidad de que lo cuide

y se preacupe por darle el mantenimiento tanto preventivo como carrectivo
gue requiere.

Se estudia el tipo de vehiculo de reparto que tiene la empresa, los diez
pasas para el cuidado y conservacidn de este y la importancie del equipo
de Prio gue se encuentra instaledo en la ceja. Vemos también, lo que se re-
fiere a manejo a la defensiva, el Reglamento de Trénsito (enuncisdas sola-
mente), pers terminar relacionsndg su forma de conducir con la imagen de la
empresa.

FUNDAMENTO: En nuestras investigaciones nos encontramos que desafortunada-
mente una gran cantided de Vendedores contemplan al vehfculo como algo muy
ajern a ellos, que se puede destruir (ellos no pagan las reparaciones) y -
que su mantenimiento es de exclusivo interés de le empresa. No slcanzan a
comprender que sin vehiculo no hay venta....ni tampoco COMISIONES. También
encontramos que eate tipo de persones se ven can slta frecuencis lnvolucra
dos en chogues, atropellamientos, riflas e insultos con ntros conductores y
con el piblico, sin rezonar en el defio que le ocasionan a 1a imagen de la
emresa que representan, un ejemplo cldsico es la impresidn nue se tiene -
de los repartidores de gas, materiallistas, taxistas y conductores de auto-
busesa.

"L.0S APOYOS DEL VENDEDOR": En el capitulo VIII hacemos un repesoc de lag he-
rramientas con que cuenta el Vendedor para una mejor lsbor con sus clientes

y prospectos, de tel manera que no sienta que eatd solo, sin respaldo de la
empresa y supeditado a sus propies recursos. Empezamos ref lexionando en 1o
que es un VENDEDOR PROFESIONAL, que spoyos tleme y como puede sacarles el
mayor partido para lograr la venta.

FUNDAMENTO:Las empresas: gastan snualmente millones de pesos en desarrollar
nuevas fcrmas de conquistar mertados a de mentener los que tlene, asi . en-
contramos: publicidad, promociones, sccesorios exoticos para presentar lps
productos, estudios de nuevos empaques (mas llemativos e impectantes) y de-

sarrollo de productos que satisfagen lco gustos y preferenciss del consumidor

!a realidad es que los Vendedores no eprecisn que todos estos esfuerzos estj
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encaminados a facilitar su funcibn, a spoyarla, incluso llegan @ tomarlos
como una “carga" wag, ejemplo de esto lo observamos en las cartulinas pro-
mocionales v en los exhibidores de producto: los encontramos o en las bo-
degas del Depdsito o arrurbados en un rincon del camifn. Al pregunterles a
los Vendedores que pasaba con esa situacion nos respondieron gque guitabs
mucho tlempo el colocarlos o gue no servian para nada. 51 justificéramos
gsta actitud del Vendedor podemos sefialar que también les ha faltado orien-

tacidn por parte de sus superiores.

"EL SERVICIO DE VENTAS": En este capltulo IX nos estamos centrando al estu

dio de la importancia del cliente y sus necesidades. 51 analizamos lo que
camrende el servicio de ventas lo podemos dividir en: Frecuencia de visl~
ta, pasos de la visita, el servicio gue espera reclbir el cliente par perte
del Vendedor, las relacicnes humanas eplicadons a la venta y la importancia
de la presentaciin personal.
FUNDAMENTO: Al salir a trabajar con distintos Vendedores, pudimos phservar
que habia marcedas diferencias entre ellos en la forma de realizar su tra
bajo, generalmente ineficsces; que en general sention cumplida su labor por
el hecha de de llegar a entregar las dotesciones gue les indicaban los clien
tes, recoger y reponer el producto vencido y por (ltimo cobrar el importe
de la venta. Otros fincaban su"exito" en llevarse "pesado" con los clientes
incluso sostienen la teoria de que es el trato gue més le gusta al cliente.
Los hubo guienes consideraban gue era efectivo "castigar" de vez en cuando
@ algunos clientes, dejando de surtiles producto, argumentando que servia
comg leccidn por no haberles comprado tsl o cual linea de producto en el -
pasado. En conclusifn fueran pocos 1os gue de und manera sistemitica vy or
nanizada realizaban sus visitas, siendo lagicemente los que mayor éxito -
tienen en su profeslon de ventas.
Los pasas de la visita que proponemgs NO pretenden estersotipar el trabajo
del Vendedor, son Gnicamente una guia de los puntos que SIEMPRE deben con-
siderar sl visitar a sus clientes, una invitecidn o meditar sobre los prin
cipios bAsicos de las relasciones humanas y una peutn para la resolucifn de
prablemas. Es tamhién una reflexifin sobre el suto respeto proyectado a tra
\\\~>vés de la presentacion personal e higiene del Vendedor.
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"LA EFECTIVIDAD EN LA VENTA": Por (ltimo en el cepitula X pretendemos -

proporcionar sencillas reglas para un mejor asprovechamiento del tiempo; -

efpezamos tratando someramente la teoria "XY y "Y' de Douglas Mc Gregar,-
menclonada en sy librao "€l sspecto Humano de las Empresas" con la finalidad
de llegar a lo que es la medurez del individuo; continuamps con las diez
reglas de laadministracion del tiempo que proponemos para su tipo de tro-
bajo y de ahi abordamos el tema sobre la cantidad y calidad de los resulta-
dos de su trabajo, para cencluir con un repaso general del programa oe ca-
pacitacifn.

FUNDAMENTO: Este tema viene en cierta forma a reforzar al anterior, cuando
insistimos, con otro enfoque, en la necesidad de orgenizar el trabajo. Nues
tras experiencias en campo, conplementsdss con los comentarios de los Su-
pervisores de ventas, nos indicaron que era preclso abordar el tema sohre
el tiewpo: desde la purtualidad a la hora de entrada hasta la forma de a-
provecharlo de tal manera que alcance para cumplir con el programa diaric
de visitas. (uizd parezca exagerada esta insistencia, pero al obgervar coms
desperdiciaban tiempo de ventas en largas pliticas de sobremesa (cuando se
detienen 2 tomar sus alimentos), en una serie de rodeos para llegar con -
algun cliente o en platicas también muy prolongadas con algunos clientes, -
se convierte en un problems real que debe ser combatido a través de mostrar
les la relacion de quejas de clientes na atendidus y las cantidades de pro-
ducto gue no se vendieron por no gaher aprovechar el tiempo.

Al finalizar la sesidn se hace un repaso general de lo visto a lo largo -
del programa para enfatizar en aquellos aspectos més relevantes, de acuerdo
al tipo de Vendedores, y procurar crear un compromiso de superacion y de -

camprensian.
EL SISTEMA DIDACTICO SELECCIONADO

Fara el tratamiento de los distintos temas gue contiens el Programa de Ca-
pacitacifn se hace necesaerio considerar dos aspectos de suma importancia: -
En primer lugar EL SISTEMA DIDACTICO que enplearemos para la trasmision de
los conocimientos; y en segundo lugar, aunque intimamente relacicnada con -

el primerg, al INSTRUCTOR del programa y responsable de su buen resultado.

hoja: 152



£n lo gue se refiere al Sistema Didfctico, tenemos que procurar que este
sea: sencillo, claro, objetivo, ameno, interesante, rico en ejemplos, casos,
ilustraciones, ejercicios y dinfmicas de grupo y que lleve una interrelacion
entre los distintos temas de tal forma, que el finalizar el programa, los -
capacitandos tengan "frescos" los conoclmientos de principio a fin.
Para fundamentar la importancia del Sistema Didéctico debemos recordar bre-
vemente los principios del sprendizaje en el edulto, a saber:
# Deben tener el deses de aprender
# Deben sentir necesidad de aprender, esperan beneficios inmediatos
del sprendizaje
# Aprenden haciendo. E1 aprendizaje es mayor si practican y cantinuan
usandoc lo aprendido
# Aprenden resnlviendo problemas realigtas
# La experiencia afecta al sprendizaje
# Aprenden mejor en un ambiente relajado y cordial
#f Es necesario reforzar el aprendizaje mediante la comunicacidn de laos
progresos que van alcanzando .
# Uinculan lo que estén aprendiendo con lo gque ya ssben
# Cada persona aprende en gradas diferentes a los demés
# €1 aprendizaje es poco efectivo cuando solo se explica o solo se
demuestra lo que se quiere ensefiar
# E1 aprendizaje es efectivo cuando se dice, se demuestra y al mismo
tiempo se permite al capacitando practicar lo sprendido.
Lo anterior nos esta demostrando que debemos ser cuidadosos en la seleczién
del sistema didéctico , teniendo siempre presente que el adulto eprende en
forma muy distinta al nifio o el joven estudiante.
El sistema que nosotros seleccionamos estd basado principalmente en LA SENCT
LLEZ y en la concentracidn de la mayor cantidad de elementnos posibles gue
coadyuven con el Instructor a lograr el objetivo: APRENDIZAJE f!)
A continuacidn haremps una descripcidn de las distintas secclones que com-
ponen nuestro sistema seleccionado y cue el Instructor deberd dominar para

asegurar su buen Funcionamiento:

\_ y
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SECCION I :"GUIA DEL INSTRUCTOR". Esta es la principal herramienta del

Instructor para el desarrollo de cads sesidn. La Gula tiene coms Finalidad

el recordar el ORDEN en que se debe ir tratando el tema; a su vez estd -

compuesta por TRES secciones:

a)

)]

c)

SUB- TEMA: Su objetivo es ubicar al Instructor en la secuencia logica -

del tratamiento del tema en general; esto es, las partes en fue se divi
de un tema. Le eirve también come regulador del tiemo de discusidn o -
tratamiento de cada punto.

PUNTOS A DESARROLLAR: Es el desglose del sub tema. Contiene solamente -

informscidn bésica o resumida de cada punto a tratar. E1 Instructar no

debe limitarse en su exposicifn ante el grupo a ls informacidn shi con-
tenida: deberé empliarla, para eso cuenta con la Lecturs Basica. También
sirve como "scordedn" ya que contlene cifras, datos, fechas, etc. que -

gerian dificil de memorizar.

APOY0S: San algunos "tips" o pistas de preguntas y comentarios que el

Instructor puede solicita al grupo o céme iniciar la digcusidn de un -

punto. La importancia de esta seccidn estd en que le va marcandc al Ins-
tructar cuando utilizar sus apoyos visusles (acetatos, hoJjas de rotafo-
lios, pizarrdn, proyeccién del audiovisual). En general es la pauta para

la conduccidn del grupo a fin de lograr el eprendizaje.

SECCION II: "APOYDS Y PRACTICAS". Agqul encontraré el Instructor el mate-

rial de apoyo didéttico que deberd emplear para ilustrar mejor la ex-
posicién de los temas y darles mayor lucimiento para interesar al grupo.
También es un "acardedn" porgque contiene material con conceptos, defini-
ciones, cifras, etc. dificiles de memarizar. Estd dividido en CINCO ti-
pos de auxiliares:

19.- HOJA DE ROTAFOLIOS: Quiere decir gue el Instructor deberd elaborar sus

hojas con las leyendas indlcades para usarlas durente la sesibn. Las que
contiene el presente programa son meros ejemplos, lo mejor es usar la -

propia creativided para la presentacion de la informacién (colorido, di-

)

bujos, caricaturas, gréfices, ete.)
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2Q.- ACETATOS: Se utilizs este recurso donde hey necesidad de presentar
demasiada informacidn para una hoja de rotafolios, donde se manejan di-
bujos o disgramag dificiles de reproducir.....ademés le da variedad a la
presentacion ante el grupo.

30.- EJERCICIOS: Los gue deberé disefiar el Instructor de acuerdo a la na-
tursleza del grupo y eplicarlos dursnte la sesion.

L.~ EXAMENES: También estard a cargo del Instructor su disefio y deberd a-
plicarlos al finalizar cada sesidn y si lo considera pertinente, al fina
lizar el Programa también.

50.- PRACTICAS DE CAMPO: También llamadas tareas, su finalidad es que los
participantes practiguen fuera del sula, durante la jornada o enh su ca-
ga, aspectos importantes que ameriten llevarse a la préctica de inmedia
to, ejemplo: controles administrativas varios, revisiones mecénices de -
los vehiculos, técnices de relaciones humanas, etc..

SECCION III: "LECTURA BASICA". Contlene todos les elementos tedricos gue -
soportan ceda tema. Sin ellos el Instructor no podris conducir ls sesiOn.

Es un documento que trata ampliamente los puntos de la Gula, a todo de-
talle, para que el Instructor tenga un panorama més corpleto del tema. -
£n sintesis, es el conocimiento MINIMO que se debe adgquirir para poder
impartir cada tema.

SECCION IV: "GUION DEL AUDIOVISUALY. Cada tema estd spoyado por un eudiovi-

sual referente a lo que el Instructor estd tratando. £l sudiovisusl es

un resumen, algo que refuerza con imébenes los puntos mas relevantes. -
£l incluir el guién dentro del material de lectura es para que el Ins-
tructor NO vaya a presentar la informacien de manera distinta o defor-
mada a la que verdn en el video.
Seleccionamas como media el sistema de sudiovisual en contra de algunos que
comg el video tape son mds madernos, en razén de gue consideramos que el -
primero tiene la venteja de poder actualizar las 1mé§enes (instéhtaneas) sin

deterioro del resto del programa, ademis que los aparatos para proyectarlo

\\\\‘fesultan més econdmicos y Faciles de utilizar por cualquier persaona. A///
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f " APOYOS DIDACTICOS PARA EL PROGRAMA “ \

2 » /
De una manera grafica deseamos hacer mencion de los distintos apoyos didac

ticos que recomendamas utilizar para la imparticidn del Programa, destacan

do sus cualidades:

PIZ2ARRON: Econdmico, esponténeoc, se pueden

ROTAFDLINS: Flexible, se puede preparar la

corregir errores, ideal para to
mar notes que no son necesarias
conservar; muy flexible su uso.

presentacidn can anticipacidn o
hacerla en el momento; Las nolas
gue se anotan pueden servir para
consultas posteriores; cuenta a-
demas con la ventaja que utilizan
do plumones de colores se logra
un mayor impacto en las notas. O-
tra ventaja 2 gue las hojas se
pueden retirar del rotafolios pa
ra pegarlas en la pared del sula

u otros usos.

/
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PROYECTOR DE ACETATOS: Se pueden sgran-
dar o reducir ohjetos, permite varig
dad en el contenido del material. U~
til para explicar procedimientos pa-
s0 & paso, esto es, permite fragmen-
tar oor ejemplo eguipos, en tantas
partes comag sea necesario. Recomen-
dable para anotar informacion amplia
o dibujos cormlicadas

AUDIOVISUAL: Bésico para proyectar el pro
grama de capacitacion propuesto. Per-
mite detener su transmisifin, para -
recalcer en algun punto en particular
Requiere de un minimo mantenimiento

y su tzeracidn es muy sencilla.

J
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EL INSTRUCTOR DEL PROGRAMA \

Como ya lo menclonamos al principio del tzma, el sistema didictico se en-
cuentra Iintimemente ligade con el Instructor en el sentido de gue aunque -
el sistema seleccionado sea elaborado con sumo culdado y en la Forma mas
completa, st quien serd responsable de impartir el Programa carece de las
cualldades, conocimientos v habilidades para la instruccidn, casi segura-
mente los resultados serén deficientes...un fracaso.
Aungue de ninguna manera pretendemos profundizar en el tema, por lo extenso
y materia de toda una tesis, si gqueremos rscalcaer en la necesidad de reeli-
zar una exhaustiva seleccidn dentro del ;zrsonal de la empresa, de preferen
cia del Area de ventas, Supervisores o Gerentes, por estar completamente in
volycrados con el trabajo del Vendedor y sntrenarlos perfectamente para que
estén en posibilidad de llevar a cabo esta nada fAcil labor.
Agui, como en la mayoria de los trabajos,tiene el candidato que cumplir con
los principios de: QUE QUIERA, QUE PUEDa ¥ QUE TENGA LOS CONOCIMIENTOS NECC-
SARINS, ademds de las siguientes caracteristicas:
10 Debe ser capaz de logrer una buena csrunicacifn entre &1 y los partici-
pantes sl curso.
20 Debe utilizar la forma. el lenguaje y el nivel adecuado para que los -
participantes comprendan lo que £l les dice.
30 Debe conocer las caracteristicas del grupo al que se va a dirigir,
40 Debe ser AGIL para comrender las exglicaciones de los participantes.
50 Debe ser lo suficlentemente sensible para afinar y percibirAlas reac-
clones y actitudes de las participar:es.
£l instructor deberd comprender con toda claridad que su terea frente al gru
po serd la de:
18 Conocer las necesidades del grupo.
28 Presentar los objetivos.
30 Proporcionar un minimo ge informacifn (que el grupo sporte sus ideas),

49 Eatimular la motlvacidn hacia los tecas a tratar.

50 Retroalimentar en situaclones concretzs.

G2 Dar oportunidad de préctica

o /
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72 Participar o llevar a cabo la evaluacidn.

80 Identificarse plenamente con el grupo.

Otras recomendaciones gue hace la institucidn capacitedora SYSTEMATION DE

MEXICO, S.C. en su programa "Formacion de Instructores® son:

10 Evitar la improvisacibn

28 No emplear una técnica sin estsr seguro de su manejo

30 Preparar perfectamente el tema a tratar

4@ Planear cuidadosanente las sctividades a realizar

50 Revisar el buen estado de los materisles, equipos e instalaciones

6@ Preparar el material para los participantes.

Lo anterior lo relacionamos espec{ficamente con el Programa de Capacitecidn

que estamos proponiendo, recomendéndole al Instructor que tenga en conside-

racién que:

1.~ LA PREPARACIUN DE CADA TEMA IMPLICA UN MINIMO DOE SEIS A OCHOD HORAS
DE ESTUDID PREVIO A CADA SESION.

2.~ POR MNINGUMNA RAZON INTENTE IMPARTIR UN TEMA S1 NO ESTA LO SUFICIENTE-
MENTE PREPARADD PARA HACERLO,

3.- ELABORE FIELMENTE LOS APOYOS DIDACTICOS, 0 C4MBIE EL SENTIDO DE LAS
FRASES. USE 5U CREATIVIDAD PARA DARLES VIDA.

L.~ UNA VEZ PERFECTAMENTE ESTUDIADO UN TEMA Y ELABORADOS LOS APOYOS, PRAC-
TIQUE EN CASA: ESTO LE DARA DESTREZA.

5.~ NO DESVIRTUE 0 TRATE DE CAMBIAR LOS CONCEPTOS OEL PROGRAMA.

6.~ AMPLIE LA INFORMACION MEDIANTE LA DOCUMENTACIDN PROFUNDA DE CADA TEMA.

7.~ ORIENTESE MAS HACIA EL CONTENIDO QUE HACIA LA FORMA. ADAPTE EL TEMA DE
ACUERDO AL TIPO DE GRUPO DE VENDEDORES.

8.~ TRATE DE INTERPRETAR, DE ENTENDER EL SIGNIFICADQ DE CADA PUNTO Y DESA-
RROLLE SU ESTILO PROPIO.

9.~ IMPRIMA TODD SU ENTUSIASMO CUANDO ESTE FRENTE AL GRUPO, NO CUESTIONE EL
PROGRAMA SI NO TIENE UNA MEJOR IDEA DE COMO HACERLD MEJCOR,

10.- DESE ANIMO, USTED FUE SELECCIONADO PORQUE REUNE LAS CARACTERISTICAS QUE
SE REQUIEREN PARA SER INSTRUCTOR.

. Y,
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\\\\-A por su nomire, cuando los conczea, e indicdndoles el lugar donde debien

PREPARATIVOS PARA INICIAR EL CURSO \

En este (ltimo punto del capltulo quisie?amna proporcionar una idea de la
farma en que se puede organizer e iniciar la imparticifn del Programa de
Capacitacidn, con la finalidad de omitir detalles que son importantes tan-
to en su organizacidn como en su "arrangue"; sea pues, tan solo una de tan
tas formas de llevarlo a caba e interprétese camo un mensaje al Instructar
del curso:

"Hoy es el dia en gque iniciaré el Programa de Capacitaciding para esto con-

tamos con que usted, con toda anticipacidn realizd los aiguientes pasos:

10 Dispuso de un saldn o aula con suficiente espacio, iluminacidn y ventila
cibn para que el grupe esté cdrodo; un lugar donde usted pueda colocar
el prayector, la pantalla, un rotafolios, un proyector de acetatos y un
pizarrdn.

20 Cuenta con mesas y sillas suficientes para el ndmeru de asistentes y co-
lach en cada lugar: papel para notas, lapiz, gafete de mesa y cenlceros.

3@ Prohd los prayectores y los audiovisuales que empleard en la sesidn, -
Es conveniente tener una lémpara de repuestoc para cuslguier emergencla.

L0 glabord las hojas de rotafolios con las leyendas gque se recomiendan pa-
ra cada tema, ademds de contar con hojas blancas para anotar las ideas
del grupo.

50 Cuenta también con las hojas de acetato elsboradas y ordenadas segun las
vaya a utilizar.

69 Cuenta con plumones, gises, apuntes para los asistentes (cuendo asi lo
requiera), ejercicios, examenes y tareas que aplicara.

78 Dispuso de café o refrescos para el descanso gue dard a los participan
tes durante la sesidn. )

80 La mis importante de todas: Avisd con toda anticipacign a Vendedores, -

Supervisores y demag personal involucrade, sobre el gia, hora vy lugar
gn donde se llevard a cabo el evento.
Una vez dispuesto lo anterior y unos minutos antes de empezar la sesidn us-

ted:
10 Estd presente en el aula reclbiendo a los participantes, saludandolos

J
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sentarse. La diferencia entre un actor de teatro y un Instructor, es
que el primero sale a escena cuando la sala estd llena y el segundo
espera y recibe a sus alumnos.

Una vez campleto el grupo, déles la blienvenida al curso, comentando el
gusto que siente por estar reunidos ahi pars recibir un programa de ca
pacitecién del cual esperan la empress y usted que ellos obtengan un
gran provecho. Digales que para los Vendedores nuevos este programa =
servird para conocer HERCULES y lo impartante que es su funcién como -
Vendedores; para los gque ya tienen cierta antiguedad, el berneficio se-
r4 analizar la forma en que estdn actuando ahora y compararla contra -
lo que HERCULES espera de ellos.

Solic{teles gue escriben su nombre (no apellido) en el gafete de mesa
que tienen en su lugar; esto servird para identificarlos mejor.
H&hleles del progrema: "este progremas se llama EL VENDCDOR PROFESIONAL
y fue elaborado por especlalistas de la empresa, especialmente (valga
la redundancia) para sus Vendedores."

£l objetivo es: (descubra la hoja de rotafolios N@ 1) "INCREMENTAR LAS
HABILIDADES Y EFECTIVIDAD DEL VENDEDDOR A TRAVES DE CONGCER LOS ASPECTOS
MAS IMPORTANTES DE SU FUNCION Y PRACTICAR EL USO DE TODAS LAS HERRAMIEN
TAS CON QUE CUENTA PARA EL INCREMENTO DE LAS VENTAS EN SU RUTAY", Discu-
ta con ellos los aspectos mis relevantes contenidos en el objetivo, e-
Jemplo: diferencia entre habilided y efectividad, cuales son las herra-
mientas con gue cuentan, etc..

Continde mencionando que: "....se tendran seis sesiones y estas serén

log dias de las a las horas. trataremos los si-

guientes temas: En esta primera sesidn vemos a conocer algo de nuestra
empresa, dbnde y cudndo nacid, quibn la fundb, cémo estd organizada, qué
bace cada area de la empresa, cufl ha sido su grecimiento, etc....

La segunda sesion es muy importante porgue ampliaremos el conocimiento
sobire 1os productos gue vendemos; sobremos entre otras cosas, de que og
tan compuestos, caoma se eleahoran, como cantribuyen a la salud de las -
personas; sabremog exactamente los culdados que requleren y por quuf -

En fin, seremos unos auténticos profesionales en el conocimiento del -

/
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producto....... y yo les pregunto ipor qué es necesario conocer lo que
vendemos?.... (recebe opiniones y discitalas).

En la tercera sesion vawos a estudiar a Fondo el vehicule, el cual co-
mo ustedes saben es la herramienta mas importante con que cuentan.

En la cuarta sesién veremnos los apoyos de ventas..... esas poderosas
palancas que mueven el mercado a nuestro favor, como son: la publicidad,
el material punto de venta, las promociones, el Libro de Ruta y otros
mas.

La guinta sesidn tratard del servicio de ventas; analizaremgs paso & -
paso la visits a nuestros clientes, nuestra funcidn de ventas y servi-~
clo, v el trato al cliente que consideramos mas adecuade para tenerlo
giempre de nuestra parte y contar con su preferencia...... . la gexta y

(Oltima sesidn se titule: La efectividad en la Venta..... es un tema -

que trata de la administracion del tiempo, la distribuclén y cobertura,
y algunas ldeas para ser mas efectivo con los clientes. En esta sesidn

tiaremos un repaso general de todo lo visto anteriormente

Pregunte al grupo si tiene dudas, disipelas, y continue diciendo......
"en general este es el programa en el que estaran participendo. Para con
tinuar voy a pedirles, gue aunque quizd la mayoria de nosotros ya nog -
conocemos, nos presentemos, mencionands NOMBRE, EDAD, ESTADO CIVIL, NU-
MERD DE HIJDS O TAMAND DE SU FAMILIA, LUGAR DE ORIGEN, ESTUDIOS, AFICIO-
NES, EXPERIENCIA EN VENTAS, ANTIGUEDAD EN HERCULES, LO QUE MAS LES GUS-
TA DE ESTE TRABAJD, etc..
NOTA: Este ejercicio es muy importente porgque contribuye

8 una mejor integrecidn del grupo, a romper la ten

sidn iniclial; ademfs los estimula a hablar de cosas

familiares para ellos y esto a la vez crea un am-

blente de confianza para participar activamente.

Al finalizar la presentacidn de los particlipantes, preséntese usted de
lgual forma que lo hicleron ellos.

Después de este ejercicio, proceda @ establecer lms REGLAS DEL JUEGO in

vitando a los paerticipantes a gue sean ellus quienes las marquen y orien
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tando sus comentarios hacia lo siguiente:
- Todos deberén participar activamente
- Llegar puntualmente
- Cooperacion
- No guardarse dudas o preguntas respecto al tema de la sesidén
- No hay criticas ni"metidas de pata"
- Respetar 1ns comentarios de les demds compafieros
- Descansos de 15 minutos en cada sesidn
- Cumplir con las tareas
- etCe...
Recebe todas las ideas del grupo que sirvan pera optimizar el buen am-

biente y fomentar el aprendizaje..... no para relajarlo.

Una vez terminado el ejercicio anterior y después de haber snotado las
idess del grupo en ura hoja de rotafellios, mencione que:..." Por ltimo
vy antes de iniciar con nuestra primera seslon, deseo comunicarles que,
en cada sesidn habrd ejercicios de simulacion o préctica, exémenes y ta-
reas, por lo que les pido su mayor atencidn a todo lo que hablemos a-
gul, en sus lugares tienen papel y lépiz para que tomen notas de lo que
consideren més importente...... les recuerdo gue deseo su participacidn
activa, asi como gue hagan todas las preguntas que gquieran.....oeceses.
ADELANTE CON NUESTRA SESION 8!l

J
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Programa de Capacitacion para Yendedores

LA ORGANIZACION

capitulo V

hoja: 144



Programa de Capacitacién para Vendedores

Tema: "LA ORGANIZACION"

GBJETIVOS DE LA SESION: &) "Que los participantes conozcan a la
empresa y cada una de las éreas que
la conforman, desde ‘au urigen hasta

~ lo que es hay, can el fin dev f
una adecuada lntegraciﬁn y Fscilitar

la comprensidén de su funcién cumu fuer
za de ventas".

b) "Que los participantes nongzcan, comprefn
dan vy respeten los lineamientos de com
portamiento que regulsn su actuacién
en el desempefip de sus Funciones, asi
como los derechos y prestsclones que -

les corresponden®.

DURACION DE LA SESION: Tres horas.
PUNTOS SOBRESALIENTES: * Presentacidn e introducclén a tedo el
programa

* "£1 primer paso"

* Fuslidn Gonzéles e Irigoyen

* Creacifn de Industrias HERCULES, S.A.
* Crecimiento de la empresa

* g organizacidn HERCULES

* Relaciones Laborales

* Contrato Colectiveo de Trabeje

* Aeglamento Interior de Trabajo

* Serviclios y preataciones
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Programa de Capacitacion para Vendedores

Guia del Instructonr

hoja:146



TEMA

"L A _ORGANIZACIONY

SUB-TEMA

PUNTOS A DESARROLLAR

APOYOS

INICIACION DEL CURSD

ENCUENTRO DEL SR. GON

t

-

Deles la mag cordial bienvenios sl programa de espacitacidn gue
en este die se inicla.

Hableles de el interés tanto de la emresa como suy0 por @proves-
char el maximo todas las enseflanzas que se pueden obtener. Men-
clione gue el objetivo del programa es:

"Incrementar las hahilidades v efectividad del Vendedor a
trevés de conpcer loe aspectos mbs imporiantes de euw fun-
clén y practicar el uao de todas las herramlientss con que
cuenta para el incremento de les ventess en su ruta".

Siga detalladamente los pasos indicados en la "Introduccibn al
curso de capecitacifn!

Nuestra emgresa es 18 conaolidacidn de dos histories distintas
dos personelidedes yue se dedicsban a sctividades relacionades
con la alimentecidn y 8 productos derivedos de le leche: Juan
Gonzélez y Luie Irigoyen.

Juen Gonzalez, oriundo de Tlaxcala renteba unas inatalaciones
frigor{ficas a introductares de pescado el Distrito Federal y
aceptd la distribucidn en México de una linea de quesus del ex
trenjero en mayo de 1965.

El negocio ee inicié com un capital de $100,000.00 en unas ma-

destes oficines y bodeges de 1s colonis Portales. Su fuerza de
ventas conalstfs en 3 Uendedores y del mismo 5r. Gonzalez.

£1 producto gue distribufa tuvo ura gran aceptaclion y fue cuando
el Sr. GonzAlez erpezd a pensar en emliar su mercado hecia el
interter de la repiblica, as{ como amliar la iinea de produce-
tos.

El Sr. Luis Irigoyen en ese tiempo se dediceba a la fabricacifn

Hoja de Rotafolios NO 1

Hoja de rotefolios NQ 2

Ver este punto en el ca-
pitulo anterier.

Anote estas dos nombres
en el plzarrén,

Anoter en el pizerron el

Z2ALEZ ¥ EL SR. IRIGO- de mantequillos en la ciudad de Chihushue, en una empreas deno- | norare de "Mantequil
YEN minade "Mantequillas del forte, S.A."y tamtién tenfa la inquig | 4pp ;nrtg G.R.ﬁqu las
tud de ampliar tanto sus 1{neas de produstos como su mercedo de !
mantequilles haclie el Distrito Federal, eabiendo el potencial de
consumidares que oqui se encuentra.
N
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TEMA " LA DRGANIZACION"

-

SUB-TEMA

PUNTOS A DESARROLLAR

APOYOS

CREACION DE HERCULES

APERTURA OE LAS PRIMERAS
SUCURSALES

LA PLANTA DE PRODUCCION

DEPARTAMENTO DE MERCADO-
TECNIA

\ e

- E1 encuentro entre estos dos industriales sucedif en el afio de
1988 y sus operecicries en unidn empezardn por intercembios de
sus respectivos productos pera promoverlos en les locolidedes
de cada uno.

En el afo de 1970, cusndo vienda los resultedos de esa unidn
decidierdn fusioner sus empresas, naciendo el 8 de septierhre
1l razén eoclal Ircustriaa Hercules, S.A., sunoue los produc-
toa conservarén su -arcae originol.

El nombre HERCULES groviene de una idea del hijo mayor del Sr.
Irigoyen, pensanda en darle un nombre lmpoctante, as{ como -
alndnirc de productos saludables y vigorosnos.

Se shre la segunce sucursal después de la de Chihushua en la
Ciuded de Mérida, ‘ucatén, empezando s abarcar psrte importan-
te del pals.

£l 26 de egosto ce 1971 se inogura le Planta de produccitn de
Industries Hercules en Naucalpan, Edo. de México, dando por -
terminada la relaciGn con la empresa extranjera a la que le -
distribuien loa gozsos.

- Para esta fecha el nimero de personal hebis sumentado de 6 em
pleadoe a 80 vencedores, distribuidos en Méxica, Chihuahua y
la reciente sucuresl en Acapulco, ademAs de un personel edmi-
nistrativo de 25 gmpleados.

En 1975 se ebre le Sucursal Monterrey, pera stender los merca-
dos de Nuevo Ledr, Tamaulipas y San Luls Potos.

En 1976 se crea 1s Sucurssl de Tijuana, B.C. que atiende los
eatades de Dpje California Sur y Norte, Sonora y Sineloa.

En 1977 ee abre le Sucurseal en Guadolsjera para atender el -
mercado del centrd de la Replblica.

En ese mismo afic se cres el departamento de Mercadatecnis ini
clando sus ectividades con el disefo de publicidad irpresa...

Anotar en el pizerrdn la
fecha de 8 de sept. de
1970.

Acetato con le cronolo-
gia de les sucursales.

Angtar la fecha del 26 de
agosto de 1971,

Funciones del Departeman-
to de Mercadotecnia,

J
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TEMA

"LA ORGANIZACION"

r

SUB-TEMA

PUNTOS A DESARROLLAR

APOYOS

AUTOMATIZACION DEL E-
QUIPO DE PRODUCLION

LANZAMIENTD DE NUEVOS
PRODUCTOS.

LA ORGANIZACION DE LA
EMPRESA

como cartulinas y slgunos ecrflicos pare le prorocifin de la ven
te de loa productos en sbsrrotes y otros lugares.

- La sigujente activided del departamento de Mercsdotecnie es el
digefy de publicidsd por redio, provocando gque nuestros produc-
tas semn afn mhe canocidos y obligando ® la erpresa s duplicar
0l nimerg de personal ohrero para der shasta a la demanda.

- A finasles de 1977 se adquirid un equipo tatalmente eutoratizado
de arigen alemin, gue duplich la produceién y que edemis ocutd -
considersda como uno de 1os mAs modernos del mundo.

- En 1978 e incorpora &denis de las liness de mantequilla y que
80, la linea de yoghurt, iniciendo con el yoghurt natural para
después eacar ol mercedo los sabores de fresa, pifia y guayaba.

= €n 1980 sele al mercado el helads HERCULES, elsborado a bmee de
de leche pars atacar o un plblico consumidor infentil, Se epo~
ye el lanzamiento con una gran cempafa publicitarie por televi-
8ién, Al principio se contaba con los sebores de fresa y vaini-
1la para al poco tiewo lenzar los de durazno, gusyabe y pifa.

- Para el mejor funcionamiento de la empresa se han cresds cinco
freas bAslcas: Administracibn, Finanzas, VUentas, Mercedotecania

y Produccidn.

- ADMINISTRACION: Tiene como cbjetivo proporcionar s la Direccibn
General elementos de infoprmacién y control paras una mdecuada ad
ministracihn de loe recursos econdmices, materiales y humangs.

- Eath compuesto pot loas deportament0a siguientes: Slatemas y Pro
cedimientos, Compraa, Administracifn y Relacionss [ndustrinles.

- FINANZAS: Su objetivo es proporcionsr s la Direcclbn General log
elementos de informecifin completos y precisos sobre les opera-
ciones econdmicas,en lo que ee refilere a captacidn de ingresos,

Mostrar las cartullinas
que se eaplearon en eae
tiempo.

Seflalar que en el eudio-
visual del tema se repro-
duciréd el primer mensaje
publiciterio por redio.

Moatrar loe primeros po-
tes o enpaques de los -
yoghurt.

Acetato con el srganigra
m8 de la erpresa.

Acetato con el organigrs
ma del Ares de Admlnistrg{
cion

Explicer brevemente la -
funcibn de ceda uno.

Acetoto con el organigra-
ma de el area de Finanzas

J
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TEMA

"LA ORGANIZACION"

~

SUB.TEMA

PUNTOS A DESARROLLAR

APGYOS

RELACIGNES LABORALES

CONTRATO COLECTIVD OE
TRABAJO

gu dlstribucidn equitativa, gostos y utilidades netas.
- Esta compuests por los depertamentos de Tesoreris, Contabilidud,

Crédita y Cobranza.

- VENTAS: Su abjetivo es incrementar en forme permanente y saste-~
nids las ventas de nuestrce productos, asi como la crescidn de

fnuevos clientes,

~ £8th compuesta por los depertamentos de Ventas locales, Yentes
Internas, Administrativo de Ventes y Mantenimliento de Vehiculos.

= MERCADOTECNIA: Su objetivo ea realizer los distintas eatudios pa
T8 vl lamzemisnto de nuevos productos, aceptacibn del plblico
consumider, as{ coma de las campafias publicitariss y promocisna-
les.

- Cuenta con los departamentoe de Presupuestos y Prondsticos de
Vaentas y Publicidad.

- PROOUCCION: Su objetivo es dirigir la edministracifn e implemen-
Tacitn de todas les actividades, politicass y sistemas en la Plan)
ta productiva. Asegurar el cumplimiento de los presupuestas, pla
nes y progromas establecidos para su fArea. Optimizar loe recurso
tumanos, materimles y técnicoa de que disponre.

- Cuenta con las sigulentes departsmentos: Produccién, Control de
Calidad, Mantenimiento, Almacén, Almacén de producto terminado
y Desarrollo de Nuevos productos.

- Todos los trabmjadores sindicalizedos estén efillados al SINDI-
CATO NACIONAL DE TRABAJADDRES Y EMPLEADDS DE LA INDUSTRIB OF
LOS DEARIVADOS DE LA LECHE Y DE LAS FRUTAS, SIMILARES Y CONEXOS
DE LA REPUBLICA MEXICANA, adscritue m la central EROC (CONFEDERA
G1ON NACIONAL OBRERA Y CAMPESINA)

- Lo relecién lsbaoral est$ regids por un Contrato Cdlectivo de Trg
tajo, el cual dentro de sus dlsposiciones generslea esisblece lo

aiguienta:

Explicar brevemente la
funcifn de ceda uno.

Acetato con el organigra-
ma del Area de Uentea,

Explicar brevemente 1la fuf
cifn de cada uno.

Acetsto con el orgenigra-
ma del Area de Mercado-
tecnia.

E€xplicar brevemente la -
Funcibn de cada uno.

Acetato con el orgenigra-

ma del Area de Produccidn

Explicar brevemente la -
funclbn de ceds uno.

Escriba eatos nombres en
el pizarrin

Discuts smpliamente estos
puntes con el grupo.
J
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TEMA ..

" LA ORGANIZACION !

SUB-TEMA

PUNTOS A DESARROLLAR

APOYOS

REGLAMENTG INTERIOR CE
TRABAJO

SERVICICS ¥ FRESTACIONES

Las actividades de los trebajadores en la emprese estén regule-
daa por un Reglemento Interior de Trebajo, el cusl sstablece
sanciones y suepeneiones a loa trabejadores que vialen algunas
de sus cléusulaa.

Analice can el grupo loa distintos erti{culos del Reglosmento,

Analice can el grupo el articulo 47 y sus XV freccdonea de ls
Ley Federal del Trabajo.

Cuéindo ingress un trebejador a la erprese es inscrito en el -

IMSS y ea aflianzedo, para proteger tanto eus intereses como =

los de la empress.

Prestaciones.- La empreea otorga las siguientes vacaciores s
sus trabnjadores.

Aguinaldo: Le empresa atorga un agulnaldo de 30 dias de ealaric
a sus trabajedores, & los que tengen menas de un aflo, se les -
otorga la parte proporcional del tiempo trasbajado.

Permieos: La empress concede 5 dfas hAblles con qgoce de sueldo
integro en caso de muerte de los padres, esposa 0 hijas del -
trabajadar.

Fondoe de shorro: Le empresa epnrta un 13X del aueldo bese de ca
da Vendedor, los gue & su vez eporterén el misms porcentaje.

Servicios médicos: E1 Vendedor cuenta con un seguro de gestos
madicos meyores,

Segura de vida: En caso de defuncién se cuenta con un seguro
por 12 meses de sueldo en caso de muerte natural y de 24 meses
en caso de muerte accidentsl.

Actividades deportivas: Se cuenta con un deportivo con campos
de foot boll, sguash, gimnesia y alberca.

Actividades educativas: Le emprese tiene inatituida en furma

permanente la Primarle y Secunderia ebierte, pare todos sus tra

Pregunte el grupo 4 por -
qué debemos contar con un
Reglementa.

Recopile idees y disciita-
les.

Proporcifneles un ejem=-
plar del Reglemento.

Acetsto con Tabla de Va-
ceciones.
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TEMA * LA ORGANIZACION *

~

SUB-TEMA

PUNTOS A DESARROLLAR

APOYOS

AUDIOVISUAL ™ LA ORGA-
NIZACION"®

FIN DE LA SESIDN

bejedores y los familiares de estos.

- PROYECTE EL AUDIOVISUAL

~ Hage un resumen de los puntoe tratados en la gesibn. Pregunte

8l grupo si tiene elgune duda y disipela.

- Deles las gracias por su atencidn y comunigue el nombre cel si-

gulente tema: "NUESTROS PRODUCTOS".

Al flnalizar genere
discusién sobre los puntos
mfs lmportentes.
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Programa de Capaciiacion para Vendedores

Apoyos y Practicas
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Programa de Capacitacion pars Vendedores
Tema: “LA ORGANIZACION” (Hoja de rotafollos N@ 1)

(PORTADA DEL ROTAFOLIOS)

BIENVENIDOS AL PROGRAMA

DE CAPACITACION

"EL VENDEDOR HERCULES”
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Programa de Capacitacion para Vendedores

Tema:  “LA ORGANIZACION” (HoJa de rotafollos N2 2)

OBJETIVO DEL PROGRAMA  DE  CAPACITACION :

“ [NCREMENTAR LAS HABILIDADES Y EFECTIVIDAD DEL VENDEDOR
A TRAVES DE CONOCER LOS ASPECTOS MAS IMPORTANTES DE SU
FUNQION Y PRACTICAR EL USO DE TODAS.LAS HERRAMIENTAS
CON QUE CUENTA PARA EL INCREMENTO DE LAS VENTAS EN SU

RUTA, ¥
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Programa de Capacitacion para Vendedores

Tema:  “{ A ORGANIZACION" {(Acetato)

“CRONOLOGIA DE LA APERTURA DE NUESTRAS SUCURSALES”

SUCURSAL ARO DE CREACION
"DISTRITO FEDERAL 1965
CHIHUAHUA 1968
MERIDA q 1970
ACAPhLCO',“  . 1971
MONTERREY =~ . 1575
TIJUANA ” 1976

GUADALAJARA 1977
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Programa de Capacitacion para Vendedores

Tems: |4 ORGAN]ZACION” (Acetato)
"ORGANIZACION DEL AREA DE
ADMINISTRACION ”
GERENCIA
ACHINISTRATIVA
SISTEMAS Y RELACIONES
PROCEDIMIENTOS COMPRAS AMINISTRACION INDUSTRIALES
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Programa de Capacitacion para Vendedores

Tema: "LA ORGANIZACION" (Acetato)

“ORGANIZACION DEL AREA DE FINANZAS®

GERENCIA DE
FINANZAS
CREDITO
TESORERIA | CONTABIL.IDAD Y
COBRANZAS
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Programa de Capacitacién para Vendedores

Temss  “| A ORGANIZACION" (Acetato)-
“ORGANIZACION GENERAL"
DIRECCION
GENERAL
AII4INISTRAC%I FINANZAS VENTAS MERCADOTECNIA|. - | PRODUCCION

Su o jetivo es
proporcionar a
la Direccidn

General elemen

tos de informg
cién y control

para una adecus

aa zdministra-

cién de los re-

curses econfmi

cos, materiales

y humangs.

Su ohjetivo es
proporcionar a
la Direccién
General los e-
lementos de in
formacifin com
pletas y pre-
cisos schre
las operacia-
nes econfmi-
cas,en lo que
se refiere a
captacifn de
Ingrescs, su
distribucin
equitativa,
gastos y uti-
lidades netos.

Su objetivo es
incrementar en
forma permanen
te y sostenida
la venta de nuesg
tros productos,
as! coma la crea
cifn ge nuevos

clientes.

Su ob ietivo es
realizar los
distintos ea-
tudios para
el lanzamien~
to de nuevos
productoa, a-
ceptacion del
plblice consy

midor as! co-

mo de las cam-

pafias publicita
ries y promocin

nales,

Su objetivo es
asegurer el cum
plimiento de los
presupuestos, pla
nes y programas
establecidos para
su frea. (Elaborar
el praducto); asi
como optimizar los
recursos humanog,
materiales y téc-
nicos de que dis-

pang
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Tema: “LA ORGANIZACION” (Acetato) .
"ORGANIZACION DEL AREA DE
VENTAS”
GERENCIA DE
VENTAS
VENTAS VENTAS ADMINISTRATIVO] | MANTENIMIENTO
LOCALES INTERNAS DE  VENTAS DF
VERICOLOS

hoja 160




Programa de Capacitacion para Yendedores

Tema: "LA ORGANIZACTON" (Acetato)

"ORGANIZACION DEL AREA  DE -

MERCADOTECHNIAY

GERENCIA DE
MERCADOTENIA

PRESUPLESTOS Y
PRONOSTICOS DE PUBLICIDAD
VENTAS
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Programa de Capacitacion para Vendedores

Tema: " A QRGANIZACION” (Acetato)

“ORGANIZACION DEL AREA DE

PRODUCCION"

GERANCIA E
PRODUCCION
CONTROL MANTENI- | | IESNROLLO ALMACEN
PRODUCCION DE MIENTO | |DE MEVGS GENERAL
CALIDAD PRODLCTOS

RMEN €
PRODUCTDS
TERMINADOS
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Programa de Capacitacion para Vendedores

(Acetato)

Teina: ”LA ORGANIZACION”

“TABLA  DE  VACACIONES *

1 Ano

2 Anos

3 Afos

4 Afos

Del 50

Del 100

Del 150

Del 200

de SBFVICIO llllltlllllllllllll’l‘llo'l‘!8

de SerVICIOo-‘o.uc.;o-;s‘.u..n.-w-.aolo

de ServiCi0.iiiieiars srvveravavsness 12

de SeerCIO--.u-onc-.o-;----an...n;- 14

al 90

al 140

al 190

al 240

anOulnooclllnloIoulhcooolllll 16

aﬂOIlllltilllIOIOQatnclchvll 18

anOllllonllltllllllllilllillc 20

anO..--. LR NN NN I I I B N ) 22

dias

dias

dtas

dias

dias

dlas

dias

dias

hablles

hablles

hablles

hablles

hébiles

hablles

habiles

habfles
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Lectura basica
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Programa de Capacitacion para Vendedores

Tema: » (p gRGANIZACION "

Nuestra emprese tiene sus iniclos cuonda don Jusn Gonzélez, un inguieto comerciante ori
ginario de Tlaxcala, accpta en mayo de 1355 distribuir la llnea de quesos de una empre~
#a fmuy congcida del ex<renjero, apravechznzo sus instelaciones frigorificas aue utiliza
ba pera rentarlas a introductores de pescedo congelado en el Distrito Federal. Con un
capltal de $ 100,000.CC readsptd las bodegas y construyh una rastica oficina en sus ing
talaciones de la Colonfa Portales. Contrato a tres vendedores que se encargaron de  ~
ahrit mercado local al nuevo producto y &1 mismo hizf una labor de ventas en los merca-
dos con los gue estaba muy relscionado a través de los introductores de pescado.

Por ser un producto de excelente callded, poco & poco fué logrando la aceptacion del D_l:J_
blica consumidor aunque el Sr. Gonzélez visuallzeha la posibilidad de ampliar tanto su
1inea de productos tomo sus mercades hecla el interior de la Replblica.

En el aflo de 1968 conocit al Sr. Luis Irigoyen, industrial de Chihushua que tenia una -
fabrica de mantequills cenominede MANTEQUILLAS DEL NORTE, S.A. de C.V. y estudiaran la
posibilided de intercestsiar distribucién de productos ya que también el Sr. Irigoyen de
spoha ampliar su mercaco haclis otros lugares y schre todo hacia el Distrito Federal.
Es haata el afio de 1970 cuando viendo los resultados de esa uni6n que detiden fuslonar
sus ermpresas, naclends entonces el & de septiembre de ese afio la razén social Indus-
triaa Hercules, 5.A. aungue los productas coneervaron su marca oripginal. Abren aparte
de la sucursal de Chihuazhus otra en Mérida, Yucathn y emplezan & abarcar vuna parte im-
portante del pals.

Aqui cabe mencionar que el nombre HERCULES fué idea del hijo mayor del Sr. Irigoyen, -
pensendo en darle un noctre impactante a la empress, asl como un sindnimo de productos
saludables y vigorosos.

El negocio sigue progresando y sprovechands la tecnologla del Sr. Irigoyen y la vision
para el negocio del Sr. Gonzalez, toman la decisifn de sbrir una planta-en la Cludad de
México que elohorsra quesos y mantequillas de la marca HERCULES, plenta que es inagura-
da el 26 de agasto de 1971 en Naucalpan, Estado de México. Para esa fecha dan por ter-
minada la relecldn con la empresa extranjera a la que le distribuian los guesos.

De aels empleadas con los gue se iniclo el negocio en 1965, para 1971 contaban ya con -
80 vendedares distribuidcs en México, Chihuahua, Mérida y la reciente sucursal en Aca-
pulco, Guerrero; ademds ce un personal administrativo de 25 empleados, los gue estaban
instalados en las nuevas oficinas de 18 planta de Neucdlpan.

En 1975 ebren la sucursal de Monterrey con la finalidad de atender los mercedos de Nue-
vo Lefn, Tamaulipes y San Luis Patosi; y a principlos de 1976 ee crea la sucursal de -
Tijuana, B.C. para a su v&z atender los estados de B. C. Norte y Sur, Sonors y Sinaloa.

Los mercados del centre ce la Republica cue antes eren astendidos directamente por
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Tema: v (4 ORGANIZACION ©

1a matriz del Distrito Federal pasan a integrar la zona de ventas de la sucursal Guadalg
jara la que rue'creadﬂ en el alo de 1977,

En ese mismo aflc se cres el Departamento de Mercadotecnis que se encarga en principio de
disefiar publicidad impresa (cartulinas y algunos ascrilicos) para promgver la venta de

108 productos ¢n tiendas de abarrotes y ctros puntos de ventss. Tamhién se inicie una
camafia intensiva de publicidad en radio, lo que provoca que los productos HERCULES sean
adn mAs conocidos y obligen a su vez a la empresa a duplicar el némero de personal cbre-
r0 para poder dar sbasto con la demanda de mercado.

A finales de 1977 y en vista de la demanda de producto, le empresa adquiere equipo auto-
matizado de origen aleman, consideradn como uno de los més modernos del munda.

En 1978 incorporan ademfds de las l{neas de mantequilla y gueso una linea de yoghurt, ini-
ciando can yoghurt natural pera inmedietamente después lanzar al mercado los sebores de
frena, pifia y guayaba los cuales tienen gran éxito y acepteclén en el piblico consumidor.
En 1980 incorporan otra limes de productos consistente en heladus eleborados o base de
leche, pues comprendieron que habla un plblico consumidar infanill que potencinlmente re
presentaba otra gran oportunidad de stauar con un producto higiénico y saludeble, Se -
hace una gran campeda putlicitaria por televisifn pera dar a conocer los helados HERCULES
y lo respueata no se hace esperar, los nifios respanden y de los sabores de fresa y vaini
1le se afladen loa de durmzno, quayaha y pifia con pedazus de fruta natural incorporados.

ESTRUCTURA DE DRGANIZACION DE LA EMPRESA.
fluzstra empresa se encuentra integrade por cinco &reas hasicas, slendo ébtas:
ADMINISTRACION
FINANZAS
YEMTAS
MERCADOTECNIA
PRODUCCION.
ADMINISTRACION.
Ob jetivu: Proporcionar o la Direccidn General elementos de informacion y control pars
une edecuada adminigstracidn de los recursos econdmicog materiamles y humanos.
EEta’integrada fundamentalmente por las Gerenclss Generales de las cinco 4reas, las cua
les tienen como funcidn principal maximizar la productividag y responder por los resulta
dos eapecificos de cada una de sus Areas.
Los departamentos que farmsn eata area sop los sigulentes:
SISTEMAS Y PROCEDIMIENTOS. - Establece alstemas y controles que funcionen en toda la com-

pafia., Hace extensivos los servicics de computocion para el control de las ventas, in-
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Tema: » {a ORGANIZACION *

mas del 40% a nivel necional.

VENTAS INTERNAS,- Su funcién es vigilar la cperacidn correcta de los seis Depbsitos a-
grucados en cinco Gerenulas Distritales con las mismas responsasilidades gque en el caso
de las ventas locales.

ADMINISTRATIVO DE VENTAS.- £3 responsable de lleuar las estadisticas de ventas, control
de costos por diatribucién de Depdsiteos, anflisis de rentsbilidad de cada Depdsito, pra
yeccliones y tendencias de las ventas.

MANTENIMIENTO DE VEHICULOS.- 5u Funcién es la de proporcionar el mantenimlento preventi
vo y correctivo de las 350 unidades de reparto con que cuents la erpresa.

MERCADOTECNIA.

Objetivo: Realizer los distintos estudios para el lanzemlento de nuevos productos, acep
tacion dzz_lpﬁbllcn consumidor, asi como de las campafas publicitarias y promocionales.
Cuents con los eiguientes departamentos:

PRESUPUESTOS ¥ PRONDSTICUS DE VENTAS.- Dptermina los parfmetros de ventas de scuerdo a
los Indices de consumo de cads producto, para gue el érea de ventas tenga una bnase in-
formativa al determinar sus presunuestos de ventas y en forma consclideda, eleshora el -
presupuesto de ventes anunl para cade uno de los productos HERCULES.

PUBLICIDAD. -~ Utilizacifin de los medios masivos de comunicacifn pars dar o conocer los -
productas HERCULES al piblico en general.

PRODUCCION.

Opjetivo: Oirigir le sdministraciin e implementacién de todas las actividades, politi-
tas y sistemas en ls Plenta productiva. Asegurar el cumlimiento de los presupuestos,
planes y programas esteblecidos pare su érea. Optimizer los recursos humanos, materia-
les y técnicos de que dispone.

Cuenta con los sigulentes departamentos:

PRODUCCION.~ Encargada de la elaboracidn y obtencidn del producto bajo les normas de ca
lidad establecidas por la empresa.

CONTROL DE CALIDAD.- Su funcifn principal es vigilar gue tanto el producto coma la ope-
racion de los equipos y slatemas se encuentren dentro de las normas previamente especi-
ficadas.

MANTLNIMIENTOD. - Responsaehle del correcto funcionamiento de equipos, maquinaries y siaste
mas, y del mantenimiento correctivo y preventivo.

ALMACEN. ~ Encergado de recibir, custodiar y contralar las entradas y salides de materias
primas, repuestos y equipns gue se tequieren para le operacion de la plents.

ALMACEN DE PRODUCTO TERMINADD.- Tiene bajo su responsehilidad 1a recepcifin, custodia y
envio de los distintos productos, bajo les normes de celided (refrigeracidn) estipuladas
por la empresa.
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Tema: " LA ORGANIZACION ™

ventarios, crédito y cobranzas.
COMPRAS.= Su principal responsabilidadg es lograr el abestecimiento $gil y oportung de -
los bienes de congumo v bienes de inversidn.
Bienea de consuro.- Son todas equellss materies primas que necesltamos pare
1a elaboraci4n y produccidn, asi como materisl administrativo como pspeleria,
impresionea, uniformes, etc.
Bienes de inversidn.- Es la adquisicidn de mequinaria y equipo, vehicules, -
construccifn y adsptacién de instalaciones, etc.
ADMINISTRACION.~ Responssble de controlar y realizar los trémites administratives gue
se requieren con las diferentes dependencias Gubernamentales, contratacidn y renovecitn
de los distintos seguros, etc.
RELACIONES INDUSTRIALES.~ Su Funclén consiste desde el reclutamiento, seleccidn y con-
tratacion del personol idineo a cade puesto y lograr su adecuada integracidn a la empre
s3. Son funciones tembién el velar por lograr un adecusds ambiente de trebajo, otorgar
8 los enpleados oportunidades de superaclén y ascensos a través de ls capecitacidn, sa-
larios justos, beneficios y preataciones.
FINANZAS.
Objetivo: Proporcionar a la Dirvccifn General los elementos de informacidn campletos y
precisos schre les operaclones econGmicas, en lo que oe reflere s captacidn de ingreses,
su distribuctén equitativa, gastos y utilidades netas.
Los departementos que forman esta &rea son los siguientes:
TESDRERIA.~ Control de la capteclfn de los recursos econdmicos gue se ohtienen a través
de las ventas, para una oportuna ceptecidn de dinero ye que de aqui dependen nuestras
gastos de operacifn, asi como la liquidacién de nuestros financiemientos.
CONTABILIDAD.- Control y contabilizacién de todes les operaciones financleras de la em-
presa, y ls elaboracidn del presupuesta, vigllando la proporcién entre los gastos de ope
racidn y las utilidedes.
CREDITO v COBRANZA.- Reguls procedimientos sobre el manejo de los créditos otorgados por
la empresa y la oportuna cobranza de los mismos, pues de lo contrerio vy dado nuestros -
altos gastos de operacidn nos verfamos en problemas flnancierns.
VENTAS.
Ohjetivo: Incrementar en forma permanente y sostenida las vemtas de nuestros productos,
ngf coma la creacién de nuevos clientes.
Loe departamentos que la companen son los eiguientes:
VENTAS LOCALES.- Tlene la responashilidad global del funcionamiento de nuestrg principsl
déposito en el &rea metropolitana, vigllando el estsblecimiento de controles edministra-
tlvos y de ventas y del incremento en le participacifn dr este mercado que representa - °
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DESARROLLO OE NUEVOS PRODUCTOS.~ Estn area esta arientada principalmente hacia le inves
tigacitn de nuevas variedades de productos 2 través de los distintos lshorstorios que
la companzn.

Lo enterier es una panorémica general de la caeposiciGn de las distintas éreas de la em
presa, haciendo la aclaracidn que no se encuantran incluidos a detslle la totalidad de
los departamentos, ejemplo caje, asuditoria, vigilanclie, etc.

RELACIONES LSBORALES
Todos lcs enpleados sindicalizados de la empresa estan sfiliodos al SINDICATO NACIONAL
DE TRABRJADORES Y EMPLEADOS DE LA INDUSTRIA € LOS DERIVADOS DE LA LECHE Y OE LAS FRU~
TAS, SIMILARES Y CONEXOS DE LA REPUBLICA MEXICANA, adscritos a la Central CROC (Confede
racifn Necional Obrera y Caspesina), quienss 2 traves de ous lideres y delegedos sindi-

cales ven y luchen por los intereses de sus egremiados, usi como vigilan que no violen
las cléysulss del Contrato Colectivo de Trebajo. Pero no siempre el Sindicate puede de
fender 1cs intereses de sus ogremiados, por Taltas o violaciones gue estos mismes come-
ten al Ccntrato Colectivo o al Reglamento In:srior de Trabajo; para que esto no suceda
a continuacidn mencionamos les cléusulas v 1os articulos de mayor trascendencia que po-
drisn ocecionar una suspencidn o rescisitn el Contrato Individual de Trebajo:
CONTRATO COLECTIVQ TF TRABAD
Cléusula Novena.~-"Independientemente de lo a=*erior, las faltas que los trabajadores co

metan a la Ley, a los Reglamentos aplicables al presente Contrato Colectivo de Trabajo,

y gue no emeriten rescieién seron sanclonadss como amonesteciones y suspenaiongs hasta
por acho dlas de trabajo sin goce de sueldo, srevis investigsci6n que en su caso se he-
ga con 18 intervencidn del Sindicatoc o con ls persona que éste designe."

Cléusula declma segunda.-"Los Yendedores se aoligan a tratar en foma cortés y adecusda
a la clientela, procurando el mejor servicic y atencidng el tratodescortés o lnadecusdo
a la clientela motivard une soncidn al perscral hasts de dos dias la primera vez que -
haya cometido la falta, lg segunda vez seri rescieion del contrato sin responsabilidad
pora la empresa.”

REGLAMENTO INTERIGR Ci TRASAJ0

Articulo 9.- "La persona gue con dolo o male 2 reglistre o "cheque" la terjeta de tiom-

no que no sea la propia, serd sancionada con un dis de suspencidn slnpoce de salario en
sy trabaje, cuando se trate de la primera oczsidng en caso de teincidencis se haré wcree
dor a una suspencién de ocho dias; y sl tales ectos los reallze pov b tle dos veces ae
14 sancionada con la resclsién de su gontrato 22 trebpjo 8in responsablilidad para la em-
prosa®.

Articulo 13.- "Queda prohlibido a los traba jedores:
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a) Introducir en le enpresa y vehlculo de trabajo bebidas embrisgantes, drogas, armas
de fuego o armas blancos.

b) Presentarse 2 sus lshores o andar reallzendo su trabo’s en estado de ebriegad o ba
jo 1a InFluercia uc drogas o enervantes.

t) El ingultar a sus ‘efes y compafleros de trabajo; el provecar 0 ejecutar pleites, -
rifas o similares entre sus compefieras o repreagntentes de la enpresa.

d) Disponer para ei del dinero de 1w liguidocidn, de las bonos de gasalina, sceite, -
productus o equipo de la compafifa ain previs sutorizecidn, incluyéndose el caso
del vehiculo en que realiza sus labores para otra funcién que no sea la del troba-
Jjo encomendado.

e) Manejar los vehiculos de la empresa sin tener Licencia de chofer wvigenta.

f) Subir personal ajeno a la empresa e los vehiculoo de la enpresa sin previa eutorl-
zacidn o consentimiento du ésta.

g) Vender productos en una zcna distinta o 1o que tenga osignada.®

LEY FEDERAL DEL TRABAJD

Articule 47.- ¥ Son cguzac oe rescisidn de la Relacifin de Trabajo sin responsshilicad

para el patron:
Todas y cada una de las XU fracclones de eate articulo."

Las relaciones entre el Sindicato y la Empresa han sids sierpre buenas y se hen llegado
a acuerdos satisfactaorios, tocdo dentro de un marco de cordialidad y confianza y en 17
aflus nunca ha habido una huelga en nlngn establecimients de HERCULES, lo cual habla
por st solo del profesicnalisms y la equidad del Sindicato y la Empresa.

SERVICIOG

Desde el momento que ingresa un trabajador @ la empresa, €sta lo inscribe en el INSS con
1o finalidad de que el trebajador esté cublerto contra cuslsuier imprevisto de enferme-
dud 6 accidente v pueda terer derechs a todos los servicios medldos.

Temblén es aflanzado para proteger los intereses tanto del {ranajador como de la erpresa.

PRESTACIONES
La empresa ntorga ias siguientes prestaciones a su personal:
VACACIONES: La clausula decira guinto del Contrato Colective ae Trabajo dice que se otar
garén las vacaciones de scuerdo @ la algulente tabla:

1 &fo de servicion 8 dlas habileo
2 afios de servicios 10 dias hébiles
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3 ofios de servicios 12 diso hébiles
& aflos de secviclos W dias hibiles

del 50 8! 92 afio 16 dias hébiles
del 100 al L@ afo 18 dias habiles
del 150 al 199 afio 20 dies hébhiles
del 200 al 249 pfio 22 dleo hibiles

AGUINALOD: La clausula décimo s'eptima del Contrato Colectivo de Trebajo expresa que la
empresa otorgard a sus trabsjadores un squinaldo de 30 dlam de salsric, los gue no tem-
gen un sho comleto se les pagard la parte proporcionsl del tiempo trebajado.

PERMISOS:La cliusuls trigesima del Contrato Colectivo de Trzbajo dice gue la empresa con-
cederf 5 dias habiles de permiso con goce de suslds integro e sus trahajafores en caso de

muerte de los padrrs, esposa o hijos del trebajedor.

FONDD DE AHORRD: La cléusula trlge’aima segunda estipula gue se formard un fondo de ahorro
en el cual la empresa eportard un 13% del suelds base de cade Vendedor, los que 2 su vez

gportardn el mismo porcentaje.

SERVICIOS MEDICOS: La empresa tiene contratada un segurn de gestos médicos mayorea para

todo su personal, con la Pinalidad de proteger aln mas a sus trabajadores.

SEGURD DE VIDA: Asimismo la espresa tiene asegurados a todos sus trahajadores para que en
caso de defuncién no dejen deasmparados 8 sus familiares. Dicho meguro es por el importe
de 12 meses de sueldo (promedio entre sueldo y comisién) pera muerte en caso da enferme-

ded, y de 24 meses si es por accidente.

RCTIVIDADES DEPORTIVAS: Tados los trabajadores y sus familisres més cercanus tienen dere-
che de utilizar 1as instaleciones deportives que la empresa tiene en el anexo de la Plan~

ta de Produceidn, en la que cuentan con: alberca, campos de feot ball, souashy clases de

gimnasia,

ACTIVIDADES EDLLATIVAS: La erpresa conciente de su responsabilidsd social, tiene insti-
teido en fForma permanente el sistema de educacién ablerta (primsrin y secundaris) para a-

guellus trebaejadores que no la han cursade, a@si como para sus ecposas r hijos.
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Seflores Vendedores de Industrias HERCULES, S.A. de toda la Repdblita.e...
deseamns dorles nuestra més cordinl bienvenidn a este programa de capacitz
cién que nuestra empresa ha organizado para ustiedes...basado en la preocy
pacidn por mantenerlos actusllzados en todos 103 aspectos de...ila organg
zacidn!.,.Iproduztoi...lveh{culo!...llas apoyus con que cuentas!...lel -
servicle de ventas! y ...llos que nos hace efectivos como vendedores!. =
Esperamos sinceramente que los temas que trateros en estas seis sesiones
sean de gran utilluad peras ustedes...salicitandoles su mayor atencidn y -
participacidn para que logren el maximo aprovechamleni.... sdelante con -
nuestro programal!ll

México, pels de gren helleza y celosn guardifin de su libertead y sus tradi
cignes, donde sue habhitantes vislumbran el amanecer de un nueva mundo y
sfrontan en forma decldide el reto que plantes la industrislizacién, camg
meta de progresa econdmlca y sociaml.

En México el crecimiento industrial no es dlatinta 2 otros palses: nues-
tra preocupacifn principal se concentra en encontrar las soluclones méa
adecuadas o los problemas que plantea el desarrollo de las Industrias pe-
trolera, siderGrgica, guimica, getroguimica, minera, alimenticiae, etc.

La industria alimenticaia no es la excepcidn...para que pueda contriculr
can su parte correspondiente al progresoc del pals, has tenido gue adoprar
ctras antes de desarrollar y perfeccionar lac proplias, para lograr el ap-
timo aprovechamiento en su especlalidad.

Podr{a parecer que la lndustrlam alimenticla e¢n Méxlco se reduce sencilla-
mente al sbastecimienty as{ como 8 la produccclén masiva y comercialliza-
cién...no ohstante, debe pensarse en toda la infraestructura de produc-
cldn, distribucibn, promocifn y administracion requerids y en todos los -
dispositivoe de apoyo que son indispensables para hacer llegar un alimente
fresco al consumidor, donde quiera que éste se encuentre,,,y no solo esto,
sino logrando paralelemente los méximoas niveles de productividad que, como
empresa demanda el modele actual de desarraollo econbmico nacionel.

A tan importante antividad que representa un reta, da respuesta la presen
cla de una empresa 130% mexicana que a lo largo de dos décadas ha eatado
dedicede a elevar el nivel alimenticio y nutricional de nyestro pafs....
Industriass HCRCULES, 5.A.

Parn t{, gque acabas de ingressr a nueatré empresa, la gran famllia HERCU~
LES te dA la mas cordial bienvenida...y desde ahora te cuentuy jurto can el
resto de su personal como ¢l recurso més valioso que tiene.
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Progranmia de Capacitacion para Vendedoces

Tema: GUION DEL AUDIOVISUAL "LA ORGANIZACION®

Todo empezd en el afo de 1965, cuendo un emprendedor comerciante...Don Juan
Gonzfilez aceptd distribuir en la cliudad de México una linea muy efamada de
quesos de una industris extranjprz, aprovechando las instalactones frigori-
ficas que el Sr, Gonzdlez tenia en la colonis Portales. Como todo inicio -
las cosas no fueran fAciles al principio, pero gracies ol tesén y a las mOl
tiples relacliones que tenls en los principales mercadas de la ciudad, los
quesos empezaran a tener gran aceptacifin entre el pdblico consumidor.
Motivede por el deseo de ampliar tanto su mercado como la linea de produg
toa se puso en contacto con un induatrial de la ciudad de Chihuahus nque en
ese tiempo tenla una préspera fabrica de mantequllles llamada Manteguillaes
del Norte, S.A. de £.V.que al igusl que Don Juan Gonzdlez desesba ampliar
su mercado hacla el Dietrito Federal...su nombre Don Luis Irigoyen,

Juntos, en una comunién de intereses y de profunda emistad empezaron inter
camblando productos para ‘promoverlos cada uno en sus respectivas localida
des, lo que resultd en un crecimiento répido de las ventas y la posibilidad
de amsocierse paras unir aln més sus esfuerzos.

£s en el aflo de 1970 cuando se hace pusible el acariciado proyecto de crear
una sola empresa que llevara un nombre consalidado y que cop el tiempo fuge
re de proyeccidn nacional....nace Industrias Hércules, S5.A., como ung idea
del hijo mayor del Sr. Irigoyen y como sinénimo de fuerze, salud y vigor.
S5¢ abre aparte de las sucursales en México y Chihuahua, otra en la clydad
de Mérida, Yucatén para promover los productos en el sureste del pals.,

La sceptacidn de los productocs, aunque conserveban todavia su nombre origi
nal, fué tan grande que el 26 de agosto de 1971 inagure la Planta de fa-
bricacién en Naucflpan, Edo. de México con la finalldaed de elaharar produg
tos sutenticamente de le marca Hércules.

De los seis empleados con los gue se inicid el neqoclo en 1965, para 1971
se contaba con un equipo de ventes de ochenta Vendedores y mée de veinticin
co empleados adminlatrativas, sin cantar con el personal obrero de la Plapn
ta de produccidn.

A continuecidn se crearon en orden cronoldgice les sucursales de Acepulco,
Monterrey, Tijuana y por Oltimo Guadalajara en el afio de 1977, En ese mis-
me afio adquieren de Alemania un equipo automatizado de produccién que hag-
ta la feche estd conalderodo como una de los mBs modernos del mundo.

La tinea de yoghurt viene a unirse o las de queses y mantequlillae, cuando
en 1978 sale sl mercado apoyuda por une gran campafia publicitaria por ra-
#in, cartulinas y anuncios wcrilicos luninoses.
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Tema: GUION DEL AUDIOVISUAL "LA ORGANIZACION"

Nuestrus exitaosos heladaa Hércules, nascen en el afo de 1980 cap la fina-
lidad de proporcionar a ese tan importante pdblico consumidor infentil, un
producto que ademés de exguisito fuerse higiénico v saludahle. Con esto y
con el aobjetivo de consolider aGn m3s nuestra empresa es que haste la fe-
cha se puede sentir orgullosa de que tiene un producto para casi todo ti-
po de consumidor sin importer edad o condicifin ecaonbmica.

Hércules ha sido una de las pocas campafiias que dede sue inlclios hasta la
fecha, ha luchado por colocar sus productos 8 la cebeza del grupo alimentl
cig del cual forma perte, lo cusl le ha permitida mantenerse entre las pri
meras empresaa del ramo. Esto se debe también o su orgeanizacifn, la cual
funriona en cinco Areas: Administracifn, Finanzae, Ventas, Mercadotecnia

y Produccién.

{n cada una de estas aress, nuestro personal iabora no simplemente por el
compramigo de cumplir con le responsabilidad de su trabajo, sino por el re-
to que representa el rebasar sus respectivas metzs que é1 mismo he syudado
a elaborar, y que son parte determinante de su desarrollo profesional.

Este mismo principio prevalece en todos lgs centres operativos de nuestira
organizaclén. En efecto, en cuslquler Area, cada uno de las colaboradores
gue actualmente tenemos, gabe gqué hacer, cdmo y cufindo hacerlo; el por qué
ya he aldo ploneado meticulosemente entre la organizacidn y ellos mismos.
Sintetizando: nuestro modelo de desarrolloc gue ha permitido mantener e in-
clusive acelerar el indice de crecimiento, se encierra en una sole palabra:
PRODUCTIVIDAD.

Productividad.... principin vital que gula nuestros pbjetivpos y nos permi~
te mantener el fHptimo aprovechamiento de nuestros recursos humanos, materis
les, tecnolfgicos y Financieres. El reflejo de la preductividad se monifies
ts en los niveles de produccidn alcanzados afia tros afio.

€1 érea de Ventas también ha manifestado su productividad, ya que en la ac-
tualidau contamos con seis Diépositos de ventos ubicados en las principales
ciudedes de la replblica con una fuerza de ventas de 300 Vendedores.

£1 exitoso modele de productividad emplesdeo por Hércules se debe & la fila-
sofia organizaclonal que ha cresdo y gue ha desarrollade deade 8us princi-
plos :

- Selecclonar al perssnal maAs adecuadn

- Dotarles de todos los elementos materiales vy tecnolfglices pars facilitar

su trabajo y desarrollo
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Programa de Capacitacion para Yendedores

Teme: gION DEL AUDIOVISUAL "LA DRGANIZACION®

Motivarles para que ebtengan una retribucidn adecuadn y en constante me-
Joria econfimica como juato correspondencia a su aportascidn profesional.

El creciriento que esperamos tener en los afios venideros implica compro-

misos y responsablilidades, que en nuestro caso particular, seguros estamos

de cumplir:

Mpinr calided del personsl..... la tenemos y la desarrollaremoce.
Capacitacién intenaive a todos los niveles..... su implementacifn serd
intensificada.

Desarrulle de tecnologfa propia.... la tenemos y la impulsaremos.
Hodernizacién de epearato productivo.... contamga y seguiremos contando
con ella y la duplicaremos continuamente.

Incremento a la produccién.... la hemos nejorado.

Nuevos productos.... estamos preparados para entrar a husuas areas, con
nuevos productos que representarf impartentes avances en el nivel alimep

ticio y nutricional.

Finalmente en Hércules tenemas la firme determinascién para segulr mejoran-
do dia a dia nuestra actuacifin, y de esta maners contribulr al mejoramien-

to alimenticio y al dinfmico desarrollo de México.

Los invitamos cordialmente a seguirnos acompafiando en nuestra sigulente

sesidn, donde conoceremos a fondo los productos Hércules y su proceso de

produccién.....muchas gracies. ...
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 LOS PRODUCTOS

HERCULES

capitulo VI
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Progrania de Capacitacion para Vendedores

Tema: "LOS PRODUCTOS"

0BJETIVOS DE LA SESION:

a)

b)

DURACION DE LA SESION:

PUNTOS SOBRESALIENTES:

"Que los adguleran los conocimlen

tos principales que se relacionan can las ca-
racter{sticas , proceso de fabricecidn, tecnp
lagla, etc. de cada uno de nuestros productos,
a fin de gue los utilicen en sus argumentos de
ventas y para manejar adecuadamente las obje-
ciones de loas clientes referentes a la calidad

de los praductos.”

"Que los participantes se conclenticen de las

repercusiones de uyn manejo inadecuado del pro
ducto, en particular con respecto a los esla-
hones de frio, la higiene y los culdados que,
en general, san indispensables para que el -
producto llegue al cliente en dptimas condi-

ciones."

Cuatro horas treinta minutos.

* Las famillas de productas

¢ Caracter{sticas de nueatros productos
¢ Familia de mantequillas

* Famllia dep gquesos -

* Familia de yoghurt

* Familia de helados

* Control de calidad

* Tratamiento de la leche

* Proceso de Fabricaclibn de cada producto
* Vigencia del producto

* Eslabones de frio

* Cuidados con el producto

* Deparrallo de nuevos productos
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Guia dal Instructor
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TEMA

V.05 PRODULTOS"

~
SUB-TEMA

-

PUNTOS A DESARROLLAK

INICIACION DE LA SESION

LA FAMILIA DE PRODUCTDS

MANTEQUILLA

- Deles 1a bienvenide a 2sta segurda sesién ovl progroma "El Ven-
dedor HERCULES. Comente la dispueicibn de usited para gisipar -
cualguler dude; investigue 8l euté sienda claro en sus explica-
ciongs, sl esté hablande muy ripide, quedo o de alguna furma en
la que enté Pallendo 18 comunicacién. Busque el interés del gru
po por el tema anterlaor.

Reposo de 18 sesifn anterlor.

Indegue los expectetives y desegs del grupu con respecto al co-
nocimiento del preductco.

Concluye sefalando 1o que SI y 1o que NO se va B trotar en la &g

si6n e inicie ls explicacibn dzl cbjetiva: T
sComprender y splicar ios conocinmientus relaclionedes con el pro
cesa de produccifr ce las procuctos HERGULES, e fin de tener -
suficientes argurentcs de venta y de esesaria sl cllente, asi
como elementos pers gl manejo 2e las reclamaciones y objeciones
imputebles a ls caslizlad del producto.”

"Comprender y reflexicnar sohre loe efectos fue se provocan con
un manejo inadecueza del producto, asi como de la impartancin
de los ESLABOXES Cf FRIO, le higlene v los cuidedas que en ge-
neral son indigperszbies para gue el producto llegue el cliente
en fptimas cordiciores.”

- Los productos HERCULES se encuentron integrados en cuatro fami-

lias:

MANTEQUILLA HELADDS

QuUESD YOGHURT
- Pare trater leg coracteristicas de los productos HERCULES es

primerementa necessrlo seber cub es una MANTEQUILLA.

- La mantequille es el procesamiento de la grase de ls mantequi~
1le. Fo utilizade por les emas de casa pere le preparacibn da
algunos wlimentos a ics cusles les Jo un buen sabor, adenés de

Y
APOYOS
Busqu: la participacidn
del g:upa.

Que i1 hagon uno o dos
participantes.

Tome notas en el pizarrén
subre las ingquietudes del
grupo.

Mgntiune estos objetivos
al grupo y enote en el -
pizerron los elementos
més impurtontes que con-
tieng cada objetiva.

Inveetigue con el grupo
la que entienden por men
tequilia.
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TEMA

"L0S PRODUCTOS™

~

SUB-TEMA

PUNTOS A DESARROLLAR

APOYOS

QUESDS

YOGHURT

1o aportecifn de los nutrientes que contiene la gresa de 1o lu-
che.

Para asagurar s0n més 18 higiene en la mentequilla, la ‘miguing
gue la envase realize las sigulentes sctividedes: formado, lle-
nedo, sellado y corte de cada berra de montequile HERCULES

El quasa es un alimento obtenido por la fermentecitn de ls le-
che cuajeda.

Es una leche enriquecida, eltamente nutritive, que favorece la
renovacién de la flora intestinal porque les bacteries lictices
del queao se instolsn en la flora inteatinel, la cual protege
al organiemo dal ataque de gérmenes y ayuda o le digeatidn.

Nueatro quaso me elabore cen la técnice més moderna de fabrice-
cl6n, lo gue permite: a) Moyor higiene; b) obtener un preducto
uniforme; c) Cusndo se separa el gquesp del lacteo suero, la ma-
yorie de los nutrientes se guedan en el queso.

Es una lache enriguecids porque ademén de la lsche, contiene lg
che en polvo y, los que vicnen con fruts eportsn también los -~
nutricntes ds esta.

Al iguel que el queso favorecen la ranovecibn de la flors intes-
tinal,

La eccifn de sus bacterias sobre las proteinas de la leche, hece
gue el organismo las asimile mejor, porgue degrodan o simplifican
esas proteines permitiendo que les sprovechemas mAs ropide y e

mayor centided.

£a {tll pors personas alérgicas a ls leche: pordgue suo bacterios
actusn sobre 1s lactusa (szlcer de la leche, principsl causante
de la slergin) haclende gue ya no tenge efectus nocivas.

£ un medio de conservacifn da la leche: pordue nstd acidificeds
greciss o los bucterian léctieas, 1o que inhibe la propagacibdn
de microurganismus gue podrion descomponer la leche del yog--
hurt o sor nocivo a la eanluc.

S5u conaumo dificulta le propagncién de microblos pathgenos on

al estémngo, porque crea dentro el estomogo un medio feido que
la protege contra el stague o desarrollo de micro orgeniemon.

Investigue con el grupe
1o que entienden por -
Tuenn.

Inventigue con el grupo
lo que entienden por un
yaghurt.

Utilice hoje de rotofallop

cen "PRINCIPALES CARACTE-
RISTICA) DEL YOGHURT®
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"L.0S8 PROODUCTOS"

TEMA

SUB-TEMA

PUNTOS A DESARROLLAR

APOYOS

HELADQOS

CARACTERISTICAS DE LGS
PRODUCTOS HERCULES

1

-

£ una lechg enriquecido porque al igual que el yoghurt, contie-
ne leche en polvo, adembs de crema y fruta,

Es un producto con buen aspecto, fresco y apetizente y ha alcen
zado gran popularided en el plblico consumldor tnfantil.

Su sabor o fruta

Sy sabor o fruta es delicloso u! paludsr de los consumidores.

Una eonrecteristica de loe helados HERCULES que los hace dnicon,
es ty sabor cremeyo que refresca mis que ningun otrg en el mer-
catlo.

Nuestrus helados de leche tiemen un gran valor nutricional y por
sy buena aceptacién entre todo tipo de gente, sen un medio aprov
choble para obtener los nutrientes de lo leche en personas que
no gueten de tumarlo en sy estado natural. Aderds Bon cluboras-
dos bajo las mbs estrictas normas de higiene y eu emgaque no -
permite ningun tipo de contaminacitn.

Defina lae caracteristicas de los productos HERCULES:

a)
b)

€on sal o sin sal

Sus presentaciones sen el barra de 250 grms.,
500 grms. y 1 kgm.

Aunque luo consume toda la Famille, lo buscan
mychg las amas de casa pars ls preparacifn de
de algunos alimentos.

Manteguilla:

c)

a)
t)

Tenemos dos tipos: el Oaxeca y el Manchego,

Sus presentaclones son en 250 grms., 500 grms,
1 kgm. y boarra de 10 kilos.

Lo conaume toda la famllla

£l envasade es sutomatizado en fundas sintético
sin fnterverir la mano del hombre pere noda.

QUESOD:

c)
d)

8)
b)

Tenemas tanbién doe tipos: Natural y Con frutos
Su presentacibn es en potes de 125 grmo. y 500
Qramos .

£l yoghurt natural principalmente lo consumen
1os pdultos y el con frutes los jdvenes y nifios

YBGHURT:

c)

Invest inue objeclones o

mitos de los clientes en
cuunte a 1o celidad de -
los heladus segun las ex
perien. ias de los parti-
cipantes y teles solucidn

Anote rstas ceracteristic
en el plzarrdn o rotafo-
lios.
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TEMA

"EL PRODUCTO"

SUB-TEMA

PUNTOS A DESARROLLAR

APOYOS

PROCESO OE PRODLICEION DE
L.OS PRODLCTOS HERCULES

CONTROL DE CALIDAD

d) E1 yoghurt con fFrutse se tlene en tros sabo-

res: FRESA, PINA ¥ GUAVABA.

-~ HELADQ: a) Son envasados en forma de paletes.
b) Ea elaborado a bose de leche, crema, oz(car y
fruta, lo que lo hace altamente nutritivo.
c) Lo tenemon en sebores de fress, vainilla, du-
razno, guayaba y pifia.

- Cada lines de produccibn pstd controlades por un tablero compu-
tarizado en donde la labor del hombre se limita solo a veciar

ingredientes y a apretor botones (totalmente sutomatizado).

- Cuente con un sistemsa de limpiezo también sutomatizeus, que u-
tiliza poderosos detergentes y sanitizantes (clora, forrol y
dcidos) pars lo limplezs de los equipos, los cusles circulan -
por tode la tuberi{a y maquinaria trensportedos en agua a gran
preelén y elevadas tempersturao.

- Cuando los ingredientea 1legan & ls Plents se someten B exémenes
de lsboratorio pare estsr seguros de que cubren los requlasltos.
Estos pxfmenes son: Fisico quimicos, organolepticos y microblie-
16gicos.

- En el endlisis Pisico quimico se verifica que los ingredientenns
vengan slterados, adulterados y gue tengan las cerecteristicas,
viscosided y valores nutricionnles adouiridos.

- En los anélisis urganolépticos (se lee llama as{ porque se reald
zan con los sentidos) e verifica gue tengan laa caracterlaticed
de color, olor, sabor y textura requeridos.

- £n los an&lisis microbiolfgicoa se compruebn nue el ingrediente
no venga contaminado, es decir la ausencia de gbrmenas.

- Eatos mismos tipos de exfmenes se aplicen en cada une de lps e-
tapag da elaboracifn de lus productos, y tamhién cuando egtén -
terminodos para aseguraTse de que no hayan pufrido alteraclones
en contre de su callided.

- La finalidod de los eshmenes de control de colided es detectar
cualquier apormalidad en donde oe inlcle para aplicer log cu-
rrectivos pertinentes, que pueden hasta llegor a tirar un ton-
gue completo de producto, o incluso la produccién de un ofa, ag
gun el problema de que se trate.

Rotafolios: "CARACTERIS-
TICAS DEL PROCESO DE PRO
puccion”

Defina ie diferencla en-
tre slterado y sdultera-
do.

Pregunt al grugn la rezé
gue plrnsen ellas pors -
yue seings tun exigentes
con la calidad.

Y,
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TEMA

"O0S PRODUCTOS"

r—
SUB-TEMA

PUNTOS A DESARROLLAR

APOYOS

TRATAMIENTO DE LA LECHE

PROCESD DE LA MANTEQUILLA

]

£n HERCULES nos sentimos verdaderamente orgullosos de nuestra
calidad...y lo calidsd es nuestro abjetivo.

En particuldr con le leche somos muy exigentgs con su calidad.
Nog sseguramos de recibir s6lo leches frescas que en el Cédigo
Sanitario #athn clesificadas dentro de la categoria de PREFEREN-
TE EXTRA.

Ge verifica el contenido de crema de la leche (32grms. pog 1itro
cuande mencd), 18 temperatura s la gue llega (no més de ?°C.D,
gue na venga en elgin punto de descomposiclifn, que no haya sido
ofisdida con sgua, algun conservador, neutrelizente, etc..

La leche pnss por sels etépas en su tratsmiento: ENFRIADOG, CLA-
RIFICADD, ALMAGENAJE DE LECHE CRUDA, PASTEURIZACION, DESCREMADQ,
ALMACENAJE OE LECHE MAGRA ¥ CREMA,

£1 clarificedo es un procese que libers e la leche de las impu-
rezas que pudiero contener, por medic de centrifugacibn.

Le posteurizecién se eplica o la leche para destrulr los micro-
organismos que pudiera contenrr; cgneiste en calentar la leche

a una elavade temperntura (72 o 76 C.) y enfrisrle de inmedlato.

Como la leche llegs con diferentes contenidns de crema, y esto
provocario diferencias en la calldad entre un products y otro
de 1a misma linea, se le quits toda le crema a la leche para deg!
pués sfnditeelo en centipades unifarmes; esto se hace en el deg

cremado.

Pasa por nueve etepss en BuU Precesa de wlaburacibn: 10} PRECA-
LENTADD; 20@) ANALISIS; 3R@) PRSTEURIZACION; 4Q) BATIDO; 59) DES~
UERADD; 6@) ADICION DE LACTEQS; 79) CORTE; 00) EMPAQUE y; 690)
ALMACENAJE.

La crems que se obtlene debe tener de W5 . hSDDornlc d¢e grasa,
1a cusl es transporteds a unos tarbas_de 200 litres y la neutra
1izen bajando 12 acldez con ogua a 38 Dornic de gruda.

Proceden o uggrecalentadu parg gl buen manejo del producto.

Lo cremo ee pasteurizads o 75°C. para asegurer &u calidad micro
biollgice, durendo este procesc aproximadamznte 30 minutps pora
después pasarla ol tanque de batide.

La funcién del tangue de batido es la de eeparar el suero y el

Acetisto "TRATAMIENTO DE
LA LEEHEY

Pragunte ol grupo antes
de eri-llcar este puntc,
1o que entienden pnr pag
teurizacifn y para qué
girve.

4Parn el grupo gque signi-
fica descremado.?
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"1.0S PRODUCTOS™*

TEMA

—

SUB-TEMA

PUNTOS A DESARROLLAR

APOYOS

PROCESO DEL QUESD MANCHEGO

PROCESN DEL QUESO OAXACA

foe

- En la adicién de léctpos se realizen los sigulentes pasos: 1@)

‘g8 de 32°C 8 la sslido del pasteurizedor.

glébulo groso; el suero se tira por el dremsje y solo queds la
grasa de lo crema. A asta actividad se le llema desuerado.

Se lava el gidbulo graso con egua limpia; 20) 51 es mantequilla
sslads se le agrega sa! yodatsda, cultivos lbcteos y ee deje ba
tiendo durante 5 minutos heste que se encuentre®tersa" y sln gry
mos 4 "ojitos* de graaa. o
£1 producto debe de conservaroe a une humedad da W0 C. y contener
16X de grass.

Duspubs ael enyarado ingresa & un cuarto de almacén & wna tem-
perstura de 10°C. pora que se conoerve optlimemente.

En su procees de elnboracién pasa pur cuatro etapas: 10) Mezcle
de ingredientes; 20) pesteurizacléng 3@) edicidn de cultivos y
cuajo y; 4@) edicién de asl, moldsado y empacado.

La lachs peoa por el proceso da centrifugacidn (clarificecidn)
con 9l objeto de que sea liberads de impurezas,

Le leche se pasteuriza s una temperatura de 65 C. durante 30 mi
nutas paga nsequrar 1a colidad microbiolégicajy su enfrismiento

Posteriosmente se desusra lo cusjado.En la eeperacidn del queso
y suero, el suero se tira el dreneje y el queso parooa a'la mh-
quine de moldeada.

En la méquina de moldeuds oe lg sgregs aal yodatsds y go prenes
do en piezaa.

£l empmcado del producto =e lleva = cabo al vac{o y en fundas
sintétican.

for Gltimo es almacensdo en una chmara de refrigerecién a uno
temperatyrs de 10 C.

Sucede en 1lao aiguientes ctepas: 10) Mezcla deingredientes; 29)
paateurizacibn; W) deauerado; 49) coclmisnta del cuajoi 50) e-
dicién de eal yodatadn; 69) moldeado y empequetado.

A diferencis del quesn Munchego, en la activided 593 cnuln%unza
de 1o cuajado se llevo & una temperatura de 73 a 80 C. (65C. py
ra #l Manchego)

£l cusjo es una sustencla argenico que provoca cambjos en 1n es
tructura de la leche, paro gue las partms @6]ivas se separen -
totalmente del tontenido liquido de wlla, Auedsndo una pasta of
1ida.

Acetatn"PRAOCESD DEL QUESD
MANCHEGO"

Acatatn: "PROCESO DEL fQUES
S0 DAXAZAM
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[ 1
TEMA LOS PRODUCTOS

r SUB-TEMA PUNTOS A DESARROLLAR APOYOS

- Posteriormenta paso o 18 maquing de envasadi, la que ne encorgn
del Pormado, empacado y nellado del producto.

- €1 products terminodo pasa @ la cémars fria.

- Una de los carscteristicas del gueso Qaxsca, gue lo diferencis
de otros tipas de guesos, €8 Que su conslstencla fisica se de-
hebra. £eto se debe al porcentaje de cusjo que se le wgrega y o
1o temperaturs a l8 gue se le somate.

PROCESU DEL. YOGHURT NATURAL ~ Pasan par seis etepss en su proceso de alaboracién: 10) mezcle Acesoto: PPROCESH DLL ¥A-
de ingredientes; 2%)Pasteurlzeclén | 39) homogenizaciéng 48) adl [ GHURT WNATURALY
cién de fermentos; 5Q) envassdo y; 60) satufedo.

- Los_yoghurt se pasteurizen a mayor temperaturs que le leche -
(45°C.) pore esegurar lo calided microbiolégics del producta.
- Cn condiciones normoles, los gl&bulos gresos tilenden e separarsd
del contenido liquida de la leche, como el mqua vy el acelta, por
@ag se le forma nats; en un yoghurt esa nate cousario mal ospeg
to vy pare evitorlo se realizae la hamogenizacifn. Consiote en
hecer pasar la leche por orificios osinusculus o gron preaién - Qué : lgnifica para el
para ramper los glébulus grosos en pequefilsimas perticulas, que ) grupo HOMOGENIZACIQN 7
no pueden, en cundiciones normales, separarse del 1l{quido.
Al hervir la leche se reconstituye su estructura molecular; por
gso se le Porma nats aungue haya sido praviamante hamogenizode.
- Despuds de envesndo gl yoghurt naturol ingresa o un cunrto cuye
temperature es de 45°C., para que puedan actuar los fermentos
scbre la leche, dentro del pote. A este proceso ge le conoce qu
mo"estufado” .

gzgcgggrgg!‘ VOGHURT - Suceda an las slguientes etspma: 10) Mezcls de ingredientes; 201 Acetsio: "PROCESO DEL
pasteurizecién; 3@) homogenizacifing 40) fermentacién en tengues | VOGHURT CON FRUTAS®.
50) adicién de frutse; 60) gnvesado.

- A diferencie del yoghurt natyral, la farmantacibn del yoghurt
con frutas no se realize estando el productu dentro del pote, -
sino en grondes tanquas de Fermentacién,

Easto sucede porque la temperotura y los fermentos afectarian o
la frutd en lo gue la leche se convierte en yoghurt. Le desven-
taja de formenter en tanques, es que el yoghurt se debe bombear
después parn sdicionerle la fruta, con lo gque pierde un poco de
k_; su cuerpo (viscosidad).
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TEMA

.05 PRODUCTOS"

SUB-TEMA

PUNTOS A DESARROLLAR

APOYOS

FROCESD DEL HELADO:

VIGENCIA DEL PRODUCTO

ESLABONES DE FRIO

CUIDADOS CON EL PRO=-
oucTo

.

En el yoghurt con frutes, la fruta se mezcla con la paste dentro
da una tuberis poco entes de que lo envesen.

€1 pracesa de produccién del helado se de en los sigulentes pa-
aos! 19) Clerificsdo; 20) poasteurtzacidn; 30) descremado; 40)
mezcla; 50) pmateurizecién da ls mezcle; 69) hamogenizacién y;
) asnvasado y empacada.

NOTA; los puntos del primero al sexto ya se vieron en loo ante-
rlares procesos de produccién.

£} punto sfptimo se lleve a cabo de
termingdo la base del producto pasa
encuentran en lo miguina envassdora donde se le aflade le frute
plcada, pera de ahi veaciarlo en los moldes o charolas.

Ya empacado en su envolturs se traslada 8 1o caémara fria, on
donde después de 15 minutes ( que hays disminuido su temperatu-

ra a 4°C % 1) se le coloca el sujetsdor (o palillo de madera).

1a siguiente forma: lne vez
a los ogpaiflcedoreos que se

£1 tiempos de vids de nuestros productos es de 21 diss aungue tg
nemas una tolerancia de proteceifin de cuendo mengs 5 dias, des-
pues de la fecha de coducided y slempre y cuondo no suceda al-
guna eircunstanclia externa que afecte 8 su duracibn.

entre los b & 5°C., eX-
a maximo 2 C. , eato
manos del consumldor.
la leche, como cualgule
en refrigeracifn pue-

Consiste en mantener el progucto siempre
gptuando el helado que deberd permanecer
gs desde que se envasa hasta que llegs 8
Al ser nutritivos y por ser derivados de
otro alimento natural sl no ee conserven
den descomponerse.

Expligue como funclonan los eslebones de frio.

Los cuildedos gque nuestros productos requleren son:
10 Conservalos siempre en refrtqeracibnx adembs de Que ne rome
pan loe eolebones de frio, nuestros productos tlenden o per-

Acetatu "PROCESO DE PRO-
QUCCION DEL HELADO"

Anote vate data en el -
pizarrén o rotafolics.

Pregunte al grupo: Zpor
qué os importante mante-
nerlos SIEMPRE en refri-
k geracifin?

feetatus "ESLABOUNES DE -
FRIO?
Aoegurese de ue se ha-
ga cont lencla de lo im-
partan. o del ESLADON DE
FRIO.
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", 0S5 PRODUCTOS"

TEMA

SUB-TEMA

PUNTOS A DESARROLLAR

APOYOS

DESARROLLD DE NUEVDS
PRODUCTOS.

PROYECCION DEL AUDIOUI~
SUAL

FIN DE LA SESION

.

20

der du texturs, color y consietencia. Los yoghurt tienden e
hecerse mds &cidos, lue Quesos pierden humedad y los heludos
sus carecterfatices especiales.

Mangjarlos con culdedo: Las envases de nuestres producton -
son muy delicados; cuaslquier brusgueded en su manegjo le afec
ta a1l yoghurt en el envase y contenlido; en ¢l quceo podris
romperse el pléstico que lo cubre y deterlorarse el produc-
to; en la mantequilla al romporse el empague sufte una con-
taminacién inmediata el igual que en el hgledo.

30 En el ceso de yoghurt no agiter el producto; en general pler-

4Q

50
60

de su textura. Tempogo colocarlo de cebeze porque con faclll
dad sc rompe la tapa.

£n 1o cujo del cemlén de reparto, las cojes de producto ms
peoadas en la purte inferior y les mha ligeras en la superioj
Colacarlo tombien par tipo Je producto y peso.

£1 producto vencido que se le recoja a lus clientes colgcar-
lo en lo porte final de la caja del cemifin para que no se -
confunds con el nueva o si lleqara @ derramarse su conteni-
do no ensucle al producto vigente para le venta.

HERCULES es el mejor, por eso estd considereds como une de

las mgjores empresas en By rama, por le tecnologis con que

cuenta, por ol personal eltumante especliulizado que la inte-

gre, por su experiencia y porque estA a la vanguardlie desa-

rrollenda siempre nuevos productos.

Esto lo hace en laboratorios de investigacién y desarrollo,

donde ase renlizan las siguientes sctividudes:

* Crescibn de nugvos productas. * Creascifin de nuevos sebo-
res. *Mgjorar les caracteristicaa y valoree alimenticios
de los productos dctuales.

PROYECTE EL AUDTOVISUAL -

- Provoque 1a participacibn del grupo, en uns sasibn de pregun-
tas/ respuasiss, para aclarar les principsles dudes, percep-
cionen eguivocedss, etc.; Cierre an alguno forms motivacional
sobre 1a calidad de los productos HERCULESesseeevre

tage «nfasis en estos -
puntey..

Expliue detalladamente
cada activided; pida e-
Jjemplos de lo gue han -
visto en la ewpresa.

Al conclulr provoque dis
cupién con el grupo de
108 acpectos mas relevan
tes (e sudiovisual

Anuncie el notdre dir la
sigulente sesion: "CL -
VEHICLLO"

J
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Prograrma de Capacitacion para Vendedores

Apoyos y Practicas
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Programa de Capacilacion para YVendedores

(Acetato)

Tema: "PROCESO DE PRODUCCION DE LA MANTEQUILLA®

MATERIA PRIMA ANALISIS DE LA
wecre enerny > ggés.q DE LA LE b———f>| CLARIFICACION |—{>{ DESCREMADO
PASTEURIZACIOY ENFRIADD BATIDD A e A VERIF 1BCION
65°C. /30° s B | o, GA [} DE HLMZDRD
5C 16% max.
EMPAQUE ALMACEN DE VERIFICACION DISTRIBLCION
o wiomarico [ FEFRIGERACION A
0°. FINAL DEPOSITAS
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Programa de Capscitacion para Vendedores

(acetato)

.

Tema: "PROCESO OE ELABORACION DEL QUESD MANCHEGDY

MATERIAR PRIMA

(LECHE ENTERA, >
5AL, CULTIVOS

¥ CUARJD)

CLARIFICACION

PASTEUR1ZACION
A UNA TEMP. DE
6570,/ 30°

1>

ENFRISMIENTO
59,

ADIGION DE ClL=-
TIy05, CUAJD

CORTE DESUERADY

ADICION DE LA

PRENSADO DE PIE-

A UNA TEMP. DE bt o 10 cunamo0 [P sai vooataoa f——> ;‘r‘imgf’s y 50
329, y 35% 40 ¥ MOLDEADD de 1D kilog) -
TATAMIENTE E EMPAQUE AL VA~ ALMACEN CAMARA DISTRIBUCION
MR - CRA-

P TEMP, DET0 @ P=————t>| C10 EN FUNDAS pmmemaf>y O BEFRIGERA- fefy

20°C, 3 SEMANAS SINTETICAS Giow (10°C.) DEPOSITOS
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Programa de Capacitacion para Vendedores

(acetata)

"PROCESO DE ELABORACION DEL QUESO OAXACA™

Tema:

MATERIA PRIMA PASTEURIZACION
(LECHE ENTERA, A
T CLARIF ICACION A Lmn TEM, DE b o] ENFRIgMIENm
¥ CUAJD) 65C./ 30° 5C.
ADICION DE CUA- DESUERADD COCIMIENTO DE ADICION DE LA
J0 A LNA TEMP. Y LA CUAJADA A  |—p| 5AL vODATAOA
0E 32 C./ 3 8 CORTE DE LA
n0* CUAJADA UNA TEM. DE ¥ MOLDEADD

73 & BO°C.

ALMACEN CAMARA

DISTRIBLCION

EMPAQUE DE REFARIGERACION A

Snmmm " I VA TEMP. OE |

10°c.

DEPOSITOS
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Programa de Capacitacién para Vendedoces

(acetato)

Tema: "PROCESO DE ELABDRACION DEL YOGHURT NATURAL®

MATERIA FRIMA

fot>| CLARIFICACION f——f>] DESCREMADO VEZCLA

(LECHE)
PASTEURIZACION HOMOGEN ZACTON CUARTO DE ESTU-
A UNA TEMP. 0E > A LA TEMP, OF —>f ENVASADO FADD A UNA TEMP

95%./ 3¢ 45 a s0°c, DE 75°C./ 60°
FLMACEN CAMARA DISTRIBLCION

FICIA A UNA TEMP A

u &%,

DEROSITOS
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Programa de Capacitacion para Vendedores

(acetatn)

Tema: "PROCESO DE ELABORACION DEL YOGHURT CON FRUTAS®

MATERIA PRIMA

CLARIFICACION |——gp{  DESCREMADO MEZCLA
(LECHE)
PASTEURIZACION TANQUES DE LINEA DE ENVASA
A UNA TEWP. DE HOMOGENIZACION |— o
o FERMENTACION 0G (PRODUCTO/
#sC. FRUTA)
ENVASADD Sé”ﬁgﬁgxﬁﬁﬁﬁg?nu DISTRIGUCION
AU TE, OE | P A

109,

| DEPOSITOS
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Programa de Capacitacion para Vendedores

(acetato)

*PROCESD DE ELABORACION DEL HELADG”

Tema:

MATERIA FRIMA

CLARIFICACIO! DESCREMADD e MEZCLA
(LECHE) !
(35 a 38°C)
PASTEURIZACION LINER DE ENVA- ALMACEN CAMARA
R A

v so0 ot |yl iuerion || B
HOMOGENTZACION Y FRUTA) o 3°C.
DISTRIBUEION

A

HERPOSITOS
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Programa de Capacitacion para Yendedores

Tema: “L0OS ESL.ABONES DE FRIO” (acetato)

Al ser derivados de la leche, al ser nutritivos, nuestros productos son
un medio donde fécilmente se pueden Instalar microbios; por eso, s6lo es
posible conservarios mediante: REFRIGERACION CONSTANTE.

Por eso se establteciéron los ESLABONES .-DE FRIO, que consiste en conservar-
los slempre entre 4 y 9°C. (maximo)

40c, 4o,
S
B
7 =
- e — e —
Ir -
CAMARA FRIA (Planta) TRANSPORTE A DEPOSITOS CAMARA FRIA
(liep6sitos)

be 7 a 9°C.

ﬁ De 4 a s°C.
=

A
Imﬂ l

= % ~
TRANSPORTE A LOS REFRIGERADOR CONSUI{IDOR
PUNTOS DE VENTAS LEL CLIENTE FINAL
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Programa de Capacitacion para Vendedores
Tema: " TRATAMIENTO DE LA LECHE” (acetato)

J

AMION CISTERNA

REFRIGERADO ENFRIADO CLARIFICADO
D. _— _—
ALMACENAJE LE LECHE PASTEURIZACION DESCREMADD
CRUDA AS _
LECHE CRENA
HAGRA

Al recibir la leche se apllcan examenes para asegurar gue sean leches
frescas, de la mejor calldad, incluso esta catalogada dentro del Codigo
Sanitario como leche "PREFERENTE EXTRA“...
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Programa de Capacitacion para Vendedores

Tema: “LOS PRODUCTOS” (Hoja de rotafollos)

¥ —

“ CARACTERISTICAS DEL PROCESO DE PRODUCCION HERCULES”

TOTALMENTE AUTOMATIZADO

TODOS LOS EQUIPOS SON DE ACERO INOXIDABLE

SE TIENE UN MODERNO Y EFICAZ SISTEMA COMPUTARIZADO
PARA LA LIMPIEZA DE LOS EQUIPDS

MAS DEL 40 % DEL TIEMPQ DE PRODUCCION SE UTILIZA EN

LAVAR Y SANITIZAR LOS EQUIPOS

A NIVEL MUNDIAL, £S EL MAS MODERNO
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Programa de Capacitacion para Vendedores

Teras: “LUS PRODUCTOS” (Hoja de rotafol 1us)

"CARACTERISTICAS DE LOS YOGHURTS HERCULES”

* SON MAS CREMOSOS QUE LOS DE LA COMPETENCIA
* CONTIENEN 66 NUTRIENTES

* SON MAS NUTRITIVOS QUE LA LECHE

* SE DIGIEREN UN 60% MAS RAPIDO QUE LA LECHE
* NO LLEVAN CONSERVADORES

* ELDE FRUTAS TIENE LOS NUTRIENTES ADICIONALES
DE LA FRUTA

* L0S CONSUME TODA LA FAMILIA

* ALTAMENTE HIGIENICOS
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Programa de Capacitacion para Yendedores

Lectura basica
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Programa de¢ Capacitacién pata Vendedores

Tema: "L.OS PRODUCTOS"

En 13 sesidn anterior analizames los principales aspectos que se relacionan con la histo-
riz, estructura, normas, objetivos y misidn de nuestra emresa. Dentro de los datos que se
destacaron estd el del gran esfuerzo que tuvieron que realizer los sefiores GonzBlez e I-
rigoyen para llever a la empresa al lugar que actualmente ciupa en el mercado. Hemos com-
probado lo anterior a través de la ventms gue tenemos y que mes a mes se incrementan, gra
cias a su experiencie, personal con que cuent®, preccupoclén por atender y dar serviclo e-
ficiente a su mercado, por su tecrologis y, lo mis inportente...por sus productos.

Tedos nuestros productos se Fabrican en una Plante, que cuenta con instalsciones consi-
deredas dentro de las mas modernas y aytomatizadas del mundo; en México no hay una Plon-
ta tan sutomatizada como la de KERCULES.

Nugstros productos estén integrados en cuatro familias: MANTEQUILLA, QUESO, VOHURT Y HE-
LADOS.

MAWTEQUILLA.~ La tenemoa en dos presentaciones: con y sin sal. y en envases de 250 gra-
mos, 500 gramos y un kilo.

QUESOS.~ Lo elaboramos en das veriedades: Quesa Manchego y queso Oaxeca, y sus envases
son de 250 y 500 gramas, uno y diez kilas.

YOGHURT. =~ En esta femilia tenemos al yoghurt natural y con frutas en los sabores de fresa,
guayaba y pliia. envasados en potes de 125 gramos y 500 gramos.

HELADQS.~ En forma de paletes, los tenemps en los sabores de fresa, vainilla,durazno, =
guayaba y pifa.

L0OS PRODUCTOS MERCULES: Para interpretar y valorar lee coracter{sticas de los productos
HERCULES, es primeramente necesario definir gque es una mantequille, un queso, un yoghurt
y un helado.

MANTEQUILLA: La grasa de la leche natural se compone de minisculas gotas rodeadas de una
pelicula individual. Al agitar la leche, la pelicula se rompe y la gresa se mueve con 1li-
bertad. 51 se conttnia agitando se une y da una masa: esta masa ge llama mantequilla.

La mantequilla contiene sustancias nutritivas gue proporcionan caler y energia, sobre to-
do la ceceina que representa ls proteina completa. Este producto es muy utilizado por las
amas de casa para la preparaciin de los alimentos o en farma matural,

QUESD: E) quesn se clabora con leche cuajada, es decir convertidy en grumas, semi sdlidos,
preparandose en dos etapas: primero se le aflade gérmenes a la leche que transforman su a-
zijcar en &cido léctico y después se le agrega el cuajo. Este sustancia (el cuajo) tiene
como funclién dividir la leche en materis sdlida o cuajada, y l{quida o suers, tirando ea-
te Gltimo y comprimiende la cuajada en queso. Casi siempre se conserva hasta gue se"cura"

0 madura.
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Programa de Capacitacion para Vendedores

Tems: *(05 PRODUCTOS"

YOGHURT: Es una leche enriquecida porque se elahora con leche entera o semidescremada ,
segun el tipo de yoghurt de que se trate, més leche en polva, 10 que permite temer una
consistencia mas sflida (viscosidad) y elevar su vslor alimenticlo.

El principal cbjetivo de adicienar leche en polvo a la leche entera al preducir el yo-
ghurt, ee para derle aln mis cremosidad que la que tiene en forma natural, por la accifn
de las becterias licticas que contiene. Luego entaonces, desde el punto de vists nutricio-
nal el yoghurt es mejor que la leche entera o normal.

£l consuto conastante del yoghurt favorece la rengveclan de la Plora intestinal. La flore
inteatinal es un caonjunto de colonias de bacterias benéficas nue se instalan y viven en
lag paredes del Intestino, formando una mucosa que protege loe tejidoe de ese orgenn, sl
evitar que penetren cn &1, la mayor{s de los gérmenes que ingerimos el tomar los alimen=
tos,

EL YOGHURT ES UN MEDIO DE CONSERVACION DE LA LECHE: Lo leche se descompone porgue schre
ella se instalan y actien microorgenismos que alteran su composicion quimica. Eso sucede
porgue es una sustancia rica en nutrientes, ls cuel na contiene nada que pueda afectar a
los micro organiemos, pues es neutra, por lo que representa el medio ideal para que ellos
se deaarrollen.

Los microorganismas no se pueden desarrollar en un medio écido; en tales clircunstancias
cuendo las bacteries del! yoghurt act(sn sohre la leche la acidifican, con lo que se in-
hibe la reproduccién de los gérmenes gue shi se pueden instalar, canservéndola en buenas
condiclones por un lepso prolongado

€L PROCESD DE PRODUCCION HERCULES. Nuestro sistema de produccién esté totalmente automa-
tizedo, par.lo que no hay contecto de la meno del hombre ni con los logredientes ni con
el praducto.

Cada linea de produccifn eatd controlada por un teblero computarizado, en donde la labor
de los operarios se limita solo e vaciar los ingredlentes en los tanques que den inicio al
proceso, y a apretar los botonea del teblero para que el producto pase a cada una de las
etepas de elshoraclidn en forma automatice. )
asimisma todos los tanques, mAgquinas y tuberiass que tiemen contacto con el producto son
de scero lnoxidable. Esto representa el beneficlo de gue no se Formen oxidoe, ni los e~
quipos sueltsn ninguna sustancie, ademés de que en el scero Inuxidable muy dificilmente
se pegan cepas de producto, o si llegaran a adeberirse, se desprenden con fecilidad nl -
lavar el equipg.

Por otra parte, contemos con un aistema de limpleza, el cual opera mediante un micro pro-
cepador electrinico, una especle de computadora, para dirigir la limpleza a cualguier -
parte de las equipgs, asegurando le exterminecidn total de los microblos que pudiera ha-
ber vy el desalojar totalmente las capas de productos o ingredlientes que pudiesen formarse.

201

hoja:



Progrania de Capacitacion para Vendedores

Tema: w05 pRODUCTOS"

La limpieze utiliza poderosos detergentes y sanitizaentes (cloro, formal y dcido), los -
‘cuales son transportedos con agua a una gran presion y a elevadas temperaturas en el in-
terior de los equipos, para asegurar su total esterilizacldn. Para levsr por fuera los
equipos se utilizan mangueras que envian chorros de egua caliente a gras presion, fibras
y detergentes.

CONTROL DE CALIDAD: HERCULES, por tener un alto volumen ce ventas es un gran clisnte pa-
ra los proveedorea, por las cantldades de ingredientes gque consumen. Esto nos permlite so-
meter a8 concurss a nuestros praueédarea, en donde solo le compramos a los que demuestren
tener los Ingredientes de mejor calidad en el mercado.

Cuanda los ingredientes llegan a la Plenta, sntes de gue los eceptemos, se someten 8 ri-
gurosus exfimenes de lsboratorio, para ester seguros de gque cubren 1os requisitos. Se les
eplican fundamentalmente tres tipos de examenes: fisico quimicos, organcléptices y micro
biolégices. :

El endlials Plaico quimico verifica que los ingredientes no vengan altersdss, adulterados
y que tengen las carscteristicas, consistencia (viscocided) y valores nutricionales re-
gqueridos.

Se dice que un ingrediente eath ALTERADD cuando presents una comosicién cuimica diferen
te a le que en forma patural debe tener; por ejemplo: la leche, cuando lleva algun cone
servador presents una composicidn gquimica distinta, esto pravocara su rechazo.

ADULTERADD es cuandu contlene sustancias extrofias o diferentes s las propias del imgre-
diente; por ejemplo: una leche esth edulterada cuando tieme agua.

En los endlisis organolépticos (se llaman asi porque se realizen con los sentidoas), ex-
pertos catadores verifican que el ingrediente tenga las caracteristicas requeridas de co-
lor, sshor, olor y textura.

El anAlisis microbinldgice sirve para verificer que el ingrediente no venge contaminado,
es decir, se comprueba la ausencia da gérrenes.

Los enalisis de laboratorlo citados se eplican no sulo e las materiams primss, sino tam-
bién el producto, en ceda une de sue etapas de produccidn y cuando esth terwinado, antes
de selir de la Planta para los Depdsitos.

La finalidad, en general, del control del celided, es detectar cuslquier snormalidad en
la calidad del producto en proceso, para tomar las medides correctives necesarias.

En HERCULES nos sentimos orgullosos de nuestra calided y la calided ess nuestro principel
otijetiva.

La razdn de que seemos tan exigentes con ls calided de nuestros ingredientes y del produg
to, cbedece tawaién e razones econdmicos, por ejemplo: Nuestroa ingredientes no pueden -
llevar conservadores pues ellos afectarfan tamiaifén a los bocto bocilos que le afladimas a
la mayorie de los productos. Sebemos que, mientras mejor see la calldad de los Ingredien-
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Programa de Capacitacion para Vendedores

Tema: 05 PRODUCTOS

tes mejor provecho le podremos sacar en produccidn. Sebemus que uwn ehorrn de un dia de ~
produccién al secar el rercaup algun producte gue no reuns todos los requisistos, tendré
una fuerte repercusidn en contra de la imagen de nuestra =cgresa y contra la continuidad
y creciuientc en nuestras ventas, por lo gue resultard ¢.-:iraproducente.

Vendemos productos w.i:centicios y somos responssbles de la repercusién que pueda tener
en 8y consumo  en la salud del consumidor, asumimos la responsabilidad rénpundlenuu con
productos sanos, higienicos y de la mejor calidad.

TRATAMIENTD OE LA LECHE: La leche llega o la Planta en csnlones cisterna refrigerados, -
cuyo {nterior de la cistsrne es de scerc inoxidsble y donde viaja s una temperatura de -
79C. €n particular con la leche, nuestros exfmenes de calidsd son muy conclanzudas; nos
ageguramas de recibir solo leches frescas, las que inclusive estén catalogadas, por su -
contenido de crema y otres cerecteristicas, en el Chdigo Senitario dentro de lo categoria
PREFERENTE EXTRA, la gqus se refiere salo a las mejares leches del pais.

Antes de recibir la leche, en control de calided, se reviss gue se encuentre dentro de -
1as egpecificaciones, y el estado en que llega a la Planta.

Se revisa que contenga cuando menas 32 gramop de qrasa (crema) por litro (sélo las le-
ches de mejor calided tienen ese contenido de leche) y gque reunan las caracteristicas de
color, sabor y oler de uta leche fresca.

Con respecto a 13s condiciones en gue llega, verificemos gue no venga & una terperatura
de 7°C., que no esté en algun punto de descomposicién, gue oo haya gido afiadida con agua,
algun conservador, neutralizante, etc., y que no haya sufrido contaminacibn durante au -
transporte.

Una vez que eprobf los exdwenes de celldad, pass por el siguiente proceso:

a) Enfriado; b) clarificada; c) olmacenaje de leche cruda; d) pasteurizacidén; e) descre-
mado; f) almacenaje de leche magra y crema.

a) ENFRIADD.~ Para descargar la leche de las pipas, se conecta a una tuheria que va a un
sistemae de borbeo, el cual la envia s un enfriador pera reducir su temperatura a 4°c.

b) CLARIFICADO.- Una ver ue se enfrid, la leche pasa s una clarificsdora, pora liberar-
la de las inpurezas que podlera contener. Este es una especie de filtredo de la leche. Se
realiza por medio de centrifugacléng es decir, la leche pasa & un recipiente circulur el
cual se hoce girar a gran v2locided, cresnda una fuerze centrifuga de tal manera que se
conservan en el centro dei reciplente les impurczas y se al:ja, separa, la leche yo clari
ficada.

c) ALMACENAJE DE LECHE CRUM.~ La leche pasa a tanques de acero inoxidable, refrigerados,
en donde ee conserva a L°C, mlentras eapers el momentn de recibir los tratgmientas que -
1a harén utilizeble en proaccifn.

d) PATEURIZACION. - Conslste en calentar répidemente la leche hesta una temperatura elevada
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(de 72 & 76°C.) y enfriarls de inmediato; con la pasteurizacifin 1a leche no pierde nine

guna de sus propledades nutricionales.

e) DESCREMADO.- Oel pasteurizador la leche pesa a la descremadors que consinte en guitar-

le toda la crema a la ieche para después adadirsela en centidsdes uniformes, exactamente

lguales.

f) ALMACENAJE CE LECHE MAGRA Y CREMA.~ La leche magra y la crema se guarde en tangues re-

frigerados a 49¢. hasta el momento en que vayan a ser utilizados.

PROCESD DE LA MANTEQUILLA: Su proceso de elsborecidn consta de acho etapas:

1. - Precalentado de la leche; 20.- Apalisis; 30.- Pasteurizaecién; 40.- Batido; 50.~ Do~

syerado; 60.- Adicidn de lactens; 79.- corte y; 80.- Enpanue y almacenaje.

W.- PRECALENTADO: Este paso es con la finalidad de hacer mas manejable la crema y cuidar
su calidad micro biolégica.

20,- ANALISIS: Se reallza para determinar que cantidad de grasa contlene la crema y la -

leche.

30.~ PASTEURIZACION: Ya se menciond snterlormente su procedimiento.

48.~ BATIDQ: Con el fin de separsr el suero y el glbbulo grasa.

50,~ DESUERADD: Es separar el suero de la crema

6R.~ AQICION OE LACTEDS: Se le mgregen en esta etepa los cultivos l3cteos y la sal yods
tada (para manteguilla con sal)

7e,- CORTE: Una vez cuajada, se procede a cortarla en los tamafinos estaeblecidos.

BO.- EMPAQUE Y ALMACENAJE: Se enpacae eutcmaticamente por medio de mAquinas y posterior-
mente pasa a la chmara fria (almacén) a una temperatura artziente de i

Tento la mantequilla can sal como la sin sal, se elsboran de la misma forma, solo varian

en el paso N@ G, en ls adicldn de sal yodatada.

PROCESD DEL QUESD MANCHEGD Y DEL QUESD DAXACA: Consta de cuatro etepas: 19.- Mezcla de

ingredientes; 29.- pesteurlzeclin; 39.- adiclén de cultiva y cuajo y 48.- moldeado y em-

pacada.

1@.- MEZCLA DE INGREDIENTES: De los tangues de almacenamlento se pasa la leche a una cu-
ha de mezcla, en donde se le sfiediré la sal yodatada.

29.-~ PASTEURIZACION: Ya tratada en temas anteriores.

30.- ADICION DE CULTIVG ¥ CUAJD: Una vez pasteurizada la leche se pass a otro tenque
con agitador en donde poco 8 poco se le afaden los cultives y el cusjo.

42,~ MOLDEADD ¥ EMPACADG: En este paso se le da la forma al queso y se empaca en fundas
sintéticas y esterilizadan. De shi pasa a la cémara fria.

tina de las caracter{sticas del queso Oaxeca gue lo diferencia del Manchego es que su con-

sistencia fisica se deshebrs. Eeto se debe al porcentaje de cuajo que oe le agrega y a la

terperatura a que se le somete,
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PROCESD DEL. YOGHURT NATURAL: Sucede en seis etapas su procrso de elsheracldn:
19.- MEZCLA DE INGREDIENTES: Se hace pasar la leche magra (la que no contiene cremn) de
los tanques de almacenamiento a una cuba de mezcla, ia cual contiene un agitador pa-

ro conbinar los ingredientes que se le afiaden. (crema y leche en palvo)

2Q,- PASTEURIZACION: Ya mencionada anteriormente, con lo diferencia de que lo temperatu-
ra a que ee eleva es de 957,

30,~ HOMOGENIZACION: Los glébulos grasos Que contiene la leche, tienden a scpararse de su
propio contenido 1liquido, como el egua y el acelite, Porrsndo una capa en la superfi-
cie. Por eata razon 8 1p leche que hervimos en casa se le forma nata. Para evitar 1o
anteriar ge realiza la homogenizacidn, pues de no realizarse se Formarf{a en nuestros
yoghurts une cspa gruesa de grasa en ls superficie. E1 proceso consiste en hscer pa-
sar por oriflcios muy estrechos la mezela del producto, @ gran presifn, pars romper
los glbbulos grasos en fragmentos myy pequefios que no vuelvan a aglutinarse, y se=
parase del contenido ligquido en condiclones normales.

49.- ADICION DE FERMENTOS: Una vez homogenizado el praductc ingresa a un tanque de paso
en donde por medla del hombeo se inyectan las bocterins lacticas que lo haren yoghurt.

5@.- ENVASADO: El producto permanece en el tenque de adicidn de fermentos, solo el tiem-
po que tardarismos en envasarlo. Luege es enviado por horheo a las maguinas envasadg
ras, los cuales lo inyectan en los potes, en las dosis estsblecidas, taspan el pate
y lo fechan.

£0.- ESTUFADD: Inmediatamente despuds de envasarlo, el producto pasa al estufado. El es-
tufado es un cuarto donde se tiene una temperatura constante de u4soc., , ehl ingresan
los potes del yoghurt para que les bacterias licticas que se le efladieron puedsn de-
sarrollarse, acidificar el producto y ejlercer su acclfn sohre las proteinas y azfca-
res que contiene.
£1 producto permanece en incubacidn (estufado) hasta gque adquiers le ecidez y 1 -
congiatenclia requerida.

PROCESQ DEL YOGHURT CON FRUTAS: Se da en los siguientes pesos:

Q.- MEZCLA DE INGREDIENTES: Se conbing la leche magra, leche en polvo y una dosis menor
de crema gue el yoghurt natursl.

20.~ PASTEURIZACION Y HOMOGENIZACION: Se realize de la misma maners que el yoghurt natu-
ral.

30.- FERMENTACION EN TANQUES: A diferencia del yoghurt netural, el con frutes no se fer-
menta directo en el pote, slno en grandes tanques, antes de afiadir la frutn y envasar

el producto. Por el contenido de fruta de este yoghurt no es posible fermentarlos des

pués de que ue envasen, pues sl tomamgs en cuenta gue la fermentacifn oe realiza a una
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tenperatura de 40°C. durante el tiemn que se formard el yoghurt, la Prutas se veria
afecteda por la tesperaturs y las bacterias lécticas.
El producto permanece en los tanques de fermentscifin a una tenperatura de 459¢, du-
rsnte tres horas aproximademante, mientras adquiere la scidez adecusds; de los tane
ques pasa a un enfriador donde edquiere una temperatura de 1e&%c. para ser envasado.
L,Q.~ ADICION DE FRUTAS: Para hecer yoghurt con frutas, el yoghurt, después de enfriarla,
se lnyecta por botbeo dentro de una tiber!s, donde al mismo tiempo. por otro lado -
ingresa la fmté a fin de que se mezclen.
50.~ ENVASADD: Ea el dltimo paso que sucede igual al yoghurt natural.

PROCESO DEL HELADO: Su proceso de produccion consts de cuatro etopas:

10.~ DESCREMAD(: Es con la finalidad de que se separe el suero y la crema.

20.- MEZCLA DE INGREDIENTES: Del tenque de desuerado pasa nuestra crema a un tenque de
mezcla en donde ee e va afadiendo poco @ poca, ezicar, color, y sabor,

3Q,~ PASTEURIZACION: Despues de la mezcla de ingredientes el producto se paateuriza a
959G,

40,~ ENVASADD: Después de la pasteurizecion el producto pasa B un tangue de paso, donde
es bombeado poco 8 poco a las méguinas envassdoras (dosificedor) y en donde se le a-
fedird la fruta piceds. La miquina envasedors llenaré los moldes o charolas y de ahi
pasa & empacado. Después de 15 minutos de permsnecer en chAmara Pria a una temperatu-
ra de 4% mis o menos uno, se le colocard el sujetador (o palillo de madera)

ESLABONES DF FRID: el proceso de elsbooracién de nuestros productos, desde loe ingredien
tes qua cantlenen, requieren de tomar acciones que eseguren la conservacifin de ellos, esto
se debe a que elahoremos productos perecederos, o de vida limiteda.

Al ser derlvadas de la leche, al ser nutritivos, nuestrps productos son yn medio facil
donde se pueden instalar microbios, por esc solo es posible censervarlos mediante REFRI-
GERACION CONSTANTE.

Concientes de esta situscién hemas establecido la llamads ESLABONES DE FRIO; significa
hacer que el producta permenezca siempre entre los 3%, y 8%. . coto se logra de le 8i-
guiente manera:

Cuando nuestros productos salen de envesado, ain celientes, ingresan n la chmers fria, -
en dande se conservan a 4°C. durante 24 hores, antes de ser distribuldos. Durante este
tiempo se permite gue reposen y se epliguen exfimenes Pinales de control de calidad, pa-
re que puedan ser llberedos 8 la venta.

Llegan los trailers que los distribuirén a los Deplsitos; estos cuenten con equipos de
refrigeracidn; se estaclonan precisamente contra le puerta térmica de la chmars fria de

la Planta, para ser cargados de producto.
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Durante su transporte s los Depbsitas el producto no rebasa loa 7°c. gracias al equipo
de frio de los trailers.

Al llegar al Depbsita los trailers descargan el producto en cémaras friss, por lo que -
hasta este paso no ha dejado de conservarse en refrigeraclon.

Para hacer lleger =1 producto frio al cliente, ea decir, para no romer los eslshones

de frio, utilizamos camiones con equipo de frio. Al llegar al cliente, se conserva en -
su refrigeredor & no méas de BOE., donde espera el consumldor final.

TIEMPO DE VIDA DE LOS PRODUCTOS: Como cualquler aliments natural, nuestras productos -
tienen un escaso tiewpo de vida, sunque su duracitn estd relacionada con los ingredientes

que contienen. Le vida de loa yoghurts, mantequillas y helados esté considerede en 21 -
dias y el queso en 60, Esta duracifn esth conteds a partir de la Pechs en que se enve-
san, es decir, de la feche de caducided impresa hay que contar 21 dies para seber el dia
en que se envasd. Por prateccifn, en HERCULES hemos considersde un margen de tolerancia
en la vida del producto, de tal manera que cuando menos cinco diss despues de la fecha
de vencimienta, el producto estf en magnifices condiciones, slempre y cuando no se haya
roto con los eslsbones de frio o sucedido alguna circunstencia externa que provocsse su
prematurs descomosicibn.

CUIDADOS CON EL_PRODUCTO:

10.- Conservarlos siempre en refrigeracién: Hay cue recordar cue si rooperos con los es
lahones de frio se ecorta su tiempo de vida, pero esto no es todo, si muestros pro-
ductns esthn o més de 9°C. tiendena sufrircanblios gque alteren su calidad y/c aspec-
ta.

20.~ Manejar con cuidado: Los envasea de nuestros productos son muy delicedos, cualguier

mane jo brusco puede romperlos, provocando la entrada de polvo y, por consiguiente, -
un producto en estas condiclones no puede ni debe dejarse al cliente.
30.- No agitar el producto: 51 lo hece el Vendedor, nuestros productos plerden su tex-

tura, en el caso del yoghurt se desueran, 18s mantequillas se deforman y escurren.

DESARRCLLO DE MUEVOS PRIOALCTOS:
HERCULES esté considersda entre lss mejores empresas en México en su especlalidad, por su

tecnologis, por el personal con gque cuenta altamente especializado y por su experlencia
en el remo.

En México no hay otra Planta de produccifn que tenqga un proceso tan moderne y automatiza-
to corg el de HERCULES., Para la creacién de sua productes cuenta con 8reas especializadas
llamadas lsbaratorios de investigaci6n y desarrollo, Allf, grupos de clentificos y wespe-
clalistas se dedican a:
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~ Crear nuevos produc tos

-~ Crear nyevos sshores

- Me jorar las carecter{sticas y valorea alimenticios de

los productos ya existentes.

Para cresr un nuevo producto, se requiere afios de investigocion y experimentaciGn, bus-
cando los sshores y prasentaclones que mAs vayan B sgradar a la mayor{a de los consumi-
dores; atendiendo también a la obtencién de las mejores caracteristices nutriclonales de
ellos.
La crescidn de nuevos asbores se reallza para contar con una wayor varieded en cada ti-
po de producto, es darle mas opclones de compra al consumidor, buscando que haya produc-
tos para todoa los gustus.
A HERDWLES le preocupa que sus productos sean de calldad a tode prueba, los mejores del
mercado; pero ser mejores no oignifica sdlo ser loa mfs ssbrosos, sino también los mia
nutritivos. Constantemente estsmos estudisndo y eplicando POrmulas para que se enriguez~
can los valores nutricionales de nuestros productos; desarrollsndo tecnaolegia psra ob-
tener el mejor provecho de los ingredientes, pera que sus valores, graclas al proceso de
praduccién, permanezcan intactos, na se pierdan.
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iQue tal amigos Vendedores de Industrias HERCULES!!...nos da mucho gusto que eatén nueva-
mente con nosotros en su segunda sesifn titulada Los Productos Hercules.

En el audlaovisual anterior vimos todo lo referente a nuestra emresa....sh{,de alguna ma-
nerd se cita la variezi¢ de productos que elesboramgos.

Ahora nos occupsremgs de un egsatudio més profunde sobre ellos, porque su conocimliento les
dard los mfs valiosos argumentos de ventas que pueden utilizar, al saher gue parten.....
que portas ti: ALTA TECNOLOGIA Y CALIDAD A TODA PRUEBA!!II

Hablar de nuestros productos es hablar de la escencia vital de nuesira empresa....pues ol
final de guentas 4qué ha hecho que HERCULES esté dentro de las principales empresas en su
78m0?4 e+ .HERCULES e8 muy importante no solo por tener un volumen superior al de lu mayg
r{a, sino por la tecnologia con que cuenta, la cslidad e higlene que ceracteriza a lo -
que elabora... y porque eati a le vanguardia desarrollendo nuevos productos.

Teideeesté preguntards 4conmo se ha dado esta?...HERCULES tiene le tecnologla y experien-
cia que ha venido acumulands hace mis de 20 afios.

Al heblar de tecnolagia nos referimos también...por supuecstu, 8 nuestro equipo de Febri-
cecidn gue es de los mls avanzados y eutomatizedos del mundo. En México son contedas las
Plantas de fabricacifn que cuentan con un proceso de produccidn coma el de HERCULES, y -
este no solo es respecto a preparacifin y envacedo....sino a control de calidad & higiene.
Para la limpieza de nuestros cquipos se utilize e la vez un equipt muy completo llamado
procesador electrénico, que asegurs la eliminacién de gérmenes phtogenos en cualquier par
te del sistema.

Otra caracteristica inportante de nuestro sistems es que, al ester totalmente automatize-
do no hay contecto de la mang del hombre con los ingredientea, ni con los productos, lo
gue evita las posibilidades de contaminacién,

Hemos habledo de la imortancia de HERCULES en lo gue @ celided y tecnologie ee refiere,
pero aln te debe quedar confuso el concepto productos,..icufles son y como los producimos?
En 1a sctualidad contamos con cuatra familias de productos.....mantequilla....quesDe..ee..
yoghurt....y helados.

La l{nea de mantequilla la tenemos en dos tipos....con y 8in sal....y en presentaciones
de berras de 250 y SO0 grme., ademds del lingote de 1 kgm. muy splicitedo por las tlendes
de abarrotes.

La linea de guesos estd nrgullosamente representada por el Manchego y el Doxeca....decimos
argullosemente porque nos considersmos expertos en su eloburacion, dudendo que haye otra
emresa en el mercadn que tenga nuestrs calided y sabor.,..se encuentra en cuatro presen-
taciones....250 y 500 grma.....1 y 10 kilos.

Lo ynghurt loa tenemos al natural, cuyo sabor llgeramente 4cido sgrada sl més exigente
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conocedor; 1o consumen principaelmente los adultos y se utilize también como complemento
dietetico.... el yoghurt con frutas contiene pedazos de fruta natural en las variedaces
de fresa, pifis y guayaba.....su demanda viene principaslmente de los jvenes y nifies.....
tanto el yoghurt netural como el con fruta vienen envasados en pates de 125 y 500 grms.
Contamos con lo que llamamos... una flesta al paladar infentil....nuestros heledos HERCU
LES....mmaml exquisitos, eleborados 100% de leche y envasados en forma de paleta en los
oshores de fresa, valnills, duyrazno, gueysba y pifia.

Continuemas..... cuendo hablo de la calidad de nuestros productos, no expreso aquells a-
firmacién trivial que todo el mundo utiliza: | en HERCULES estamos verdaderamente orgu-
llosos de nuestra calldadlt

El control de calldad se inlcia en HERCULES al momenta de recibir la materia prima que
utilizamas, la cual eblu en aceptada si aprueba todos los rigurosos exfmenes que en la
Planta se le splicen.... veamnos paso a paso este sistema:

Les pruehas de laboratorio que se eplican e la materia prima se realizan psra asegurar
gue los ingredientes no vengan alterados, adulterados o contaminados.....y gque reunan
lps requisitos de oabor....oloer.,,..color....cargcterfaticas y contenidos alimenticios
entablecidos.

En particular ia leche.....ruestra principal materia prima.....los exfmenes de calidad
son aln mae prafundoB..... Nos Bsegurbmos de recibir solo leches frescas que, inclusive
gstan catalogadas en el Chdigo Sanitario dentro de la categor{a "Preferente Extra".....
cbdigo que solo se refiesre a las mejores leches del pafs.

Fero no solo en 1a recepcidn de materisms primas somos estrictos, sino durante todo el -
proceso de fabricacién..... en cada etepa se realizan anAlisis para asegurer que el pro-
ducto reune les cuslidades y caracter{sticas que lo hacen ser el mejor.

No cabs duda que el slstema de control de calidad de HERCULES ea muy interesantecsecess
pera no lo es menos el proceso de elebaracibn de los productos.

Se inicle con la leche....la cual recibe una serie de tratamientus que la preparan para
su utilizacidn en los diversos productos gue contienen.

La leche, tnmediatamente después de reclbirle es enfriada a una temperatura de 4%c.....
luego es clarificada, esto consiste en libererla de les impurezes por medio de centrifu-
gacifn.....despuba ea almacenada en grandes tangques de acero inoxidable para de ah{ pa-
serla a pasteurizacidn, descremado y almacensje en espers de su utilizecién,

Para continuar con nuestro programa heblemas brevementa del procese de eleborecién de -
los productoa HERCULES.

Empecemos con la mantequilla....una mentequilla es la grass de la leche que se compone
de minusculas gotan de una pelicula individual. Al agitar la leche, la pelficuls se rom-
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pe y la grasa se mueve en libertad....si se continua agitando se une en una masa, dando
como resultado final....la mantequilla.

Sy proceso conata de los sigulentes pasos....precalentsco de le leche..... eate primer
naso es con la finalldad de hecer mis manejable la crewa y cuidar sy calidad microbiold-
gice; despues se somete & andlisls pera determinar la cantidad de grasa de la crema y la
leche....luego pasa al proceso de pasteurizacifin y una ver terminado....a batids, con el
fin de separar el suerc y el glébulo graso....una vez desuerado se le adicliona laos cul-
tivos lécteos y la sal yodatads. Cuando estd cuajada se procede o cartarls en los tama-
fios establecidos, pare de ahf proceder a empacarla ecn recipientes esterilizedos y almace
narla en cémare fria.

El quesg..... 82 hace con leche cuajada, es decir converida en grumos semi s611008...e..
se prepara de le sigulenie forma: primeramente se pasa la leche a una cube de mezcla en
dnnde se atedird sal yodatads, luego esa mezcla es pasteurizads, pare proceder o pasarla
nuevamente 8 otro tanque con agitador en donde poco o poco se le van afisdiends los cul-
tivos y el cuajo.

Una vez que cuajb dentro de los recipientes de roldesdo, se empeca en fundas sintétices
y eaterillzedas. De ah{ pansa & cémara fris.......una de les caracteristicas que hocen -
distinto el queso Oaxaca del Manchego ea que su consistencia fislca se deshebra. Eato se
debe al porcentaje de cuajo que Be le agrega y a la terperatura a gque se le somete.

£l yoghurt es una leche enriquecida con leche en polvo, acidificada per le accidn de dos
bacterias de origen lActice. Representa un medio Acida que inhibe la creacidn o reproduc
cién de gérmenes noclvaos para la solud..... 8 diferencia de la leche en donde Fhcilmente
se instalan y reproducen. Lap protainas que contiens el yoghurt son mas féiciles de di-
gerir que las de le leche: es decir.....se asimilan mhs rhpido v en mayor cantidad. Su
valar nutricional ea muy elevado, ya que contiene sesenta y oelo nutrientes closiflcados
en: proteinas, minerales, vitaminas y carbohidratos,...en la gréfice se puede opreciar
una compavaclén de les contenidos alimenticios de ceda uno de los yoghurts HERCULES....
ademds e) yoghurt, al ser un producto acido, es mas refrescante y tieme un efecta favo-
rable subre la flora intestinal, la cual es necesaria para que el orgenismo pueds digerir
los alimentos.

Vayemoa al siguiente paso.....como se elsborsn los yoghurts....pera el yoghurt natural la
leche magra o descremada, se mezcla con leche en polvo y crema; se pasteuriza y homoge-
niza, para despubs adicicnarle los fermentos. Se envesa....poss al estufsdo,,..y una vez
que alcanza el punto adecuado de acidez, se le envia a la cémara fria,

El yoghurt con frutas despues de heber pesedo por el procesc de pasteurizacion, pasa a
grandes tanques de fermentacifn, a diferencia del yoghurt natural que es fermentato en el
pate....de sh{ es enfriade y adicionado con frutas....y después....o camara frin.
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Programa de Capacitacion para Vendedoces
Tema; GUION DEL AUDIOVISUAL ".0S PRODUCTOS"

El producto que nos resta estudiar es el helado.... es un postre altamente mutritivo ya
que estd elahorado a base de leche enriquecida, crema, szdcar y fruta natural........su
procesc de produccién consta de cuatra etapas.....primero el descremada...com la finali-
dad de eeparar el suero de la crema...en segundo lugar la mezcla de ingredie—tes, que con
siste en pasar del tanque de desuerado 1a crema a un tanque de mezcla en donce gse le va
afladiendo, poco a poco, azicer, color y esbar...+el tercer pasc s le pasteurizacidn que
se lleva a cabo en el tenque que vemos en eata imagen, pera conclulr con el envasado....
que se lleva a cabo en estas mAquinas....equl es bonbeado poco @ poco para que o través
de los dosificadores se mezcle con la Pruta y se vierta en los moldes que ya contienen -
el enpsque esterillizado.....se conserva en chmara fria y cuando haya disminuicio su tem-
peratura a t°C. se les colace el sujetador o palillo de madera.

Comg habrfs observado....el proceso de elaboracién requiere de grandes culdacos, donde
el tomar scclones que aseguren la conservaclfin de los ingredicntes Juega un gagel deci-
slvo, Estn se debe 3 que elsboramos productos perecederos o de vida limitada, los que -
s0lo ea posible conservar mediante refrigeracidn constante....que quede clarc....cons~
tantell !l

En HERCULES, conclentes de esta situacitn hemos establecido los 1lamados....ESLABONES OE
FRIO.... aignifica hacer que el producto permenezca slempre entre & y ¢, coma mixima
«onodesde que se envase....hasts gue llega al consumider final; sucede de la sigulente
forma.....cusndo sale de envasado ee conserva frio en la Plante, permanece as{ durante
sy transporte 8 los Depdsitos porque visja en vehfculos refrigerades; En cada Cepbsito
se recibe y almacena en cAmaras frias; de shi, los camiones con equipo de refrigeracitn
permiten que continle frio haesta su llegada al refrigerador del cliente....donce espera
al consumlidar.

Comentebamos que nuestros productos son perecederas y te has de pregunter....itodos por
iguel tienen la misma duracidn?....pucs bien....5u durscibn estd en furcién de los in-
gredientes gue contienen: todos los praductos cuentan con una vida de 21 d{gs.... excep
to los guesos que tlenen 50 dias.

Este tlempo de vida o duracién esté indicada en la fetha de caducidad irpresa em el em-
poque de cads producta que sale al mercado....coma se indica en la imagen,

Para tf...el Vendedar HERCULES, es muy imortante vigilar las fechas de vencimiemto de
cada producto y sobre todo....canjearls, Pera, los cuidadns gque requlere un prog.cto co-
m el nuestra no salo ge refieren a esta...hay tres puntos bisicos que cobre el cuidado
y manejo debes cbaerver con el producto:

Primero,...conservalos siespre an refrigeracibn,...hay que recordar que sl rompemcs can
los galabones de frio se ecorta su tiempo de vida,
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Tema: GUION OEL ALCIIVISUAL  "LOS PRODUCTOS*
¥

Segundo....maneja con culdado el vehfculc de reparto...los envases de nuestros productos
8on muy delicados, tualquier manejo brusit puete romperlos....provocando 1a entrada de --
polvo...y por consiguiente un producto en estas condiclones no puede ni dete dejarse al
cliente.

Tercerg....nunce agites el producto....si lo haces pierden su texturs, aperiercia arigi-
nal y en el caso del yoghurt, se desuera.

Como habrés observado....atras de cada unc de nuestros productos existe toda una histo-
ria y tecnolepia...una serie de culdades y grandes esfuerzos, Que seguramente ignara el
consumidor....pero que t, como profesional en las ventas, deberds conocer y chservar..
.. @) éxito en las ventas eatd determinace ;or el conocimiento gue tengas de tws produc-
tost!

En nuestra siguiente sesifn estudiaremos las aspectos mas omportantes de ty ven{culo....
... hasta entonces!! !
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EL VEHICULO

capitulo VI
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Programa de Capacitacion para Vendedores

Tema: " FL

VEHICULO ¥

OBJETIVD DOE LA SESION:
a) Que los participantes se concienticen sobre le

DURACION DE LA SESION:

PUNTOS SOBRESALIENTES:

importancia del vehiculo, como una herremienta
vital para poder llevar a cebo la DISTRIBUCION
del producto; es{ como, gque interpreten los con
ceptos relacionados con los cuidados bésicos de
mantenimiento preventivo que requieren nuestros
vehiculos, para que loa apliquen en su trahajo.

b) Que los participantes refuercen y ectuelicen sus

conocimientos en cuanto a las normas elementales
de manejo a la defensiva, as{ coms, que reconoz~
can sy responsebilidad como portadores de la i-
magen de la empresa, & bordo del vehigule, y las
repercusiones de su comportsmiento en su propias
imagen y la de HERCULES.

Tres horas.

La diatribucidn

La importancia del vehiculo para HERCULES
Tipos de vehiculos en HERCULES

El equipo de frio

Los diez pasos para el culdado y conservacifn
del vehiculo A
Manejo 8 la defensiva

Le imagen de HERCIULES
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Guia del Instructor
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TEMA

" EL VEHICULOD "

SUB-TEMA

PUNTOS A DESARROLLAR

=

APOYOS

INICIACION DE LA SESION

LA DISTRIBUCION

LA IMPORTANCIA DEL VEHI-
CULD PARR HERCULES

Realice un rep#ao rédpido de los temas trotedes en las anterio-
res seasiones, pregunte al grupa el lo que se ha viato en clese
les ha eervido en su trabsjo.

5{ encargb alguna tarea o préctice, revissla y hegs los comen-
tarios aclarstarios.

¢ Qué ee distribucién 7

Respuestn: Dlatribucién es: “La accién de ester presentes en
un merceda a través de legrar que todos los clien-
tes que forman ese mercago, cuenten opartunamente
y en forma permenente con nuestros productos, de -
tsl manera que siempre estén a disposiclén del con-
sumldor.* .

Le posicidn de HERCULES en el mercedo y, lo mée impartante, el
logro de las utilidades que le permiten segulr operando son -
sttunclones que van {ntimamente relacionsdas con la DISTRIBU-
CION.

La distribucifn es fundamentalmente taree de le fuerza de ven
tas y sy eficlencis estd condicionsde sl cumplimiento edecua-
do de lbs sigulentes factores:

a) buracibn del producto; b)Atencién al mercedo; c) Atenclén
al potenciel comercial de la zona; d} Accesibilidad; e) Publj
cided; f) Oportunidad.

Los anteriores aepectos nos dan una ides de la importencla de
1a distribucidn, pero poco o nada logramos en términos de dls
tribucidn ol no contamos con el medio mproplsdo pers f{sica-
mente renlizerla; este medin eoc invarisblemente EL VEHICULO.

El repnso hégalo con la
ayuda del grupo. Pidalea
ejemplos de lo gue han
eplicado.

investigue con el grupo

1o que pars ellos signi-
fice OISTRIBUCION. Anote
1aa idcas en el plzarr6n.

Use acetato u hoje de ro=-
tafolios,

Acetato con "FACTORES -
QUE INTERVIENEN EN LA -
DISTRIDUCIONY.

Pregunte al grupo que 30
tienden de ceda factor.
Promueva lo discusibn -
sobre beneficics y conse
cuencias de su cumplimi-
ento.

Propicie que el grupo me
gite sobre la fmportonciu
del vehiculo para la dig
tribuciGn vy la relacién
con los Factores tue ine
tervienen.

Vuelva o colocar el sce=-

tato.
J
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TEMA

" EL VEHICULO"

-

SUB-TEMA

PUNTOS A DESARROLLAR

APOYOS

EL EQUIPO DE FRIO

cuLo

L05 10 PASOS PARA £L CUIDA
00 v CONSERVACION DEL VEHL

En HERCULES pe imprescindibla contar con venhiculos con carocte
ristices y aditsmentos especisles, ssi como el que se manten--
gen en excelentes condiciones de operacion por lo sigulente:
19.~ Las caracter{sticas del producte que elabora
20.- La necesldad de llegar e cesi todos los pun-
tos geogrdficos del pels. Ademds de el es--
fuerzo por lo lergo de las rutas.

Pars HERCULES es de vital lmportancia la distribucidn, de ahi
gque en hase 0 ous necesidades antes mencionsdas opté por un ==
tipa de vehiculo: EL CAMION DE 3 TONELADAS.

£) camidén, con gran copacided de carga, cugnta con ls resisten
cia peara entratv a cualquier lugar, etc.

Por el tipo de producto fresco que rmanejemos, requerimos que
1as vehiculos cuenten con equipos especisles de frio, contan-
do en la ectualided con dos tipos:

CARRIER.- y - THERMOKING.-

- MENCIONAR CARACTERISTICAS Y CUIDADNS =

CUIDADOS: Tada diz al llegar al Depéultu. ver!flcer que esté
conectado a la corriente eléctrica.

Mantener libre de objetos el evaporedor y la unidad de conden=-
ascibn esf comn verificor el funclonamiento adecuado de las =
partea fundementales del aguipo. etc...

Paras el Vendedor la herramients MAS IMPORTANTE con gue cuenta
para realizer sy trabajo es el vehicula.

be ahi la necesidad de responssbilizarse de el vehiculo que se
le tlene esignado sigulendo pora el efacto Jos 10 pesce que -
sobre mantenimiento y culdados se tienen conslderedos:

PRIMERD: - Verificar nue la carga e¢sté complets; es muy impore
tante que los productos de mayor peso vayan @l centro
de 1a unided. Dsjar un pesillo en medip pera mejor -
maniohrae y oin neceslded de plsotear el producto --

Refle«ione este punto con
el grupo. Obtenga coments
rios. Tenga culdado con
lan ironfas de algunos -

particlpantes.

Recalque que ye 3e cuen-
ta con un Departamento
de Mantenimiento para =--
ung mejor atencidn.

Expligue empliamente el
funcionamiento de cada
uno.

Acetato con disgremas o
dibujo del equipo.

| Enfatice en eotoll

Acetato con los 10 poeno
y hoja da rotafolios.
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TEMA ' EL VEWITULO *

SUB-TEMA

PUNTOS A DESARROLLAR

APOYOS

~ SEGUNDO:

~ TERCERD:

« CUARTO:

- QUINTO:

- SEXTO:

- SEPTIMD

~ OCTAVO:

- NOVENO:

- DECIMO:

Hara alcanzer alguna del fondo do 1s cajs del vehi-
culo.
Verificar que las puertas de la caje clerren y sellen
blen; nunca dejsrlas abiertes por largo tiempo por=-
que pierds frié el producto.
Antes de Encender el motor revieer:

- E1 nivel del aceite y agua del rediador

- Presién corrects de aire de las llantas.

= E1 nivel del pedal de freno.

" Calentar 2l mator. Nuncs srrancer en frio porgque pro=

voca desgeate excesivo de los piezes par falte de lu-
bricacibn y temperatura de dilatacifin de los metales
En el tiempo gue se celienta el motor, verificor:

- Nivel de gasolina

- funclonamiento del sistema eléctrico

- Herramientes y llants extra

- Espejoa, etc..
En caso de notar elguna anomalfa, llene la "Solicltud
de Reparacifn® y comunlicarle 8l Supervisor.
Planesr el reacomodo del producto, de tal manera que
no estén en desorden los distintos productos, dejan=
do una secclén del vehlculo pare cads tipo de produg
to y tenlendo por separads ls devoluclén.
No olvidar que no se debe dpjar sobrecergado el pro-
ducto de un 86lo lado del vehiculo.
Ve:ificar el Correcto funcionamiento del equipo de
frio.
Mane Jar con cuidado, no gesarrollar altas velocida-
des ni virajes o mavimientos bruecos; esto afecte al
producto y al vehicule.
Proteger ls unidad de golpes, rayaduras y malos tra-
tos.
Rsegurarse da contar con todos los documentos que
se requleren pars conduclr, y que gstos se encuen-
tren vigentes.

Acetato con tsble de pre-
sién de alre de loa llen-

taa.

‘Conapcuencias de esto

4 CubBles son gstos docus

mentos 7

Explique smplinmente cui

les son y su objetiva,

_/
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TEMA [ N o T TSATR A 31T L

SUB-TEMA

PUNTOS A DESARROLLAIL APOYOS

MANEJD A LA DEFENSIVA

LA IMAGEN DE HERCULES

- La imsgen es: " EL CONJUNTO DE I0ERS E IMPRESIONES QUE SE FOR- Pregunte al grupo: ¢ Qué

- Veamos ahore algunos culdndos indiapensablea para protegernos
on la dirfcil actividad de conducir el vehiculo. Si la mayor
parte del tiempo estemos & bordo de la unidad, entonces por --
glemental léglca debemos saber lo slgulente:

19.- EN CARRETERA:
Prapurcifneles una copla

a) Moderar la velocidad; tener preceucidn en curvas coe-- de estos puntas y vaye -
lumpios, puentes sngostos, etc.. discutiendo cada uno, am
b) Hacer ALTO TOTAL el cruzer una via de ferrocarril pliondo la infarmacidn.

g} Utilizer los sefieles de PRECAUCION cuando se ven pre-
cisados a pararse en lo carretera.

d) Cruzar poblados y rencherias a no ms de 30kms/hora

@) Jamls rebasar en curvas o columpios sin visibilidad

f) Al rebasar camiones o vehlculos estacionados, diugmi-
nuir la velocidad y tocar el claxan.

g) SI SE SIENTE FATIGADO...DESCANSE, deténgase el tiempo
necesario hasta recobrer energia ¥ REFLEJDS I

h) No hacer planeacifn de tlempo para lleger a una pobla~
cibn, intentendo raomper records.

20.- EN CIUDAD

a) No circular por avenides o ejes visles & més de 6Okme./
hora. . :

b) Reducir considerablemente la velaclided en celles angos-
tes y calle jones.

¢} Extremar precaucién al rebessar.

d) Clrcular a no més de 20 kme/hors en zonas de escuelas,
hospitales, fabricas, etc..

30,~ Culdar el eatado fisico sl conducir; s! se tlene gue con-
ducir al dio siquients, no tomar bebidss slcohflices (ex-,
cederae), nil desvelarse ye que esto provoco que perdsmos
refle jos,.

MA EL CONSUMIDDA SOBRE UNA COMPARIA O PRODUCTO EN PARTIGULAR * es imagen.?
Anote las oplniones e =~

ideas y tomphrelas rontra
le definlclén que uimua-‘/
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TEMA

" EL VEHICULOD "

SUB-TEMA

PUNTOS A DESARROLLAR

APOYOS

AUDIOVISUAL: "EL VEHICULO®

FIN DE LA SESION

- La preferencie de un ponsumidor hacis los productos de una -
compafii{n, esth determinade por la confisnza que tenya an elle,
POR SU IMAGEN.

- Lo que muave & un compredor hacia une erpreea en lugar de otre

que ofrece lo mismo, e la dieponibilidad del producto {distri-

bucién) y 1a reputecién de la emprese, su prastigio (imagen)

£1 Vendedor HERCULES ee depositario de la imegen de le compefile.

su presentacién personsl, le de su vehiculo y su ectitud y -

y comportemiento can loe clientes, peatones, otros sutomovilis--

tas y plblico en gensrel, son parte de ls msnera como noe ve el

consunidor, forman parte de la buenn o mala imagen que se pro-
yecte @ un pdblico.

~-PROYECTE EL AUDIOVISUAL =~

~ Hega un resumen de lo visto en 1la sesibn, hégales una eincera
invitaclén o tomar mayor concliencis de ls importancie del ve-
hicule y su golebprscién pare respeler los progrempe de mentes
nimienta. Puntuelice por gjemplo que: Un vehiculo gs muy caro
gque represents un eacrificic pare la emprese adquirirlo, pero..
eees Que 18 vide de un Vendedor NO TIENE PRECID, por lo tento
que respeten las reglss de transito y se sviten une deegracis.

= Apligque el examen correspondignte y asigne el trabejo mepeclal.

- Anuncie el ${tulo de le sigulente sesifin: " LOS APOVOS DEL --

VENDEDQR ",

Dé ejemplos de las situa
ciones que propician la
formacifin de una mela i-
mégen por Cause de la
actuncidn del Vendadar.

Use acetoto con:
" L0S nO OEL CONDUCTOR
HERCULES "

Al concluir provoque
discucidon con el grupo de
loa asprctos més relaven
tes del eudiovisual,

Preginteles si tienen sl-
guna duda schre el tema.
En ceso afirmativo, disf-
pelas.

Delese las grecies por su
participacién.
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Apoyos y Practicas
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Programa de Capacitacion para Vendedores
Tems: EL VEHICULO® (acetato)

“"MANEJO A LA DEFENSIVA®

EN CARRETERA:

* Moderar la velocldad en curvas, columplos, puentes angostos.,
zonas de cruce de ganado, zonas escolares, de transito de
peatones, donde hay grava, rayas continuas, etc...

* Hacer ALTO TOTAL al cruzar una via de ferrocarril,

* Al cruzar poblados reduclr la velocidad a 30 kms./ hora

* Nunva rebasar en curva o columpfos sin tener visibilldad.

* Al rebasar camiones estacionados, tocar el claxon,

* S se esta cansado. mejor detenerse un tlempo a descansar

EN LA CIUDAD:
* Al clrcuiar por avenldasy ejes viales, no hacerlo a mas de
60 kms./ hora.
* En calles angostas y cailejones baJar la velocldad

* Clrcular a 20 kms./ hora en zonas de mercados. escuelas,
fglesias, fabricas, etc..

* Extremar precaiclones al circular en reversa, asi como ma-
nejar s6lo en adecuadas condiciones flslcas.

JAMAS  CONDUCIR UN VEHICULO SI SE HA INGERIDO BEBIDAS EMBRIAGANTESIft!)
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Programa de Capacitacién para Vendedores
Temss  “ EL VEHICULO “ (acetato)

“ 10S DIEZ MANDAMIENTOS PARA EL CUIDADG Y COMSERVACION

PRIMERO. -

SEGUNDQ.-

TERCERD. -

CUARTO. -

QUINTO. -

SEXTO. -

SEPTIMO.-

0CTAVD.~

NOVENO. -

LECIMO. -

DEL  VEHICULLO “

Verificar que la carga del vehiculo esté completa. de acuerdo
a lo que ordenaste al Almacén.

Comprobar que las puertas del vehiculo clerren y sellen bien.:

Antes de encender el motor revisar: Nivel de acelte y agua, pre
sibn correcta de alre en las llantas, nivel del pedal de freno.

Calentar el motor; nunca arrancar en frio porque se provoca des
gaste exceslvo de las piezas por falta de Iubricacitn y tempera
tura, Verif{car : Nivel de gasolina, funcionamiento del sistema
eléctrico, herramienta y llanta extra, espejos, etc..

En caso de notar alguna anomalia, 1lenar la SOLICITUD DE REPARA-
CION y comunicarle al Supervisor de ventas.

Planear el reacomodo del producto, de tal manera gue no estéen -
en desorden los distintos productos.

Verificar el correcto funcionamiento del equipo de frio.

Manejar con culdados NO desarrollar altas veloclidades ni virajes
0 movimientos bruscos.

Proteger la unidad de golpes, rayaduras y malos tratos.

Asegurarse de contar con todos los documentos que se requieren
para conduclr..... ¥ que estos se enctientren vigentes.
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Programa de Capacitasitn para Vendedores
Tema “EL  VEHICULOD” (hoja de rotafolios)

“ EL EQUIPC DE FRIO "

CARRIER

TIPOS

THERMO KING

CUIDADOS QUE REQUIERE:
* Al llegar al Dep6sito verifica que estén conec
tados.

* Mantener 1tbre de objetos el evaporador vy la -
unidad de condensacion.

* Verifica el funclonamiento del motor, bandas ¥
mangueras.

* Desconectar el CARRIER cuando el vehiculo se
encuentre parado.
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Progrmna de Capacitacién para Vendedores
Tema: “EL  VEHICULOY (HOJA DE ROTAFOL 10S)

DISTRIBUCION ES :

“La accion de estar presentes en un mercado & través de
lograr que todos los clientes que forman ese mercado,
cuenten oportunamente y en forma permanente con nuestros
productos, de tal manera que Slempre estén a disposicion
del consumidor.”
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Programa de Capacitacion para Vendedores
Tema: “E[. VEHICULO" (acetato)

“FACTORES QUE

INTERVIENEN EN LA DISTRIBUCION"

La distribucion es fundamentalmente tarea de la FUERZA DE VENTAS y su
effclencia esté condicionada al cumplimiento adecuado de los slguientes

factores:

a) DURACION DEL PRODUCTO:

b) ATENCION AL MERCADO:

c) POTENCIAL COMERCIAL
DE LA ZONA:

d) ACCESIBILIDAD:

e) PUBLICIDAD:

f) OPORTUNIDAD:

En cada uno de los DepOsitos se debe desplazar
la mayor cantidad de producto al mercado en el
menor tlempo posible.

Con cada uno de los clientes debemos estar prg
sentes con la mas completa gama de productos
para poder satisfacer los requerimientos de ca
gda tipo de consumidor.

Debemos distribulr los productos no sclo en -
funci6n de lo que en la actualidad se vende,
sino atendlendo al potencial de crecimiento -
de la zona.

Debemos estér en el corazén de cada centro de
poblacion mas Importante, de donde con faclli-
dad se pueda transladar el producto a todos los
lugares periféricos.

Utilizar 1as CARTULINAS para informar al con-
sumidor que en esos establecimientos se vende
el producto,

Debemos surtir los stocks de nuestros productos
a los cllentes, antes de que se 1es agoten las
existencias.
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Programa de Capacitacion para Vendedores
Tema: " EL VEHICULO (hoja de rotafol1os)

LMAGEN ES:

¥ EL CONJUNTO DE IDEAS £ IMPRESIONES QUE SE FORMA
EL CONSUMIDOR SOBRE UNA COMPARIA O PRODUCTO EN
PARTICULAR."
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Programa de Capacitacion para Vendedores

“EL VEHICULD (acetato)

“LOS N§O DEL COMDUCTOR HERCULES”

NO

VIOLES LAS REGLAS DE TRANSITO
AGREDAS A PEATONES O A OTROS CONDUCTORES

MUESTRES UNA ACTITUD AGRESIVA EN CIRCUNSTANCIAS
DE EMBOTELLAMIENTOS, “CERRONES”., ETC..

TE ESTACIONES EN DOBLE FILA NI EM LUGARES PROHIBIDOS

“ECHES” DELIBERADAMENTE EL VEHICULO A PEATONES 0 A
OTROS CONDUCTORES

INSULTES O MOLESTES A LAS MUJERES CON NINGUNA CLASE
DE PIROPOS

LLEVES A BORBO DEL VEHICULO A PERSONAL AJEMO A LA
EMPRESA
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Lectura basica
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Programa da Capacitacién para Yendedorea
Tema: EL VEHICULD

En la sesién enterior anallzamos todos los aspectos relacicnados con el produsto, de tal
manera que ahora estards en posibilidades de asescrar a8 tus clientes en cuanto a les ca-
racter{sticas del producta que vendes y de poder atender y sortear efliclentemente las re
clamaciones y las objeciones de tus clientes en cuanto a la calldad de los productos.
En o83 sealbn también analizamas los culdados tan perticulares que requieren nuestroas -
productos; ahara, en ests ocasifn revisaremos lom aspectos mis importantes de la mis vaw
liosa herremienta con que cuentas pere realizar tu trabsjo, se trata del vehiculoe.
Para comprender la fmportancia del vehiculo es primeramente necesario determinar los con
ceptos fundamentales de la labor més impartante de la fuerza de ventans: La distribucién.
DISTRIBUCION es "la accién de estar presentes en un mercado a travia de lograr que tados
los clientes que forman ese mercado, cuenten oportunamente y en forma permanente con nues
tro producto de tal manera que slempre esté a disposicidn del consumidor®.
El objetivo que se persigue con la distribucibn es el de "hacer llegar los productos a -
los lugares apropiados en el tiempo ocportuno y al menor coato poaible".
Para empresas como HERCULES la distribuciédn representa un meyor eafuerzo, pues requiere
de transportar sue productos & los distintos puntos de venta répidamente, en una carrera
contra el tiempo de vids de cada producto, los cuales deben estar en cade lugar, disponi
bles en cualquier momento.
La dietribucifn es la sequnda tarea vital de HERCULES, la primera, crear el producta,
pera requiere de su necesario complemento: venderlo, y para eso hay que distribuirlo en-
tre los centros de vents.
La poaicifn de HERCULES en el mercado, v la més {mportante, lograr les utilidades que le
permiten seguir operando, son eituaciones que van relaclonadas {ntimamente con la eficlen
cia de sus siatemas de distribucibn. Egta eficiencia eath caondiclonada el cumplimiento g
decuado de las actividades relsclonedas con los siguientes factores:
a) Duracidn del producto: De cada uno de los Depbsitos se debe desplazar la mayor cantl-
dad de producto al mercado en el menor tiempo poatble.
£1 producto no puede permanecer mucho tiempo en la chmara Frie de los Depﬁsitua, pues
cade dla que pesa antes de gue se encuentre con el ecliente o disposicidn del consumi-
dor, no 8510 es una posibilidad de venta que se plerde sino un dia menos en la vida -

del productoc.

h) Atenclfn al mercada: Con cada uno de los clientes, debemas easter presentes con la més

S

conpleta gama de productos, para poder satisfecer los requerimientos de cada tipo de
consumidor; de lo contrerio un producto HERCULES que no encuentren lo sustitulrén por
los de la competencia. Debemos recardar que ceda cliente es el centro de un grupo de
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consumidores paras los cuales compra.

~

¢) Potencisel comercisl de la zona: Debemas distribuir los productos no solo en funcifn de

lo que en la actumlidad se vende, sino atendlendo al potencial de crecimiento del mer
cado, pues de lo contrario, el porcentaje en que va creciendo el mercado seria aprove
chado por la competencia, haeta gque los prodietos de ellos por la coatunmbre, los pre-
fieran en lugar de los de HERCLLES, desplazbndonos del mercado.

d) Accenibilidad: Debemos estar en el corazbn de cada centro de la poblacifn mis §mportan

~

te, de donge con facilidad se pueda trasladar el producto a todos los lugares perife'r_i_
cos y contar can medios de transporte gque nos permitan llegar adn 8 lugeres poco occe-
aibles; pues de lo contrario, cada punto geogréfico, cada establecimiento, donde no -
haya presencia te MERCULES, es un punto donde se corre el riesgo de que lo invada lo
competenclia, reduciendo nuestres poeibilidades de mantanernos y crecer en el mercado.

N

e) Publicidad: Es decir, la tarea de informar a los consumidores y persuadirloa a comprar

en cada establecimiento, pare ello debemos utilizer las cartulinas que se nos propor-
clonan, pues de nada servirfs entregar el preducto si el consumidor no se entere de su

existencia. distribu{r no es sglo entregar a tiempo los productos, es también informar
gue ah{, en ese lugar, estén. :

) Dportunidad: Debemos de resurtir los stocks de nuestros clientes antes de que se ogote
la existencie de los productos que le vendemos; ante todo, debemos recordar gue el hi
bito de comprar esth basado también, en la segurided por parte del consunidor de encon
trar el producto que prefiere cuando lo requiere. De no encontrarlo lo sustituird por

alguno similar de la competencis.
Los anteriores y otros aspectogilustran la importencis de la distribucién pera, poco o ng
da lograriamos en términos de distribucifn, si no contemes con el medio apropliado para,
fiaficamente realizarla; este invarlsblemente es el vehiculo.
Para cualquier erpresa es importante contar con los vehiculos apropiados para lograr en
forma eficiente la distribucién de los productos, hecerlos llanar a los puntos de venta
donde los pueden adquirir los comsumidores, pern, esto, para HERCLLES reviste aun mayor
importancia.
La dietribucibn en HERCULES encierra dos retos fundamentales; por uns psrte, al elaborar
productoa alimenticios que requieren de ref‘rigeraclén constante, que viene en frégiles -
envases, cuyo manipuleo es delicado, tanto por el envose ccme por el contenido, requeri-
mos de utilizer vehiculos con caracterfstices especiales; por otro lado, debemos lleger
a casl todos loa puntos geogréficos de nueatro pafe, trosladar nuestro producta haets zg
nas de dificil acceso o poca urbanizados. Estos retos son circunstancies condiclenantes
en la eleccifn y uso de los vehiculoa.
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En atencién de 1o anterlor hemos optado por un tipo de vehiculo de reparto: el cami6n de
tres tonelades.

Con gran cepacidad de curge y especio para el reacomodo del producto, por sus caracteris
ticas de estabilidad y resistencia, nos permite llegar hasta puntos remotos de dificil -
accespn; ademés con €l tenemos la facilided de conservar la carga en constante refrigera-
cién, ya que cuenta con equipo de frio.

EQUIPO BE FRIO:

Nuestros cemiones eatin equipedos con dos distintos equipos de refrigeracifn, conocldos
como CARRIER y THERMO KING.

Cada dfa, cusndo llegues al Depdsito por la maflena, revisa que se encuentre canectado el
equipo de frio a la corriente eléctrica, de lo contrerio, conéctals de inmediato, pars
asegurar que el producto se conserve entre los 40 v 5%. respetando los eslsbones de frio,
asimismo, te debes asegurar de mantener libre de objetos el eveporador interno del equipo
de frio del camién y la unidad de condensacién que se encuentra arriba de la cabina; pues
en caso de obatruiree slguno de estos puntos, se tapari el eistema de difusores, cecn el
riesgo de provocar descomposturas en tu equipo de. frio o no lograr la temperatura reque-
rida.

Por otra parte, debes tener especial cuidado de verificar el funcionamiento de los mpto-
res, el estodo de las bandas, la coneccifn aproplada de las manguerss, etc. de tu equipo
de frio. Recuerda, romer log eslebones de frio, por problemas de enfriamicnto del ca=
mién, es atentar contra le vide y celidad del producto.

El carrier y el Thermo king funcionsn tanto con la energie del vehiculo come con la co-
rriente trifésica .

El Carrier es un equipo qua utilize la energia del vehicule durante el dia para continuar
la refrigeracidn. Tiene un sistema de encendido independiente del motor del camifn, esta
crea la necesidad de tomar algunes precauciones: Cusndo tu vehiculo se encuentre parado,
ya sea con el motar en marcha o apagado, desconecta el equipo de refrigeracién, pues, de
otra menera de descargarf la bateria del vehiculo, ya que eate equipo demanda de una gran
cantidad de enernla.

Es recomendable gue cuando salges del Depfieito por la mafana enciendas el Carrier mantenién
dolo asi hasta llegar con tu primer cliente; de ehi en adelante, puedes tenerls apagedo
hasta terminar tu Gltima visitae, en donde nuevamente lo encederds para realizar el reco-
rrido de regreso al Depbeito, pere, sl entre un cliente y otro exlste una conaiderable -
dintancia o por razones de exceso de trénpito te toma bastante tiemo trasledarte entond
cea ercibndels de nuevo.
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£l Therma king se diferencis del Carrier Lnicomente en su sistema de encendido, el cual
esth conectedo directsmente al switch del motor de tu caemién, lo que reduce los culdados,
pues con &l solo debes asegurarte de gue esté funcicnando correctamente, sntes de salir
del Decosito.

0IEZ PASO5 PARA EL CUIDADD Y CONSERVALION DEL VEHICULD

10 Al llegar al Depfisito verifica que la carga de tu vehiculo esté complets y de acuerdo
@ lo que ordenaste al Almacén. Es importante que la carga 1s distribuyas a lo largo de
todo el veh{culo, procurando que los productos de mayor peso G los gue representen pi
las de mayor tamafio vayen al centro, balanceands la cergs de adelante hacia atrés. -
Procura dejar un pasillo psra manicbres & lo ancho, en el centro.

Al scorecargar el vehicule de un solo lado se corre el riesgo de una grave volcadura,
sdecds que las muelles se vercen, les llentes se desgestan en forma prematura e irre-
gular y hasta es posible que se rompa un rhin.

20 Pera la edecuada conservesifin de tu producto verifica que los puertas de tu veh{culo
cierren y sellen bien. Nunca dejes las puertas ablertas cuando estés entregando produc
ta; s! notes lag puertas caldas, que los enpagues sellan en forma defectuses, etz., -
repirtalo de ilnmediato para su reparacidn.

30 Antes de encender el motar revisa: el nivel de aceite, el agua del radiador , preeién
correcta del alre en las llantaes, el nivel del pedal de frenc.

De por al, ninguna desconposturs en los vehiculos deberd pesarse por olto, todss deben
reportarse, pero en particular les frenos; corremos el riesgo de un grave accidente.
Al verificar los frenos, si notes el nivel dal pedal sin juega, puede significar que
las balatas estén pegades al tambor; y si por el contrario, hay mucho juego, sequra-
mente se debe o que falta presifn ‘hidrallica en el sistema. Cuslquiera de estos casos
o el de frenaje disparejo, rechinidos o zutbidos, etc. debe reportarse de inmediato.
La presifin correcta 8 que debemog calibrar las llantas de nuestros vehiculos, consi-
oerzedo la carga gue transportan es la sigulente: Camibn rodada sencilla = 55 Lbo. ;
‘en rcdade doble = 50 lbs. Con eato evitamos deformaciones en los dibujos v que se a-
corte la vida de las llantas.

Tertién hay gue revisar el funclonamiento de los aditsmentos del vehiculo, como son:
velocimetro, termdmetro, gasfmetro, swperimetro, marcador de presion de acelte, etc..
Del sistems eléctrico viglla que eetén comletos y funcionen correctsmente: faros, -
direccionales y luces de reversa.

De lzs mecanismoa de seguridad verifice: espeios, luces de fremo, plafdhes, claxon, -
limpiabrisas y luces de emergencis. Verifica cue cuentas con herramientss que requieres

para alguna emergencia: gato, verille, llanta ce refacclén, llave de cruz y extinguider.
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Calienta el motor: Nunce arranques en frio porque provocas dasgeste prematuro de la -
maquina. E1 motor debe calentarse cuands menos durante un minuto, acelerandd suavemen
te; no olvides reviser el nivel de gasalina.

En ceso de que el motor no arrengque en el primer intento, ro se debe dejar la marcha
por mia de 20 segundus; en este caso conviene mas mpagar, esperandn de 2 a 3 minutos
para que la beteris se enfrie, pora después intentar de nuevo.

En caso de que notes alguna ancmalis, deberés llemar la “SOLICITUD DE REPARACION® e
informar 8 tu Supervisor. Una vez gue el Supervisor autorizf la reperacifn, el Vende-
dor debe llevar el vehiculo ante el Mecénico, para explicar sl detalle la falls. En -
caso de presenterse descomposturas durante el recorrido de la ruta, debes llemar sl -
Depbsito a fin de ohtener autorizacibn para: adquirir lo gque se requiera si hay gque -
reallzar reparaciones menores, contratar directamente el serviclo de un especialiste
0 solicitar a los técnicos que tienen convenio con HERCULES.

Plenea el reacomoda de tu producto: De tal manera gque no tengaa en desorden las cajas
de distintos productos, pues eoto te costaris tiempo para atender tus pedidoa.

Déjale una secsldn de tu unidad a cada tipo de producto, para Pacilitsr les entregas.
No olvides tener por separado le devoluclfn, ssignindole la parte més ocults de tu ve-
hiculo donde no te estorbe, asl como sierpre en cajes, pues con frecuencis los produc-
tog vencidos vienen rotos y su contenido puede derramarse, ensucisndc la unidad y has
ta el mismo producto que vas a vender.

Cuendo el pedido de un cllente sea menor sl contenido de una caja, recuerda dejar el
sobrante en otra, para evitar que se maltrate.

Al ir acomadando el producto, tampoco debes olvider que el vehiculo no se debe dejar
sobrecargetdo de un solo lado.

Verifica el funcionamiento y estado de tu equipoc de frio.

Cuidados 8l menejar: E1 vehiculo que conduces esth disefiado exclusivamente para cargs,
mAg no para desarrollar amltas velocidades, ademds el producto regquiere de ser tratado
con cuidado, por lo que debes evitar: Arrancones y frenadas bruscas, acelerones vio-
lentos, virejes forzados, pasar a exceso de velocidad por baches, pledras, topes, etc.
y en general someterlo a esfuerzes constantes fuera de su cepacidad.

Proteccitn del vehiculo: Le unidad eath bajo tu responsablilided, por lo tanto es tu o-
bligacién y conveniencia protejerla de reyaduras, golpes, raspones, malas tratos, etc.
Seguridad vial y documentos: firen parte del tiempo lo pases conduciendn el vehiculo,
par 1o gque es necesario que ceonozcas y estudies el Reglamentn de Tréneito de tu loce-

lidad. Se ha comprebado que la meyoris de los accidentes viales, podrian haberse evita-
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do, 81 el conductor hublera tenido preceucién. Para determinar le velocided & la que
vas a mangjar, debes tener en cuenta los siguientes factores: visibilidad, contidad

y clase de tr&fico, las condiciones del camino, aspectos climatalfgicos, etc.. Debes
congervar suficiente espacic pare frenar; a mayor velocidad y mayor carga, mayor ea-
pacio pera frenar: 30 kms/ hora = 7 metros; 50 kms/ hora = 10.5 metros; 65 kms/ hara
= 14 metros; 80 kmg/ hora = 17.5 metros; 90 kme/ hore = 21 metros. En caso de oufrir
un 8ecidente, gque no sea por tu culpa.

Cuéndo vayes a salir del Oepdsito, wseglirate de contar con lo siguiente: Licencia de
manejo vigente (de otre manera no procede el seguro contra sccidentes de la compafia),
Tarjeta de circulacion, Solicitudes de Reparscién, placa y calcomenia del Registrp -
Federal de Automiviles, Revlsts de Trénsito, las dos places, pdliza de seguros do ec-
cidentes y de segura Juridico y, donde ee requiera, los pemisos de cargs, venta y -
pisa.

En carreters MODERAR LA VELDCIDAD y tener precaucidn en : curvas, coluwpios, puentes,
zonae de cruce de ganmdo, 2onas escolares, de trénsito de peatones, bajadas pronuncia
das, dande haya rayas continuas, grava suelta, etc..

Al cruzor una via de ferrccarril hacer slto total. En tiempos de nlebla, lluvia, pol-
varedss, vientos fuertes, cuando loe reflejos del scl nos doen de frente etc., debemos
reduclir la velocidad al 50% oz lo establecido.

Al cruzer poblados, rencherias, ceserips, etc., deberfs mantemer la velocidad @ no més
de 30 kms/ hora, ls Policia Federpl considera exceeo dz velocidad el circular més ra-
pido. Si requieres pararte a2 la orilla de la carretera, debes llevar banderales y, de
noche poner antorchas y sefiales.

‘Nunca rebaser en curvas o colutplios sin visibilidad. Al rebasar camiones de pasajeros
.estacionadna, extremar precauciones y tocar el claxon.

En curvas sin visibilidac tocar el claxan ( es el reglamento).

51 tv sientes fatlgado, es rejor descansar; un solo pestafies puede generar un grave g
cidenta.

No planear cuantos kilohetros y en gue tlempo se van & recorrer y menge trator de estg
blecer records.

En la ciudad: Al circular gor avenidas y/0 ejes viales se deberd respetar la velocidad
maxima esteblecida: 60 kms/ nora.

En calles angostes de doble circulecidn, con vehiculos en arbos lados de 1a acera se -
debe bajer la velocidad y extremar les precasugciones,

Hay que recordar gue los nifios, en las calles, junands, no valoren el peligro y se ory

2an intempestivamente.
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Hacer alto total cuando se atraviese una pelota o un juguete; detrds de &1 suele ir un
nifio.
Al rebasar en doble fila, extremar les precauciones, pues se podria provocar un chogue
de frente.
Al transitar por mercados, zonas de fébrices, iglesles y escuelas, extremar las precay
ciones y circular a baja velocidad ( 20 kmg/ hora). Igualmente el circular en reversa;
loa vehiculos de HERCULES por la carga que llevan, no tienen adecuada visibilided tra
sera y; sobretodo, edninistrer nuestro tiempo pars no andar con prisas, pera, en el .}
timo extremo recuerda: MAS VALE TARDE QUE NUNCA.
En general, no baatas con que tengamos pericia como conductores; la pericia, aunque se
digas la contrario no sustituye nunce al eetado fisico de nuestre cuerpo, por lo tanto
es necesario:
- No tomar bebldes emuriegantes si tenemos que trabajar al otro dia.
- Culdar nuestra salud, ver ol médico, hacer revisar nuestra vista, oidos, corazdn, etc.
~ No hay mejor conductor que aquel que no se deja llevar por spasiaonamientos, coraje,
ira, etc.. :
~ DeJar fuera del vehiculo todos los problemas financieros, dontgaticus o de cualquier
otro tipo.
A bordo del veh{culo eres portador no solo de los productos de la enpresa, llevas con-
tigo: LA IMAGEN DE HERCULES. le que se ha ganedo grecims a la celidod de sus productos
y 8 8u preocupeclén por proporcionar el mejor servicio; eeto, sunado al entusiesmo y -
dinamismo de sus Vendedores la ha llevado a ser una gran empresa en el mercada.
La imagen es el conjunto de ideas e impresiones gue se forma el eonsumidor sobre una com=
pafifa en particular. Se ha comprobado que la preferencis de un conhsumidor hacla los pro-
ductos de une determinada compefiie, contra otros similares, estd determinads per la con-
finaza especifica que este consumidor tenga sobre la conpofifa y 1os atributos de los pro-
ductos que fabrica.
Le imager brota de la calidad de los productos de una empresa, el precio, la promocidn y
sobre todo, 5U REPUTACION.
En el mercada, por razones de competencia, entre dos comaflias puede haber productos de
igual callidad, preclos similares, publicided de la misma intensidad, pero, &fué en este
teso hace & un consumidor preferir @ una empresa de la otra, 2I avbas ofrecen lo mismo?.
La respuesta es simle: la disponibilided del producto y la reputeclén de la empress, su
prestiglo.
Es clarao entonces que para vender un producto, este debe ser respaldado por la buena ima-
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gen de la empresa gue lo fabrica.

Pero lo imagen no es olgo gue se logre precisaments @ través de comafias de publicided, -

la imegen es la manera como el consumidor percibe le realidad de una empresa. £s decir, -

que si HERCULES, por e=jemplo, aungue hags procuctos higifnicos, de calidad, a buen precio,
no respalda esos productos con una imagen de tonfisnze , lo mas gegure es gue el cansumi-
dor no los compre,

En conclusidn, la imagen es una fuerza que influye enornemente sobre el consumidor, enm un

momento dado ee lo gue lo mueve a comprar.

Th, coma Vendedor HERCULES, desde que sales por la mefena y hasta que regresas sl Depdsi-

to tienes depositada la imagen de HERCULES, vy cuando tu vehicule no se encuentra limpio y

en buen estadn, deterforas le imagen ge huestra empresa.

Té, cuando faltss a lasm mAs elementales normas de cortesia, comg agredir con tu manera de

conportarte y conducir @ los peatones o 2 otros automovilistas, o cuando violas los reglos

de Trénsito como estacionarte de manera incorrecis, perjudiceas cerismente nueatra lmagen

y la de tus demas compefieros, detericras en un momento lo que a la empresa le ha costaedo

afios construir: SU BUEN NOMBRE.

Come profesional de las ventas, a bordo de tu veh{culo, puedes contribuir a respaldar la

imogen de tu empresa, lo que repercutiré en tus ventss, en el incremento de tus ingresos.

Para el efecto debes observar lo sigulente:

Hespetar a laa autoridedes y reglamento de Transito;

- No egredas @ peatones ni & otros conductores; serls de péaimp guato el que te vieras in-
volucrado en un pleito callejero, ante un piblico que te viera con el uniforme de HER-
CULES, coma representants de nuestra empresa;

~ No mostrar una actitud agresiva en circunstancias de enbotellamientos, semaforas que no
funcionan, vehiculos descompuestos, etc. Ante todo no muestres actitudes Inmaduras, con-
serva el dominio de ti miomo, esto te permitird resolver de mejor manera cualquier pro-
hlema g situacidn gue se te rrosente;

- No hegas doblea filas momenténeac, ni te estaciones en lugares prohibidos;

- No "eches" el cemifén deliberadamente a los peatones o a otros vehiculos;

~ Ng insultes o molestes a las mujeres con ninguna clase de pirdpos;

- Mzne ja tranquilo, recuerda que si en algun momento te llega a posar algo imprevisto, no
estas solo, tienes el respaldo de la emresa.
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LComo estés?........esperamos que te haye resultado muy provechoss la sesidn sobre "Nues-

tros productost..... estamos sequros que ahora te sientes mis tapaz para contestar algu-

nes preguntas que tus clientes te hagan sobre los productos HERCULES.

El tema que vamos @ tratar en esta sesifn es ......"El vehiculo"; pera comprender su im-

portancia como la mas vallosa herramienta con que cuentas, es primeramente necesario que

hablemos de..... 18 distribucidn en HERCULES.

Distribucidn es....." La sccifn de estar presentes en un mercado a través de lograr que

todos los clientes que forman ese mercadao, cuenten pportunemente y en forma permanznie -

con nuestro producta, de tal maners que siempre esté 8 disptusiclén del consumidor.®

....++ Antes era relativemente fécil distribuir mercanci{as, ya que las poblaciones eran

pequefias, no hab{a excesa de habltentes y los productores simplemente esperaban 2 que -

llegarsen sus clientes.... con el paso del tiempo los pueblos se convierten en cludades

y estas... crecen dis a dia en nimero de habitontes y por consigulente.... en neceslda-

des que requieren ser satlafechas por empresas gque dispongan de sistemas y equipos de =

distribucién edecuados para poderlas satisfacer.

El medio por el cusl los productores hacen llegar sus productos a los puntos de ventag,

dande los puedan adquirir los consumldores es el vehiculo. Sin este medio, poco o nada

se podria hacer para atender a un mercado.

Para enpresas como HERCWLES la distribucidn representa un mayor esfuerzo pues requiere

hacer que sus productos lleguen 8l punto de venta répidamente.... en una correra contra

el tiempo de vida del producta, y deben eatir en todo lugar, disponibles en cualgquier mo-

menta.

Eato representa un reto nade facil de cumplir, y aqul es donde HERCULES, por las caraciz

riasticas tan peculiares de sus productos, ha cptaedo por un tipo de vehiculo.... el camién

de tres tonelades.

£1 camidn.... con gran cepacidad de carge v por sus caracteristicas de estabiligad y re-

sistencis, nos permite llegar hasta puntos rematos, poco urbanizados y de diflcil acceso

«e... ademis, con &1 tenemos la facilided de comservar la carga en constantz refrigeracion

ya gue cuenta con equipo de frio.

Como 1o hemos comentads, el vehiculo es la principsl herramiente con gue cuentas para reg

lizar tu trabajo, y reguiere una serie de atencioneé y cuidados que son los que le geradten

mantenerse siempre en Gptimas condiciones de pperacifn..... para esto, te recordatc= guz

sigas DIARIAMENTE los siguientes puntos:

0. Al llegar al Depfsito, verifica que 1a carge de tu vehiculo esté coscleta y de acuer
do & 1o gue ordenaste sl Almacén... es importante gque la carga del vehiculo la distri

buyus de tal manera que laa cojos de mayor peso va,en al centro de 13 unidadeseeeeess
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nunca le sobrecargues de un salo lado, pues correrias el riesgo de una grave volca-
dura, asdemds gue las muelles se vencen, las llantas se desgastan en forma premature
e irreguler y hesta es posible que se rompa un rhin.

DOS. Para lm sdecusda conservacidn de los productos, comprucha que les puertas de la uni-
dad clerren y sellen bien.....

TRES. Antes de encender el motor verifica el nivel de aceite.... de agus en el radiador..
»» presién correcta de aire en las llantas.... comprueba el nivel del pedal de fre-
No..... del sistema eléctrico vigile que estén campletos y funcionen correctamente..
«+e»lo8 faros... las direcclonsles y les luces de reversa... del equipo de sequri--
dad... los espejos «...el clexon....loe limpiadoress.... y los luces de freno y de ~
emergencis..... comprueba que llevea llanta extra, gato, y llave de cruz.

CUATRO. Calients el motor.... nunca arranques en frio porque provoces desgaste prematu-
ro de la maquina.... AHl y no olvides revisar el nivel de gasolina.

CIMO. 51 notas slguna Falla o averfa no muevas la unidad, levanta el reporte correspon-
diente megiante la "Orden de reparacidn” y solicita la autorizacifin de tu Supervisor

5E£15. Planea el reacomodo de tu producto..... de tal manera que no tengas revueltas lae
cajas de diversos productos; digemos.... déjole una seccldn de tu unidad a cada tipo
de producio, esto te fecilitarad las entregas sbreviando el tiempo que te toma aten-
der a cada cliente.... no olvides tampoco tener por separado lo devoluclén, asignan-
dole la parte mas oculte del vehiculo....en donde no te estorbe, as! como siempre en
cajas, pues con frecuencia los productos vienen rotos y su contenido puede derramar-
se, ensuclando la vnidad vy hesta al mismo products que vas 8 vender.

Cuendo el pedido de tu cliente ses menor al de una caja, recuerda dejar el sohrante
en otra, para evitar gue se maltrate.

SIETE. El sistema de refrigeracién...... nuestros vehiculos estin equipados con dos dis-
tintes equipos de refrigeracion conocidos como....CARRIER V THERMOKING....

F1 CARRIER y el THER“ZSING gue utiliza el camidn, funcionan tanto con la emergia del
vehiculo como con s carriente trifésica, cualquiera de estos equipos que lleve tu
unidad debe ser tonectads a la corriente eléctrica cuando llvgues al Cepdsita, esto
permitird gue mantenga la refrigeracidn curante toda 13 noche..... su encendido y a-
pagado es eutomdtico, similar al de 1gs refrigeradores domé& ticos.

Corazoaros un poco més a detalle su slstema de Funcionamicnto.... el Carrier es un -
eduipo que utiliza la erergia del vehiculo durante el dla para continuar 1a refrige-
raclén. Tiene un sistema de encedido independiente del motor del camibn, csto crea
la necesidad de tomar algunas precauciones:

Cuzndo tu vehiculo ce encuentre parado ya sea con el motor ep marcha o0 apagaedo, deg

L 3610 g 0an [s] A 2 e
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demanda de una Qian cantidad de enerpla.

Es recamendable que cuando ealgas del Depdsitc por la mafsna, enciendas el equipo -
manteniendole as! hasta llegar con tu primer cliente.... de ehf en odelante deberés
de mantenerlo spagedo hasta terminar con tu (ltima vislite en donde nuevamente lo en-
cenderfs para realizer el recorrido de regreso sl Depdsito...... ! claro} sf entre -
un cliente y otro existe una considereble distancia, entonces enciéndelo de nuevo.
El Thermoking opers de una manera distinta pero a la vez mas sencilla, ya que la =
nica diferencia consiste on que su sistema de encendido esté conectado directamente
al swltch de encendida del motor.... aqul, en lo {nlco que debes termer culdado
es c¢e verificar antes de salir del Depdsite que esté Puncionando correctamente.

OCHO. Culdados al manejar..... el vehfculo que conduces esté disefiado exclusivemente pa-
ra carg8... y no para desarroller altas velocidades.... ademés, como ya lo vimos en
el anteriar programa el producto que llevas dehe ser tratedo con delicedezas por lo
que debes evitar: los arrancones y frenedes brusces.... ocelerades violentas.....
virajea forzados... pasar o exceso te velocldad por piedras, baches, topes y en -
general, someterlo a esfuerzos exceasivoe fuera de su capacidad.

NUEVE. Prateccidn del vehiculo.... la unidad esth bojo tu responsabililidad... por lo -
tento es tu obligecldn y conveniencia protejerle de rayaduras, golpes, raspohes, -
malos tratos, etc.... ai por ceusa de robo 0 accidente se romplera un espejo, farc
o calavera, procura que ee te reponga en breve, pues Bon parte de tu seguridade....
en caso de gue llegaras & tener un accidente, repdrtalo de lnmediato al Depdsito,
después de notificarle a la compaile aseguradara.

DIEZ. Segurided vial y documentos..... gran parte de tu tiempo lo pasas conduciendn el -
vehiculo.... por lo gue es necesario que conozcas a fonda el Reglamento de Trénsita
de tu localided;..... sl por alguna razfn te ves inuolucredo en algun accidente....
que no sea por tu culpallitl.... cuando vayas a salir del Depdsito, asegﬁrate e =
contar con los sigulentes documentos: licencia de manejar al corriente..... tarjets
de circulacién, pleca y calcomania del Reglstro Federal de Autombvilen, Revista de
transito..... las dos placos .... pOliza de seguras de accidente y de saquro Jurfoi-
COeesas y donde se reguiere, log permisos de carga, venta y piso.

S6lo nos resta comentar gue ti, a bordo del vehiculo, eres portedor y responsanle de la -

imagen de HERCULES.... lB que se ha ganedo grecios a la calldad de sus productos y | ..a-

tupacidn por proporcionar el mejor serviclo... esto, aunade al entusiasmo y dinsmisra de
sus Vendedores desde que salen por la maflana, hasta que regresen por la tarde, tienen de
pesitada la imagen de HERCULES....cuando faltas o las mis elementoles normas de cortesia
como violar laa reglas de TrAnsito.... eatacionorte de manera incorrecta.... agredir con

hQqus



Programa de Capacitacion para Vendedores

Tema: GUION OEL AUDIOVISUAL " EL VEHICULLO®

tu manera de conducir a lbo pemtones 0 & otros conductores, perjudicas seriamente la ima-
gen de HERCULES y la de tus demds compafleros..... deteriorss en un momento lo que ha cos-
tado aflos construir.... ! su buen nombret!!

be esta forma finalizamos esta sesibn..... en la que henos comentado lo importante que es
el vehiculo para poder lograr-una distribucién adecuada de nuestros productos en tu ruta
eess. hemos sefialado los diez puntos mis importantes que dehes tomar en cuents para su
culdado, asegurandn gue slempre se encuentre en dptimss condiclones de operaciBn......

! una recomendaci6n finall para seguridad tuye y de tu femilim, recuerds que Jemis debes
tomar bebides mleéholicas cuando vayes a manejar, adends de dar una pésima impresién....
la gasolina y el algohol son yna cominacidn DEMASIADOD PELIGROSAL!

En la proxima sesibn conoceremos lo que son tus apoyos de venta..... |lHesta entancest!!

FIN
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Tema: " LOS APOYOS DEL VENDEDOR "

OBJETIVO DE LA SESION: " A través del anilisis, estudio y préctice, gque el

DURACION DE LA SESION:

PUNTOS SOBRESALIENTES:

-

participante conozca, valore y aplique en su trae
bajo los distintos opoyds que la empresa le pro--
porciona para feciliter y eptimizar su funcion de
ventas "

De seis a ocho horas.

Andlisis del Vendedor Profesional
Los spoyos del Vendedar

L2 publicidad

La exhibicidn

|.as promocicnes

Los concursos de ventas

£1 Libro de Ruta y otros documentos
La gama de productos

El vehliculo

El Supervisor y el Suplente de Ventas
El unifarme

La capacitacidn

La imagen de HERCULES
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TEMA "LOS APDVOS DEL VENDEDOR"

r SUBTEMA

PUNTOS A DESARROLLAR

APOYOS

BRFUE RESUMEN OE LAS TRES
SESIONES ANTERIORES

INTRODUCCION A LA SESION
"APOYDS DEL UENDEDOR"

ANALISIS DEL VENDEDOR PRO-
FESIONAL .

"Nueatra Empresa®,- Origen e Iniciscifin de HERCULES, afo y
lugsr

"Nuestros Productos”.- Proceso de praduccifn; contro de celi-
dad e higiene y deserrollo de nuevos productos como beneficlios
para el consumidor (aegurlded, satisfaccién y slto valor nu-
tritivo).

"E} Vehiculo®,- La méa importante herramienta del vendedor P8
ra lograr la distribucldn y aspectos que requieren stencifn
para su adecusdo mantenimiento,

Interés de le empresa por el desarrollo de su fuerzs de ven-
tas.

Los recursos con que cuenta gl vendador cuando sale 8 reall-
zer su recortido: vehfculo, suficiente cantidad de producta,
controles de ventes, Libro de Rutas, sus conocimientos y expe
riencia v los apoyes tonglbles e intangibles que le propor--
ciona la empreea.

E}l vendedar profeslonal es squel gque:®velora las campafas pu-
bliciterias, ®*saca portido de las promociones, *cbtieng matl-
vacidn de 1os concursos de ventas, *enslize el Libre de Ruts
pora incrementar las ventas, * aprovechn 1a experiencie de su
Supervisor, *explote la linea de productos, °cepitaliza el re
curan del vehiculo, *comprende le importancia del uniforme, -
*valora 108 resultados de la cepaciteciGn, *goza del beneficio
de contar con la imagen de la empress lder.

Lo anterior sélo se 1ngra mediante une actitud modura y posi-
tiva, Viendo los beneficlos que ceda uno de los apoyos propar
cions ol Vendedor.

Propiciar la participe-
cién grupsl en el resu-
men de cado sesldn.

LPor qué tangibles 2 in-
tangibles? {propicie la
participacidn)

R.~ Los spoyos como Libro
de Ruta, el suplente, etc
son tangibles. ta publicy
dad, la imagen, etc. son
intangivles porque apoyan
in labor de ventas de una
mangra gque na se pelpa a
1. vista, por lo que con
viene analizarlos.

Atetato de estas coracte-~
risticasa.

"A ESTOD DEBEMOS TENDER"

¢Cémo logrario?

hoja: 248




TEMA

" LOS AROYDS DEL VENOEDBR "

r SUB-TEMA

PUNTOS A DESARROLLAR

APOYOS

ler. APOYO:"LA PUBLICIDAD®

Nuestra Publicidad

Oefinicién: “Es cualquler forma de comunicecién peraussive
que tenga como fin dar 8 conocer un producto @ un grypo e
pecifico de consumidores para que ellos lp acepten®.

Pero la sceptecidn y camprs de un producto no sélo dependen
de ls publicided, sino de :

- EL PRODUCTD EN SI

- 5U CALIDAD

= PRESENTACION € HIGIENE

- EL PRECIO

- LA ACTIVIDAD DE VENTA

- EL SERVICIO AL CLIENTE

- IMAGEN DE LA EMPRESA (conPianza del consumidor)

Objetivo y caracteristicas de la publicidad:

£s comunlcacifn

Proparciona informacidn

Resalta las caracterfsticas que distin-
gquen a un producte

Debe ser persussiva

Debe actualizarase

CONCLUSIDON: La publicidad representa uns labor de venta im-
pactante y que llegs 8 gran escala.

Tipos de publicided: visuml, orel, mixte e imp-esa
- Explique el grupo en gue consisten cads uno -

CARACTERISTICAS

Anunclos televisedos @ nivel neclonal (frecuencie y caracte
risticas)

Investigacin previs por una de les mejoresagencims publici
tarias del pals, hasta cbtener un magnifico onuncio publici
tario.

Cartulinss.- Recuerdsan que en ese negoclo se puede edguirir
el producto.

Condiclonea para que den resultados las cartulinas: Oisafio,
colocecifn y presentacidn,

Recomendpg iones; Renoverlas, rotsrlas, estudiar el negocio
pere eleqir el mejor luger, respeter 8 le competencia, atc.

Acetato

Genere la porticipa-
cién del grupo para -
obtener sus idees.
Andtelas en el plra-
rrén o rotafollos

Anote estos puntos en
el pizarrén

pregunta grevia sl grupo
é{Cuéntos tipos de publi-
cidad conocen ustedes?

Camente » detallo este
punto
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( SUBTEMA

PUNTOS A DESARROLLAR

APOYQS

LA EXHIBICION

CONSIDERACIONES PARA
LDGRAR UNA BUENA EX-
HIBIGION

Recordemos que: 51 LA PUBLICIDAD PROVOCA EL INTERES DEL CONSU-
MIDOR, LA CARTULINA EVITA QUE SE LE OLVIOE.

Consiste en: *Presentar el producto de tal menera atractlivo 2
ls vista y eBccesp del consumidor que incite a la compro......
que la provogue®.

En el ejemplo gue se expone debe resaltarse que NADIE trstd -
de vendernos algin producta.

EN AUTOSERVICIO:

Extrema limpleza en productos y luger de exhibicién
No colocar producto volteado o scostedo
No acomgdar el producto en cepas
Hecer una sdecuads rotscifn del praoducto
Colocar el producto ol alcence del consumidor segdn ey
edad, esto es, los Helados sl alcance de los nifics.
* Egcoger los primeras lugares después del Area myerts
(50 cms. después de donde empieza el mueble refrigeradar)
EN ABARROYES: €1 Vendedor deberbd recomender al propletarfo:

* En Refrigeradores HORIZONTALES ecomodar el producto en las
charolas superiores cerca del cristsl, formando liness a2
productos por tipo y sshor. Recalcar en la limplieza.

* En refrigeredorea VERTICALES, colocarlos on les charolas
intermedias a 1la viste de los edultos y al slcence de lcs
nifos.

Conclusién : SI LA PUBLICIDAD PROVOCA EL INTERES DEL CONSS-
MIDOR, LA CARTULINA EVITA QUE SE LE OLVIOE, ENTONCES LA EX-
HIBICION DETERMINA SU DECISION DE COMPRA.

Ejemplo: Ir al supermer-
cado por un articulo y
salir con custro o cinco
que no pensdbamos inicia)
mente adquirir.

LQué pasfH? respuesta; La
axhibicibn etractiva de
los articulos

Acetato u hojs de rota~
folios

Comente este punta, hastgy
logrer que los perticipen

tes comprendan el enlazd
de los tres puntos.
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SUB-TEMA

PUNTOS A DESARROLLAR

APOYOS

LA EXHIBICION

CONSIDERACIONES PARA
LOGRAR UNA BUENA EX-
HIBICION

Recordemos que: SI LA PUBLICIOAD PROVOCA EL INTERES DEL CONSU-
MIDOR, LA CARTULINA EVITA QUE SE LE OLVEDE,

~ Consiste en: "Prpsantar el producto de tal maners stractivo a
1a vista y ecceso tel conaunidor gue incite 8 18 comproe.ceas
fque la pravagque?.
£n el ejemplo que se expone debe resaltarae que NADIE tratd -
de vendernoa slgdn producta.

~ EN_AYTOSERVICIO:

Extrema limpiezs en productas y lugar de exhibicién
No colocar progucte volteado o scostado
fo scomodar el producte en capss
Hecer uns adecusds rotacién del producta
Colocar el producto al alcence del congsumidar segin su
gdad, esta es, loo Heladas sl elcence de los nifios.

* fscoger los primeros lugares después del &rea muerta

(50 cms. después de donde empieza el mueble refrigerador)

- EN ABARROTES: €1 Vendedor deberd recomendar al propietario:

* £n fefrigeradores HORIZONTALES acomodar el praducto en las
charclas superiores cerca del cristsl, formando liness de
productos por tipe y sabor. Recalcar en la limpleza.

* £n refrigeraderes VERTICALES, colocsrlos en las charolos
sntermedias a la vists de los sdultos y al alcesnce de los
nifos.

Conclusién : 81 LA PUBLICIDAD PROVOCA EL INTERES DEL CONSU-
MIDOR, LA CARTLLINA EVITA QUE SE LE OLVIDE, ENTONCES LA EX-
HIBICION DETERMINA SU DECISION DE COMPRA,

Ejemplo: Ir al asupermer=~
cedo por un art{culo y
salir con cuatra o cinco
que no pensdbamas inicia)
mente adgqulrir.

4LQué pasf? respuestes: La
exhibicibén atractiva de
los articulos

Acetsto u hoja de rote-
falios

Camgnte este punto, haate
lograr que los participap

tea comprendgan el enlazqg
de los tres puntes.
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TEMA

" 05 APQYOS QFt, MENOCDOR v

SUB-TFMA

PUNTOS A DESARROLLAIL

APOYOS

28, APOYO: "LAS PROMOCIC-
NES *®

nes

RIESGOS DE LAS PROMOCIONES

Beneficios de las promocio

- Definicidn: "Promocidn es aquella oferta que le hacemos a nueg
troa clientes, en 1a cual les obsequiamos uno cantidad de pro-
ducto adiclonal en le comure de un determinado ndmero de ple-
zas".

§

PARA LA EMPRESA:

A9 Impulsan la venta a un nivel en el que gran nimero de consy
mldcrea prueban el praducto y continban buscéndolo despuée.

20 Refuerzen la labor lograde a través de las campafias publicy
tarias, por fecilitarle la funcién de distribucién, estimulan-
do sl comerciante a vender el producto

30 e sirven como “"gancho" para etraer nuevos clientes.

49 Eatimelar al Vendedor o incrementar sus camisionea

50 Al lograr gue un grupo de consumidores prueben el producto

v v les agraede, entonces cobrardn conflanza en la empresa y con

tinuarén consumiendo otros productos HERCULES.

PARA EL CLIENTE:

18 Incrementer sus utllidedes por la venta del producto adicig
nal sin costo.

20 Incrementa sus utllidadea por el alto desplazamiento del -~
prnductn en promocidn, ya que va reforzada por campafas publi-
citarlas,

29 Incorpora a su negocio un producto con garuntia de demanda,
1o que representa utilidad.

40 Cepta & su vez nuevos clientes para su regoclo.

Pero tenemus que ser reelistes y coneiderar los riesgos de lau

promociones como!

10.- 5 bien se alcanzan grandes volumenes de venta, esto es
a un costo muy elevedo para la empress, lo cusl genera
poca utilidad.

20.« 51 son muy eeguidas mmlacostumbramos s la cllentela.

30.~ 5! s@ concede una promacién a una cedena de autoserviclos,
es comin que hays disguatns por no concedérselas e otrnn.
Estos pueden empezer o "castigar" nuestros productos.

Ohtenga las lueas del gru
po y tenga preparadu un
scetato con la definicifn

Forme cquipos de 3 & mis
participantes y pregintg
tes: {Cufiles son lns ven
ts jas de las Promociones
para la empresa? LY cub-
les para el cliente? Ang
te sus ldeas y discuto-
las; despuds vuelva a -
preguntar: icudles san «
las denventajas o riesgos
de las Promociones para -
la empresa?

Anate sus ideas y compérg
las contra lo gue ayuf se
menciona. Laplique amplia
mente este punto.
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" LOS APQVDS DEL VENDEDDR ®

SUB-TEMA

PUNTOS A DESARROLLAR

APOYOS

Funcién del Vendedor dursg
te las promociones

Jer. APDYD: "LOS CONCURSOS
DE UENTAS™

Funcifn del Vendedor duren
te loa concurans

48, APOYD: " EL LIBAD OE
RUTA ¥ OTROS DOCY
MENTOS"

_

48, 51 mon muy frecusntes se "chotean® y se plerde el interés
del cliente, ademés cuando sg pretende  vender el producto
8 precio normel op piensa Que 8a muy caro y que lo empreas
watd ganando demasindo.
~ Par lo snterior la politica de HERCULES es espacisr lp mds posi
ble lsa promociones, de tol maners due slempre seon unu nove-
dad y que sesn recibidas con entusiasmo.

£1 vendedor we sl medio directo de hacar llegar lss promocio-
nee a loe cliantes, asl que sus funclones son:
- DISCUSION DE TGDOS LOS PUNTOS -

4 Qué se reguliare pera guo sean un éxito las promoclones 7

~ OBJETIVD OE LOS CONCURSOS: Independientemente del incremento
en sus comisiones, el objetivo es presentsrle RETOS o le fuer
za de ventag. .

BENEFICIOS:Probarse a 8{ mismo, probar su cepacidad profesio-
nel como Vendedores e incremeatar sustancialmente sus ingresos.

- Cuando vays a realizarse slgin concurse de vontas en convenien
te que el Vendedor tenga en cuenta los sigulentes aspectos:
- DISCUSION DE TODOS LOS PUNTOS -

- £1 cantrol es ung de loe ospectos mBs importentes en el trebsjo
de un Vendedor Profeaional yo gue mediante registros fidedignes
(resles) en los documentos (Libro de Auta y Eotadistica) pode~
mos anolizer informecifn come:

1.~ Comportemients del mercado.

2.~ Comportemiento de cads uno de nuestras productos.

3.~ Compartamiento de coda unp de loo clientes de la ruta.

Auetato con las Funciones
dal Vendedor; genpre la -
disgusifin y comprensidn -
de vada una.

fQue el Vendednr desplie~
gue todo sy profesionalis
mo y entuslasmo,

LPara qué Jueges Olimpi-
coa o Mungial de Fooy ~
Ball?

LPara qué competis?
flespuesta: Por la natu-
ral necealdad de saberse
Gtil pars algo vy que su
eafuerzo es recompensado

Acetato con los funciones
del Vendedor; gengre la
discusifn y comprension
de cada uyna
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TEMA

" LDS APOYOS DEL VENDEDOR "

r SUB-TEMA

PUNTOS A DESARROLLAR

APOYOS

Otroa documentos

50. APOYD: " GAMA DE PROD-
DUCTOS "

4.~ Control de devolucibn

Y.= Avance de las metas

t.~ Carge de producto

7.~ Cantidad de producto a cada cliente

- BENEFICIDS:
10, €1 conpcimiento auténtico del mercade
20, Aprovechar todas las oportunidades
30, Atacar mhs efectivamente los problemas
40, Adecueda labor de suplencia
50. Localizecidén répida de todos los clientes de
la ruta

-~ Prpsente todos los documentos gue utiliza el Vendedor, desta-
cendo los BENEFICIOS y manera correcta de utilizacidn e inter
pretacidn de cada uno.

- HERCULES, en constante investigaci6n sobre gustos y preferen~
cias del consumidor, lanza nuevos productos para setisefocerlo.

- Resulta casi imposible que exista una persona a qulen no le
guste cyanda menos UND solo de nuestros productos ¢ sshores.
CONCLUSION: ELl Vendedar cuenta con un fabuloso apoyo que le
abre grandes posibilidsdes de hacer negoclos con los més exi-
gentes comerclantea, de ofrecerles miltiples opclonea para 28
tisfacer los gustos de los més ceprichosos consumidores,

Discusidn de gyupo

Mencione que mientrus un
documenta sdlo se wse cg
mo una imposicibn KO tie
ne ninguna utilidad.

Entregue a cada pertict-
pante un ejemplar de ta-
tda formato y de prefe-~-
rencia hage un ejercicio
sobre la forma de llena-
do e interpretacidn.
Utilice Pizarrdn o rota=-
follos.

Utilice ejemploa, pera..
1 tengn cuidado! recuer-
de que ya tuvo una sesién
gobre produyctos y puede
resulter repetitive el
tema.

Lo pregunta eas: ¢ Existe
en México otra empresn
que pueda ufanarse de lo
mismo ?
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TFEMA 103

APQYNS OE!

VENDEQOR _*

SUB-TEMA

PUNTOS A DESARROLLAR

APOYOS

68. ARODYD: “EL. uveHICLLO"

78, APOYO: “EL SUPERVISOR
Y EL SUPLENTE DE VEN-
TAg"

B0, APOVO: “EL UNIFORME®

- 51 na hay venlculo no hay ventel!

t

Constituye como ya ontes ae indicd, la mhe valiosa herramianta
de trabajo del Vendedor; el eapoyo vital y o su vez la conatap
te preocupecidn de ls empress par mantensrlos en perfectas cop
diciones de operacién y, cusndo es preciso, raemplazarlos por

otros mhe modernos y que respondan me jor @ las crecientes necg
sidaden de distribucibn.

L Qub representa pers loe participantes el vehlculo 7

Expliguae el origen del Supervisor en HERCULES.
Funcionas del Superviaor.

- DISCUSION DE LAS FUNCIONES QUE REALIZA -

CONCLUSION: Las tareas del Superviscr implican una gran respon
sabilidad, descmpeftdndoee alrededar de 1a funclén del Vendedor,
SOPORTANDO v APOYANDO SU LABOR !

. Estamos de acuerdo en gue au funcién no es facil 7
EL SUPLENTE DE VENTAS: Su misidn es reemplezar al Vendedor --
cuando éste se ve precisndo a ausentsrse de ls empresa por --
vacaciones, enfermedad o alguna otra causa.
Sus ceracterfstices: Alta experiencia, conoce perfectamente gl
trabajo del Vendedor, cepacitedo especialmente pare eso.
funciones del Suplente de Ventas. Las mismas del Vendedor y ~
ademis dehe tener especial cuidado con lo siguliente:

~ DISCUSION DE LAS FUNCIONES OEL SUPLENWTE DE VENTAS-

CONCLUSION: €1 Suplente de Ventss proporciona un importente 8
poyo al Vendedor, ya que impide gue la lebor y esfuerzo renll
zado se derrumge por une ausencia temporal.

Introduccifn:

Beneticios del uniforme:

* Apropisda presentacidn del Vendedor.

* Sequridad y confianze nl identificarlo con una empresa aeria,

* Mejor aceptscién iniciol con prospectos y personel de log -
negocios

Amplis ligersmente esta
informacifn,. Destsque el
hecho de haberse creado
tedo un departomento de
mantenimiento de les unl
dedes, sin escatimor el
costo... todo para que -
el Vendednr reslice mejor
pu funcibn 1

Pregunte 8l grupo sus o-
piniones mobre lo que
consideran las funclones
del Supervisor.

An&telas en plzarrén y
después utilice el eceta
to con lwss funciones.

Iqual que en el punto
anterior

LPor qué un eimple unifor
me es conaiderado £oOmo un
spoyo de ventns ?

Recoja las opiniones del
grupo; canalficelas hacis
aspectos tales como: aho
rro, segurlday, etc. )
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TEMA _ 105 APOYOS DEL UFPNOFQOR *

SUB-TEMA

PUNTOS A DESARROLLAR

APOYOS

Comromisos 8l usar un
uniforme de HERCULES

90, APOYD: " LA CAPACITA
CION

* fefuarze 1o imagen de higiene y PULCRITUL de los alimentos

que vendemos
* Redpalda eus ofrecimientos de ventas

- COMPROMISOS: 5in embargo no es simplemente vestir un uniforme
y disfrutar de los beneflcios anterinres: Su uno implice tam-
bién contraer TRES COMPROMISOS fundamentasles por parte del --
Vendador:

10.~ Treer el Uniforme impecable

20.- Comportarse a la altura de la imagen dec la emprese
1a due porta en el UNIFORME!!

30.- Respaldar con una labor profesional la razén por
la cusl se porta ese uniforme

- Recomendaciones pera el wso del uniforme.
- Camente amplismente cuda puntp -

CONCLUSION: Constituye un estimulo pera quien lo porte, eg --
compartir lae logros de! eguipo de ventas, llevar consigo une
imagen de liderézgo, de eéxito, distinguirse positivemente de
los dembo.

- Introduccidn

- Definicibén: "Capecitacidn es un procese a través del cusl se
adquiere un conocimiento, e} desarrollo de una
hebilidod y el mejoramiento de las actitudes.”

- Algunas recomerndsciones pata aprovechar mg jor los programas de
capacltacifn.

- Discuts loe puntoe que contlene el scetato -
COMCLUSION: Proporciena al Vendedor los auficientes elementos
pars ebardar y convencer a un prospecto, hacer presentsclones
afectivas de ventas, conteatar preguntas que se le planteen,

vencer las objeclones gue surjon, plsnear mejor su trabajo, In

crementar su automotlvacidn y seguridad en si misma.

Recobe opiniones sobre los|
campromisus que considerar
tener al usyr el uniforme,

Anétetos en el plzarrdn
11nsista on este puntol

ufilice scetsto con las
recamendaciones

Pregunte al grupo ¢ Qué
entienden por capscita-
cibn 7

Anote la definlci6n en
gl pizarrén o rotafolios

L Por qué capacitarse 7
¢ Qué puede hacer por
nosotraos la capacitacién?

Uti{lice scetato
Expongs estos puntos al

grupo. Destaque bencfi-
cios.
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TEMA

" L05 APOYOS DEL VENDEDOR "

SUB-TEMA

PUNTOS A DESARROLLAR

)

APOYOS

10Q APOYO: " LA IMAGEN
DE HERCULES

AUDIOVISUAL * L.OS APOYOS
DEL VENDEOOR "

FIN DE LA SESION

Definicidn: "Ee la opinibn que el piblice tlene de una empresa
o producto y gue pupde ser hpena o mala, segun lam experiencies
que sc hayan tenido con ellas,”

Une imagen ot farma posltivemente por:
1.» @l producto en s{
2.~ L8 publicidad
3.~ La seguridad de encontrar el producto en un
punto de venta.

ot plerde & uveforme por:

1.~ Insatisfaccién del consumidor

2.~ Aperiencla del producto

3.= Ausencia del producto en el mercade

4.~ Experienclas negatives con la emprese y ous
representantes

Una imagen

¥

PROYEGTE EL AUDIDVISUAL

Haga un rgeumen de lo visto en la sesibn, procure termjnar coh
algunas palabras motivacionales respecto sl tema.

Apligue el examen correspondiente y ssigne el trabajo especlal

Jue desee encumenderles.
Apuncie el titule de ls sigulente sestfn: "EL SERVICIO DE VEN-

TAS".

¢ Qué es imagen 7
recabe ideas del grupo;
anotélus en el plzerrdn
y compérelas contra la
definiclbn.

¢ Como se forma una ima-
gen poaitiva 7

Tgual nue el punto ante-

rior.

Solicite ldeas.

Lo que Ud. debe resaltar
es que el Vendedor tlenc
una gren responsabllidad
de 1o imagen e HERCULES
Este puntoc es muy impor-
tante, ENFATICELD !

Al terminar discuto los
aspectos més relevantes
y disipe cualguier duda.

Tip: Que el resumen }o
realice uno o varios -
participantea.
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Programa de Capacitacion para Vendedores

Apoyos y Practicas
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Programa de Capacitacién para Vendedores
Tema: * | G5 APQOYOS DEL VENDEDOR (ACETATO)

EL VENDEDOR PROFESIONAL ES AQUEL QUE:

# VALORA LAS CAVPARAS PUELICITARIAS
*#% SACA PARTILO DE LAS PROMOCIONES

=+ (BTIENE HOTIVACION IE LOS CONCURSOS DE VENTAS

**¢ WALIZA EL LIBRO IE RUTA PARA IMCREVENTAR LAS VENTAS
#e (ROVECHA LA BFERIENCIA [E SU SUPERVISOR

*+ EPLOTA LA LINGA [E FROILCTOS EN SU BENEFICIO

*#++ CAPITALIZA EL RECIRSD DEL VEHICLLO

#* COVPRENEE LA IMPORTANCIA [EL UNIFORYE

e VALORA LOS RESULTADOS DE [ A CAPACITACION

** G0ZA DEL BENEFICIO [E CONTAR CON LA IMAGEN DE HEROLES
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Programa de Capacitacién para Yendedores
Teraan “ LOS APOYOS DEL VENDEDOR “ (ACETATO)

PUBLICIDAD ES

# CUALQUIER FORMA DE COMUNICACION PERSUASIVA QUE
TENGA COMO FIN DAR A CONOCER UN PRODUCTO A UN
GRUPO ESPECIFICO DE CONSUMIDORES PARA QUE ELLOS
LO ACEPTEN “
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Programa de Capacitacién para Vendedores
Tema:# 05 APOYOS DEL VENDEDOR * (ACETATO)

EN AUTQ SERVICIOS:

EN ABARROTES:

“ CUIDADOS EN LA EXHIBICION *

1.- Extrema limpieza en productos y lugar donde se
va a exhibir,

2.~ No colocar el producto volteado o acostado

3.~ No acomodar el producto en capas

4,- Hacer una adecuada rotacion del producto

5.~ Colocar el producto al alcance del consumidor
esto ‘es, el producto que consume el adulto se
debe colocar a la altura de sus 0Jos y el que
consume el nlfio...al alcance de su mano!l

6.~ Escoger las primeros lugares del refrigerador,
después del 4rea muerta (50 cms., después de -
donde empleza el mueble refrigerador)

E! Vendedor deberd recomendarie al proptetario:

1.~ En refrigeradores HORIZONTALES acomodar el pro
ducto en las charolas superiores, cerca del --
cristal, formando lineas de productos por tipo

. ¥ sabor. Recalcar en la llmpieza.

2.~ En refrigeradores VERTICALES, colocarlos en ~-
las charolas intermedias a la vista de los --
adultos y al alcance de los nifos.
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Programa de Capacitacion para Vendedores
Tema: # | 05 APOYOS DEL VEMDEDOR “ (HOJA DE ROTAFOL10S) -

“ §I LA PUBLICIDAD PROVOCA EL INTERES DEL CONSUMIDOR,
LA CARTULINA EVITA QUE SE LE OLVIDE....... ENTONCES
LA EXHIBICION DETERMINA SU DECISION DE COMPRA “

Todo tiene un valor vy una razon
de ser, 10 importante es saberlo
aprovechar.
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Programs de Capacitacién para Vendedores
Tema: ” LQS APOYOS DEL VENDEDOR *“ (ACETATO)

PROMOCION ES:

” AQUELLA OFERTA QUE LE HACEMOS A NUESTROS CLIENTES
EN LA CUAL LES OBSEQUIAMOS UNA CANTIDAD DE PRODUCTO
ADICIONAL EN LA COMPRA DE UN DETERMINADO NUMERO DE
PIEZAS.
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Programa de Capscitacién para Vendedores
 Temai | 05 APOYOS DEL VENDEDOR “ (ACETATO)

“FUNCIONES DEL. VEMDEDOR DURANTE LAS PROMOCIONES”

A) Enterarse perfectanente blen a través de su Supervisor sobre las condicionesde la
promocion, ca son: De qué producto(s) se trata, caracteristicas y tipo de consu-
midor a qulen se dirige, costo, publicidad, en que consiste v beneficlos para el -
cliente 0 consumidor:;

B) Conslderar estrategla para presentar la pramocions

C) Fljarse objetlvos de ventas:

D) Planear la forma de presentar 1a pramcion a cada clientes

E) Qbtener la dotacitn de producto v material publicitaric de apoyos

F) Ante los clientes, presentar la promocion destacando el beneficio economico. No —
clvidar el control de la devoluci6ry

G6) Cuidar que todos los clientes tengan material publicitarto del producto en pram--
citn; ‘

H) Reglstrar las ventas de pramcion, 1levardo un control personal contra objetivos:

1) Mantener informado él Supervisor de todos los acontecimientos relacionados con la
promocion;

J) Al concluir la promcion, no “dejar caer” las ventas del prodcto.
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Programa de Capacitacion pare Vendedoces
Tems: “ [0S APOYOS DEL VENDEDOR * - (ACETATO)

“ FUNCIONESDEL. VENDEDOR DURANTE LOS CONCURSOS DE VENTAS *“

Igual que en las promociones enterarse por medio de las juntas -
0 del supervisor sobre !as bases del concurso: Bases, productos
gue concursan, cuotas, duraclén, registros. fechas de revision,

Estudiar cuidadosamente el Libro de Ruta para determinar el com-
portamiento de las ventas de sus clientes y saber con cuales tig
ne posibilidades de incrementar aln mas las ventas.

Con base en lo anterior fiJar objetivos precisos para cada pro--
ducto y cllente; hacerse el prop6sito de alcanzarios!!

Desarrolle una técnica de venta efectiva, conslderando el conocl
miento que tlene de sus clientes para lograr el incremento.

Manténgase informado de sus posicion v cumplimiento de objetivos:
aproveche al méximo la Estadistica de Ventas,

Finalmente “echele ganas”!|, hagase acreedor del primer lugar, -
no del segundo, ni del tercero.
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Programa de Capacitacion para Vendedores

__TemAis | 0S APQYOS DEL VENDEDOR (ACETATO)

1'_

7.~

8,~

" FUNCIONES DEL SUPERVISOR DE VENTAS “

A través ge sus Venderdores y de su propla accin persoral, rewnir toda 1a in-
formacion necesaria para conocer amplia v profundamente el mercado de las ru-
tas a su carm.

Estudiar y amalizar la informacion del mercado, para de esa manera lograr —
orientar mejor 1a furcitnde sus Vendedores,

Hacer v proponer planes de trabalo que aseguren la congervacion e Incremento
de las ventas.

EJecutar, controlar y dar seguimiento a los planes acordados.

Swpervisar el trabajo de sus Vendedores y proporcionar as condiciones notiva
clomales para un mejor desarrollo de sus funciones.,

Aooyar al Vendedor en el aprovechamiento de las oportunidades que presenta el
mercads v en el tratamiento de aquellos problemas que por su magnitud v tras-
cendercla sea el Supervisor a quien corresponda darles solucion,

Vigilar el cuplimlento de los cbjetivos de ventas, la distribcion y cobertu-
ra en las rutas a su cargo, el correcto cutplimiento del servicio de ventas, -
la colocacitn del material mnto de venta, los Indices de devolucion de produc
to y su rotalon las cargas de prodxto en vehifculo, el buen estado de los —
vehiculos v 1a presentacion del Vendedor,

Capacitar constantemente a sus Vendedores.
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Programa de Capacitacion para Vendedores
Tema: * {05 APOYOS DEL VENDEDOR * (ACETATO)

“ RECOMENDACIONES PARA EL USO DEL UNIFORME “

Usarlo como si fuera su mejor tralel, el de las flestas. 0 sea
... {mpecable. Para ésto cuenta con dos juegos de uniformes --
que peribdicamente se le proporcionan.

Jamas usarlo Incompleto, El unitorme consta de dos plezas {ca-

misola y pantalén) y se usa como si fuera una sbla.

No modificar o alterar su disefio original (cortar manghs, eli-
minar trabillas para el cinturén. traer dobladas las mangas de
1a camisola, etc.).

Usar la camisola siempre abotonada y dentro del pantalon, cin-
turén y zapatos NEGROS (blen lustrados). asi como calcetines -
gbscuros.

Cuidar que la camisola tenga todos 10s botones, reparar las --
rasgaduras v que en general esté libre de manchas.

Mo usar bajo la camiscla prendar que sobresalgan por cuello o
brazos,

Ewvitar cargar excesiva “morralla” en los bolsillos del panta--
16n ya que 10 deforman dando un aspecto grotesco.

Jamas entrar con el uniforme a cantinas, estadlos, etc.

Mo usar el uniforme después de las horas de labores.
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Programa de Capacitacion para Vendedores
Tems: ” | 0§ APOYOS DEL VENDEDOR * (ACETATO)

5.~

71-

“ RECOMENDACIONES PARA UN MEJOR APROVECHAMIENTO DE
LOS_PROGRAMAS DE_CAPACITACION “

Enterarse previamente de 10s objetivos del programa. los al--
cances y beneficios.

Enterarse tamblién de los dias, horario y lugar en donde se ~--
llevard a cabo e) programa.

Asfstir con toda puntualidad vy prestar TODA SU ATENCION a las
exposiciones del Instructor.

Participar activamente, manifestar todas las dudas, oplnar en
aquellos puntos o temas que considere tener alouna exper{en--
cia o aportaclon., Nunca guardar una actitud pasliva, Indiferen
te, callada; 6ésto ocaslona una pérdida del aprovechamiento.

Reallzar entusiastamente las tareas, préacticas y ejercicios -
que le indique el Instructor:; la finalldad de ésto es refor--
Zar el aprendlzaje.

No criticar los puntos de vista y opiniones de sus compafieros
respetarios y escucharlos con atencion.

Practlcar, ésto es. poner en uso INMEDIATAMENTE los conoCimi-
entos adquiridos, si dela pasar el tlempo con seguridad los -
olvidara: Recuerde... LA PRACTICA HACE AL MAESTRO !I.

Burante el programa, TOMAR NOTAS. le serviran posteriormente,
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Programa do Capacitacion para Vendedores

Temai « | OS APOYOS DEL VENDEDOR “ (ACETATO)

1.~

2.-

3.-

i,

5.~

0.~

“ FUNCIONES DEL SUPLENTE DE VENTAS *

Cuando el titular Informa de su ausercia por vacaciones ¢ enfermedad, el Su—
plente deberd reunirse con &1 para enterarse de : * situaclon gereral de la -
ruta; * asuntos pendlentes con los clientess; * oportunidades o problemes a —
los que deberd dar seguimiento vy resolucion; * si hay camata pramocionel o -
concurso de ventas la estrategla que el titular estd sfguiendo, avance en el
logro de cbjetivos, etc.; * Actualizacitn del Libro de Ruta v de la Estadisti
ca de Ventas; * clientes aue requieren especial atencion; * programa de mante
nimiento del vehlculo e Informacion adlcional que le sea de utilided para n
mejor desempeno,

Una vez en su funcin de Splente, deberd resnetar los recorridos indicados ~
en ¢] Libro de Ruta, orden de visitas y stocks de cada cliente, culdando de -
m saturarios o dejarles cantidades Insuficientes de producto,

Promover 13 venta de todos 1os productos por 11neas v sabores con todos y ca-
da U de cllentes de la ruta.

Dar atencion a todos 1os asuntos pendientes, cportunidades v problemas Infor-
mandole de todo al Supervisor de la ruta.

Desarroliar las mejores relaciones plblicas con los clientes, procurando st™=
s necesario Incrementarlas.

Cuplir con el programa e mantenimiento del vehiculo.

7.~ Al regresar el titular, hacerle entrega de la ruta, informéndole detalladanen-

te de todos 10s aspectos tratados en su ausercia v haciéndole las observaclo—
nes pertinentes.
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Programa de Capscitacion para Vendedores
Tema: # | 05 APOYOS DEL VENDEDOR ” ( HOJA DE ROTAFOLIOS )

IMAGEN ES

“ LA OPINION QUE EL PUBLICO TIENE DE UNA EMPRESA
0 PRODUCTO Y QUE PUEDE SER BUENA O MALA, SEGUN
LAS EXPERIENCIAS QUE SE HAYAN TENIDO CON ELLAS.”
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Programa de Capacitacion para Vendedores

Lectura basica
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Programa de Capacitacidn pars Vendedores

Tema: w | 05 APOVOS DEL VENDEDOR "

En las sesiones anteriores conocimos la organizecion de HERCULES como empresa, revisando
su trayectoria desde el origen hnsts lo que es hoy en dis, una Firma shlida y ademds de ~
gran prestigio en el mercedo de productos alimenticios, lo que se ha ganado por poseer y
desarrollar una moderna tecnologia en su rsmo y, por supuesta, por su alta calidad; eato
1o constatamos en la seqgunda sesidn llemada "Nuestro Producto®, ghi revisamos el proceso
de elaboracién y el estricto control de calidad e higlene de las lineas de productos HER-
CULES, as{ como su alta contenido nutricional y las ventajes gue tado esto representa para
el consumidor. La tercera sesifn se dedict a enalizar el vehiculo como la herramienta --
més importante del vendedor para la distribucidn y sefialamos los puntos sobreselientes pa
ra su adecuado mantenimiento.

Pero HERCULES na s8lo se ha preocupado por el desarrollo tecnolénico de produccién; en —-
HERCULES hay plena conciencla de la importancla que tiene su fuerza de ventas, ya que de
nada nos servirla poseer un equipoc sumamente moderno y automatizedo 5! no ae cuenta con -
uh cuerpo de vendedores lgualmente efectivo y altamente preparado. Atendiendo a esta res
lidad es que, en su posficidn de gran empresa en el mercado, ha desarrollado una serie de
Tecursos que apoyan al vendedor en el cumplimiento de su trascendente labor. En esta cu-
arta sesidn del programa "EL VENDEDOR HERCLAES' revisaremos ceda uno de ellos, anolizare
mos cada ung de ellos, analizaremos cual es su funcidn y el beneficio que a ustedes les -
proporclona su correcta aplicacidn.
Cuando el vendedar HERCULES sale del Depdsito & realizar su trabajo, lleva consigo los B
gulentes recurans:

- Un veh{culo

- La cantided suficiente de producto

- Un Libro de Ruta que le indica a gquién y en qué orden visi-

tar
= 5us conccimientos y experiencia, y en conclusifn...
- Los spoyos tangibles e intangibles que la empresa le propor

ciona para facllitar su labor de ventas.

Gran parte del resultado de su lsbor dependera de los apoyos de ventas, de al calidad de
ellps y del uso que haga de los mismos; es decir, un vendedor profesional: valora las cam
pafag publicitaries yue lanza la empresa, le saca el mejor partido a les promgciones, se
automotiva con los concursos de ventas, analiza el Libro de Ruta y lo utiliza para incre-
mgntar las ventas con cada cliente, refuerza su labor sprovechando el aspoyo y la experien
cie de su Supervisor, explote los miltiples beneficios que le da contar con una gran va--
riedad de productos, capitaliza en ventas el recurss del vehiculo, gomprende gue uwn uni--
forme lo ldentifica como miembro de una empresa seria y que esto le abre las puertas con
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l"mgnma de Capacitscion para Vendedores

Tema: " LDS APOYUS DEL VENDEDOR "

los clientes, valora tembién los resultados que obtiene de la capacitacidn y de la Fueg
te imsgen que HERCULES tiene a nivel naclonal, imagen de calldad y grandeza. Pero lo -
anterior sblo es poaible cuando se adopta una actitud madure y positiva; cuando se ad--
quiere una visidn amplia de los beneficios que se pueden obtener de todo esto; para lo-
grarlo, profundicemos en cade uno de los recursos mencionados, empecemos por la publici-
dad.
Definimoa a la publicidad como: “Cuslquier forma de comunicacién persuasiva, fue tlene
como fin dar a conocer un producto @ un grupo especifico de consumidores para gque ellos
1o acepten". Es algp que erprende lo empresa para incrementar sus ventas a través de -
captar nuevas consumldores. Le publicidad no es capaz de crear ventas por si sola, mo
en ls (nica Ffuerze que act(a schre el comprador, puesto que la aceptacién y comara de -
un producto depende de :

~ gl producto en si

-~ 8u calldad

- gu presentacitn e higliene

- el preclo

- la sctividad de venta personal (el convencimiento del cliente)

- el gervicio al cliente (presencia del producto en el punta

de ventas)
~ imagen de la ewpresa que lo produce (confianza de comprador

y consumidar)

E1 objetivo de la publicidad es "lograr gue un mercado potencial responde mas favarable
mente al ofrecimiento que hace una empress; para ello requiere de proporcionar Informa-
cidn & los consumidores socbre les cerecteristicas schresalientes del producto Kotler --
gue presenta, tratendo de madiflcar sus gustos o créandoles necesidedes, dando razones
o motivos para que los prefieran”.

Ahora bien, las carscter{sticas de la publicidad: son es comunicacién, proparcions in-
formaclén ya que su nbjetivo es der a conocer un producto; se dirige a un grupo muy es-
pecifica del auditorio, ejemlo: Helados al plblice infantil, Yoghurt Natural al plbli-
co departista, etc.; resslta les ceracteristicas distintivas del producto, lo que hace
que sea diferente de otros; debe ser persuasiva, contener estimulos o motivos para que
las personas acepten el producto; debe renovarse, ya gue requiere estar enviando nuevos
menna jes que de alguna manere garanticen la atencion del pdblico. La publicidad con =<
todo lo que ella implica, congtituye un importente recurso para la fFunclén del Vendedor
pues representa una lsbor de venta impactente y B8 gran escala.
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Tipos de publicidad:~ La publicidad puede ser: visuel, oral, mixta e impresa. _La publi-
cidad visual es aguélla que se transmite por T.Y. 0 cine, que es silenciosa o solo scom-
pafiada por misica. Se le llama también INSTITUCIONAL, ejemplo de ella son algunos comer
clales de Fard y Volkswagen. La orsl son los tipicos comerciales de radio, requiere de

mayor precisidn y venta de lo que se desea promover. La mixta estd compuesta por imagen

y sonido, san los comerclales gue comunmente vemos por televisidn. La publicidad impre-

58 es conocida tonbién como grafice; son las cartulinas, volantes, anuncics pnnordmicos
que principalmente sirven para spoyer a las anteriores y como recordatorio al consumidor
acerca del producta. Se llama también ®vendedor mudo”.
Examinemos ahora nuestra publicidad: nuestros productos estén siempre siendn promovidos
por anuncios televisedos a nivel naclional. No pasa una semana del alflo sin gue por lo --
menos aparezca un mensaje de HERCULES. Sy disefo eatd a cergo de una importante agencia
publicitaria; ellos investigan constantemente los estimulos mis persuaaives que logren -
captar la atencidn del plblico al gue se pretende dirigir el mensaje. Con las campafias
publicitarias logramos atraer la atencién del consumidor y despuds de darle informacidn
sobre el productao, logramos que ecuds a 1os puntos de venta a comprarlo.

Con las cartuiinaa hscemos que el consunidor al acudir a les puntos de venta donde acose

turbra hecer sus compras, recuerde a] producto y que shi, en ese luger, lo puede adgui--

rir.

Les condiciones indispensables para que las cartulinas den los resultedos gue se esperan

de ellas son:

10.- Su diseflo; que sean atractives, de gran colorido, que presenten el producto en pri
mer plano, de tamafic edecusdn, que "inviten" a probar e} producto.

20.- Su colocecidn; deben estar en un lugar vislhle, a la sltura de los ojos, libres de
cbjetos sobrepuestos, que no formen parte de un "palsaje? de cartulinas de otras -
enpresas, procurcndo, cuando sea posible armar figuras (tridngulos, cuadrados, --
etc.) que otraigan la atencifn positivamente, sdemds de bien sujetas.

30.- Presentacion; impecables, sin manchas, que no egtén rotas, rayades o deformodas.

Otras recomendaciones para el Vendedor son: canbisrles perlfidicerente, si dispone de dos
o tres lugares en el negoclio, darles rotacién, de tal manera que el piblico no se acos--
turtbre a ver en el mismo lugar el anuncio del mismo producto. Por ninguna razin deg----
truir o invadir 1o publicidad de otras enpiresas; respetar los esgacios de la competencia
y hacer respetar a su vez los espacios para publicidad de HERCULES., Antes de colocar --
cartulinaa, obtenmer el consentimiento del cliente, "estudiar" el negocic para determinar
cual ea el mejor lugar, no maltratar las paredes con perforadoras o clavos y menos colo-

tar publicided en vitrinss, refrigeradores o lugares dande obstruya la vista de mercenéia.
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RECORDEMOS QUE: 51 LA PUBLICIDAD PROVOCCA EL INTERES DEL CONSUMIDOR POR UN PRODUCTO, LA
CARTULINA EVITA QUE SE LE OLVIDE.

Un tipo de publicidad muy especial pero altamente efectiva es la exhibicién del produc-
to ya gue sin ser éste su ohjetivo, es un agente magnifico de promocidn publicitaria. -
La _exhibicion consiste en "presentar el producto de tal manera atractivo a la vista y

acceso del consumidor que incite a la compra, gue la provoque®. Esto lo podemos flug--
trar con el ejemplo del autoservicio: entrsmos en €1 con la dnica intencidn de adguirir
un paguete de axlcar y salimos con custro ocinco articulos mas que inicislmente no pen—
sohamos comprar, &qué Pué lo que sucedld? Al recorrer los pasillos para llegar a donde
se encuentra el aszficer, nos encontremos con la exhibicidn de una gran variedad de pra--
ductos que provocarun en nosotros el deseo de adguirirlos. En ningln momenta algulen -
nos tratd de vender el producto; nedie nos habld de sus propiedades, caeracteristicas y

beneficios o de su econdmica precin; fue simplemente la exhibicidn, la posibilidad de -
tenerlo al alcance de la mang, de palparlo. Con esta demoatramos la efectividad de una
buena exhibliclin y su Influencia en el comportamiento del consumidor. Considerceros los

slguientes elementos para lograr una buena exhlbicidn:

En autoservicio .- 19 Que el producto y el lugar en donde se va a exhiblr eatén =

impecables, de lo contrarioc pravocaran rechszo del pdblico.

20 No colecar el producto volteado o acostads, porque de la im
precidn de desorden, de descuido.

39 No acomodar el productc en cepas, esto implde gue el consu-
midor tome el producto de enmedio o de chajo por temor a -=
que se derrumbe; por lo tanto, se debe scomadar en lineas ~
verticales, por producto y sabor.

40 Opservar las recomendeciones de "rotacidn® para los yoghurts
que se estudlardn o detalle en la sigulente sesidn.

50 Colocar los productos que compra el adulto a la eltura de -
sus ojos y los productos en los gue influye el nific para su
conpra a una ealtura en la cual le sea facil tomarlos.

60 Definir cudl es el sentido de circulecifn normal de la gen-
te dentro del suteservicioc en el pasillo donde se encuentra
la vitrina y escoger los primercs lugares después del drea
muerta (Ares muerte es tgual a log primeros 50 cms, da la -
vitrina).
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En_sbarrotes .- En eate casc generalmente el acomgdo del producto lo realiza el
propietario o empleado del establecimiento, por lo que el vende
dor concentrard sus esfuerzos en recomendarles lo siguiente:

19 En refrigeradores horizontales colocar el producto en cherg
las superiores, cerca dei cristal, formendo lineas por mar-
ca (tipo de producto) y sabor, de tal forma que el compra--
dor pueds spreciar su variedad. As{ mismo hacer hincapié -
en la necesidad de la limpieza.

20 En los refrigeradores verticales colocarlos en las charolas
intermedias, de tal manera que estén tanto B la vista del -
adulto coma del nifia, en lineas de marce y sabor.

32 Evitar que el productoc quede acostado o de cebezas.

SI LA PUBLICIDAD PROVOCA EL INTERES DEL COMSUMIDOR POR UN PRODUCTO, LA CARTULINA EVITA -
QUE LO OLVIOE, ENTONCES LA EXHIBICION DETERMINA SU DECISION DE COMPRA.

El segundo apoyo del vendedor son las promeciones. Se definen como: "Aguellas oferta gque
le haceros a nuestro cliente, en la cual le obsequiaros una cantided de producto edicio-
nal en la compra de un determinado nimero ce plezas®. Pero, entendamos bien cual es el
objetiva de las promociones vy cull es la irportante funcion del vendedor para que verda-
deramente la cproveche como un apoyo mia.

A través de lss promociones se persigue INCREMENTAR LAS VENTAS DE UN DETERMINADD PRODLC~

T0. Los beneficios son miltiples, veamoslo desde ¢os puntos de vista:

Para la 2rpress .- - 19 Luando lanza al mercads un nuevo producto, le sive como re-
sorte para proyectar las ventas & un nivel en el que obtie-
ne la oportunidad de que un gran nimerc de comsumidores -
prueben el precducto, y si éste es de su agrado adguieran el
hébito de su consumo.

28 Refuerzan la lapor lograds a través de las campafas publici
tarias, por facilitarle la fungiln de distribucidn (presen-
cia en el mercado), estirylando al comerclante a vender el
producto.

30 Le sirven como "gancho® para atreer nuevos clientes, pues -
una pramocifn es una buena carta de presentacidn del Vende-
dor.

40 Estimule al Vendedor, ya gue, comg antea se menciona, se in
erementan las ventas y por consigulente las corisiones,
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50 Al lograr que un grupo de conasumidores prueben un producto -

Para el cliente .- 1Q
20
30

40

promoclonade y les agrade, entonces cobrarén conflanza en al

empresa y continuardn consumiendo otros productos HERCULES.

Increrenta sus utilidades por el importe de la venta del pro

ducto adicional sin costo, que le brinda la piumocibn.,

Incremgnta sus utilidades por el alto desplazamiento del pro

ducto en pramocidn, ya gue generalmente va reforzado de
campafis publicitarla, que como ya satemos estimulan las
tas.

tiene las oportunided de incorporar un producto gue caasi
toda garant{a es de gran demanda, por lo gue nuevemente
Pector utilidad eperece.

A su vez cepta nueves clientes para su esteblecimiento;

una

ven=

con

el -

ejem

ple, nifos que empiezan a acydir en busca del Helada, adul--

tus en busca del Yoghurt, quesos o manteguillas.

Pero, tememos gque gser realistas y tener en cuents tamblén que las promociones implicsn

algunos riesgos de consideracian:

12 Se alcanzan vol(menes muy altos de ventas a un costo muy elevado tawbién para la em

presa, lo gue gencra poca utilidad.

20 Existe, el riesgo de mal scostumbrar & la clientela, si son muy sequidas

30 Cusndo concedemos una prosocifin a una cadena de sbarrotes o sutoservicia, general--

mente es mativo para que nos la pidan otras, le que si no se las otorgamos se dig=-

gustan y en muchas casas emplezan a "castligar" nuestros productos.

40 Si son seguidas, se "chotean" perdiendo el interés del cliente y contumidor, ademas

cuando pretendemos vender el producto @ precio normal corremos el riesgo de gque se

plense que es excesivo, gque estamos chteniendo exceslva utilldad.

En vista de los cuatro factores anteriores es gue nuestra empresa tiene como politice -

espaciar lo mas posible el tiempo entre cada promocidn.
del Vendedor respectc a las prowclones:
cién a los clientes es el vendedor.

Comentemas ahora la funcign --
E1 dnico medio para dar a conocer ung promo--
En funcifn del conociwiento profundo que tenga de

la promaclén y de la estrategfa o técnica que utilice para venderla, seran los resulta-

dos que se obtengan de esa campafa promocional.

A.- Enterarse perfectsmente a través de su Supervisor de Ventas scbre las condlcio

Asi pues, son funciones del Vendedor:
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nes de la promocidn, como son:

A.1) De qué producto se trata
A.2) Cudles son sus caracteristices
AR.3) R qué tipo de consumidor va dirigido el producto (nifio, -
joven, sdulto, etc.)
A.4) Costo para el cliente y precio plblico
A.5) Campafias publicitarias que lo spoyan, msterisl punta de -
vente, como cartulinas, y ctras.
A.6) En qué conaiste la promocidn
A.7) Beneficios pera el cliente y si los hay para el consumidor
R.8) Costo del paguete promocional y vigencla
A.9) 51 existe cancurso para el propio Vendedor y en gué con--
sigte, _
Conaiderar en base a sus recorrides disrioe y cargas de trabajo la estrategia que -
segulrh para presentarle la promocién @ todos y cada una de sus clientes.

Basado en su Libro de Ruta y en el conocimiento e sus cllentes calcular la venta -
que realizerd con cada uno (atocks de cuadros por cliente). Esto se llama Fijarse
ohjetivos personales.

Disefiar internamente la forma en que presentaré la serie de beneficlos a lgg clien-
tes, de tal manera que asegure la aceptacidn de la promocidn.

Ordenar al almacen la dotecidn suficiente del producto en promocion, as! coms reco-
ger las cartulinas u otro materlal que se vaya a utilizar para la campaila.

Una vez frente al cliente presentar la promocibn destacesnda el beneficic econdmica
y utilizando los demhs elementts anteriormente mercionados como apoys 8 su presents

clon de ventas. Tener especisl cuidado en el control de la devolucidn.
Culdar que todos los clientes de la ruts tengan el material publicitario, de eata -
Forma estard coadyuvendo a que el publico se entere de gue en ese establecimientn -

ya cuentan con el producto para la venta.

Anotar en el Libro de Ruta las ventas de la promocidn y procurar llevar un control
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personal de la promocifn en el que se registran las ventas dloriss, semanales, devo-
lucién, compardndolo contra los objetivoa.

I.- Mantener informado al Supervisor de Ventas sobre los avances, sceptacidn, problemas,
ventas y devoluclidn del producto en promocion.

J.- Por Gltimo, una vez terminsda la promocion, mo "dejar caer" las ventas del producto,
fste es quizh la clave para lograr gue un producto adquiera vida propia en un merca-
do.

PARA QUE TODDS LOS PUNTOS ANTERIORES SE PUEDAN DAR, ES INDISPENSABLE (UE EL VENDEDOR -
DESPLIEGUE TODO SU PROFESIONALISMO Y ENTUSIASMO.

Pasemos shora al tercer spoye del Vendedor. Cada cuatro aflos, cuando se celebran los -
Juegos Dl&mpicos, se busca chtener a los mejores atletas en las distintas especialidades.
En el Mundial de Foot- ball, se busca tanbién determinar qué pels cuenta con el mejor -
equipo en estedeporte essl, cada atleta y cada futhbolista lucha, opoyado en su prepa
recifn técnice y condictén Fisica, por demostrar que £1 es el mejor. £ Por qué ? -
Pups porque en la naturaleza del hombre existe una poderose necesidad de saberse aptg -
pare algo, de saber que £l es el mejor vy que su esfuerzo es recompensado  por medio  del
RECONGCIMIENTO.  Un medalla con escaso valar monetario alcanza dimensiones gigantescas
en la motivacian de un individuo; esa medslla significa que le resonoce como EL MEJOR.
ENTIENDASE BIEN ESTQ: SI el hamtire no hubiera luchedo por superar metas, por alcanzar =
algo, alin nos ercantrarfamos en la Edad de Pledra.

Los concurasos que organiza HERCULES, independientemente del prnpﬁaitu de incrementas sus

ventas, tlenen cono objetivo presentarle retos a su equipo de ventes para darles 1la

opartunidad de probarse a s{ mismos de lo que son capaces, de su cepecidad profesional

tono vendedares y por consigulente de imrementar sustancialmente sus ingresaes. Cuando

vaya a reallzarse un concurso de ventas, es conveniente gue el Uendedor tenga en cuenta

los siguientes agpectos:

1.~ Igual que en les promocliones, entérese por medioc de las juntas, del Supervisor so-
bre las bases, productos que concursan, cantidades pera su rute (cuotas), duracién,
forma de contabilizer las ventas, fechas de revisién y en general todos los deta-
lles que sirven para obtener un perfecta conocimiento del evento,

20,~ Eatudie culoadosamente en su Libro de Ruta el comportmiento de las ventas de sus -

clientes: sl se han incrementado, con qué intervalos, si hon disminuido, causas.
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oué productos tienen mayor aceptacién en ol ruta y cudles menas, qué posibilidas-
des tiene de incrementar aln més las ventas y con cudles clientes.

30-  En base al punto anterior fije objetivos lo més precisos poslbles, para cads pro-
ducto, sabor y sobre todo para cada cliente de la ruta. Una vez determinados sus
ohjetivos personeles, "casese" con ellas, Hégase el firme propdsito de alcanzar-
las., Pera tenga cuidado! que sus objetivos sean reales, alcanzables, de acuerdo
al temefp y potenciel de su ruta; en caso contrario puede tener un serio problema
de FRUSTRACIDNI! )

4Q,- Considerando el conocimiento de sus clientes, en lo que se refiere a necesidades,
manera en que les gusta ser tratados, potencial de sus negoclos, etc. desarrolle
unatécnica de venta efectiva que asegure de alguna manera el incrementa.

50.- Durante sl concursa manténgase informedo de su posicidn y cumplimiento de objeti-
vos; eproveche al maximp la Estadistica de Venta.

60.- Finalmente, “echele gamas"it, lhagase acreedor del primer lugar, no del segundo -
ni del tercero.

El cuarto apoyo de ventas con gue se cuenta san: E1 Libro de Ruta y demds documentos. -

Tratemos de imaginar qué sucederia 8! en la empress se cereclera de una solicitud de =«
empleo, de un contrato lsboral, de una inscripci6n ante el IMSS, INFONAVIT, de un forma
de seguro de vida, de una ndmina en donde se asienta el sueldo que percibimos y las con
diciones, etc.; el resultado seria... el caosl Todo quedar{a en palabras, en entendl--
dog que fAclilemtne olvidariamos, sencillamente no habrie control.

iPor qué pensar que en ventas es distinto? S1 no contamos con un Libro de Ruta que --
nos indigue a quién, en qué orden, gué venderle, en dinde esth ubicazdo el negoclo, cudn
to producto entreger, etc.; tembién seré el caps. Por otra parte, si como vendedores -
ignoramos el comportsmiento diarion, semanal, mensual de nuestras ventas perdemps la vi-
sifn de lo que estamos logrando; trabajando o cliegas.

El control es uno de los aspectos mds importantes en el trabajo de un vendedor profesip
nal., ya que mediante las anotacliones verdaderas y consistentes en documentos comg el -
Libro de Ruta y lo Estodistica de Ventes podemos analizar:

1.- EX comportamiento de nuestro mercado,

2.~ El comportamiento de cada uno de nuestro productos.

3.- El compartamiento de cada uno de nuestros clientes,

4.~ Control de la devolucidn.

5.- El avance de nuestras metas.

6.~ Qué cantida de producto llevar (carga)

7.- Lo cantidad de pradecto a entregar a ceda cliente.
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Independientemente de lo anterfor, cuando se llevan adecuadamente estus dos documentos
se permite:
10 €1 conocimiento auténtico del mercado de su ruta.
20 Aprovechar todas las oportunidades que ese mercado le ofrece.
3¢ Un sdecuado apoyo del Supervisor, ya que cuentan con elementos de ana-
lisis, que les permite atacar de una manera mas efectiva los problemas
que se presentan.,
LD Una adecuada lsbor de suplencis de la ruta, evitandn por un parte de--
Jarla saturada o, por otra, mal surtida.
50 La localizacidn répida de todos los clientes de 1a ruta durante la su-

plencia.

AdemAs del Libro de Ruta y la Estadistica de Uentes existen ctros documentos de eimi--
las importancia como son: la Fectura o Nota de Venta, la Hoje de Movimiento de Produc-
to par vendedor, le forma de Liguidecién en Efectivo, la Liquidacion Diarie del Vende-
dor y un control vital para ssegurar el buen Funclonamiento de tu vehicule: La Solici-

tud de reparacifn.

Pasemos a revisar otro de los apoyos del Vendedor; en éste cesc nus eata'mua refiriendo
8 la gema de productos. En la segunda sesidn del programa de cepscitacidn se vid con

todo detalle la gran variedad de praductos que elabora nuestra empresa, & lncluso es -
probehle gue en el momento de estarse realizando éste sesién ya se encuentre en el mer
cado uno 0 mas productos nuevas que HERCULES, en constante investigacidn scbre qustos

y preferenclas del cmsgmidnr de todas los edades, condieifn social y habitos alimenti
clos haya lanzado para satisfacerlos. La gama de productos obedece precisamente a la

necesided de mantener presente en un mercado une emplia variedad de productos que com=-
plazcan las preferercias de casi cualquier persono; para ilustrar mejor éste punto ha-
gamos un inventario: contamoe con un magnifico Yoghurt Natural, con cuatro sabores del
Yoghurt de Frutas, cen dos tipos de queso y dos de mantequilla, ademéis con cuatro sahg
res de Helado. Resulta casi imposible gque exista une persona a guien ne le guste cuan
do menos UND solo de ruestros productos en cualquier sabor.

La pregunta es: (Existe una empresa en México que pueda ufanarse de lo mismo?.

£n econclusidn, este andlisits nos indica que el Vendedor cuenta con un fabulosa epoyn -
que le shre las posibilidades de hacer negoclos con las mas exigentes comerciantes, de

ofrecerle multiples opclones para satisfecer los gustos del mis ceprichoso consumidor.,
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51 mo hay vehiculo no hey venta; constituye como ya antes se Indicd la més vallosa he-
rramienta de trabajo del vendedor, el epoyo vital v a su vez 1a constante prescupacién
de la empresa por montenerlos en perfectas condiciones u2 operacién y, cuando es pre--
tiso, su reemplazo por otros mda modernas y que respondan mejor a las crecientes nece-
sidades de distribucian.

El sigulente apoyo son el Supervisor y el Suplente de Ventas. Cmpecemos por conocer -

cubl es el arigen del Supervisor de HERCULES. Cuendo nuestra empresa, gracias a la --
aceptecidn del plblico, erpezd s desarrollerse, se encontid ante el problema de gue el
Gerente de depdsito ya no podfa atender los miltiples asuntos que le presenteban lus -
vendedares, qulenes mes @ mes se suwaban a lo fuerza de ventas. Fue’cuando se hiza ng
cesario selecclonar de entre éstos a aquelius elementos nue poseyeran la mayor expese-
riencia y habilidad de liderazgo para nombrarlos Supervisores y que suxilieran al Geren.
te de DepOsito haciendose cargn de apoyar ls labor de un equipn de vendedores.
Lafuncién del Supervisor estd orientada en HERCULES baclia el cumplimientc de las si-=
gulentes tareas:
1.~ A trave$ de sus vendedores y de su propia accion personal, reunir
toda la informacidn necesaria para conocer amplia y profundamente
el mercado de las rutss a su cargo.
2.~ Eatudiar y analizer la informacidn del mercada, pora de esa manera
lograr orientar mejor la funcion de sus vendedores.
3.~ Hacer y proponer plenes de trabajo que aseguren la conservscliin e
incremento de laa ventas.
L~ EJeoutar, contrélar y dar seguimiento a los planes acordadas.
5.~ Supervisar el trabajo de sus vendedares y proporclanar les condi--
clonea motivacionales pura una mejor realizacién de su furcifn.
6.~ Apoyar sl vendedor en el aprovechaniento de las oportunicades que
presente el mercado y en el trat=niento de squellos probleras que
por sy magnitud y trascendencia sea el Supervisor a quién le correg
punda darles solucidn.
7.~ Vigilar:
a) La distribucién y cobertura en las rutas a su cargo
b) E1 cumplimiento de los objetivos de ventas
c) E1 correcto cumplimiento del servicio cde ventas
d) La colocecitn del material punto de venta

e) Loa indices de devolucidn del producte y la adecuasda rotacién -
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en los puntos de venta.
f) Las cargas adecusdas del producto en el vehlcule
g) E1 buen estado de los vehiculos y cumplimiento de los programas
de mentenimiento
h) La presentacién del vendedor v la imagen de WERCLLES
8.~ Cepecltar constantemente & sus vendedores.

En forma general estas son las tareas del Supervisor que como se puede apreciar, tmpli
can una gran responsabilidad, desempefiandose alrededor de la funelén del vendedor como

soporte a eu labor.

El Suplente de Ventas forma también parte de los ppoyos o recursos con los que cuenta
el vendedor. Su mlsién es reemplazar sl vendedor cuandn éste se ve precisado a ausen-
tarse de la empresa por vacacionea, enfermedad o alguna otra ceusa. El Suplente es un
elemento con amplia experiencia, ya que por lo gereral en el pasado fué tituler de una
o mhs rutas y que recibld una cepacitacion especial para el mejor desempefio de su ac--
tual funciébn.

Sus Funciones son las mismas que las de un uendeﬁur titulsr, pero ademas requiers po--

ner especial atencldn en los sigulentes aspectos de le ruta:

1.~ Cuasndo el titular informe de su ausencia por vacaclanes o enferme-
dad, el Suplente deberda reunirse con &l para enterarse de:

a) Situacion general de la ruta

b) Asuntos pendientes con los clientes

¢) Oportunidades y prablemas a los que deberd dar seguimiento o --
resolucidn.

d) 51 hay cempafia promocional o concyrso de ventas, la eetrateglia
que estd siguiendo el titular, avence en el logro de las objeti
vae, ete.

e) Actunlizacidn del Libro de Ruta y de la Estadistice de Ventas

f) Clientes que requieren especinl atenclén

g) Programa de mantenimiento del vehicule, e informacién adicional
que le sea de utilidaed para un mejor desempefio

2.~ Una vez en su funcibn de Suplente, deberd respetsr los recorridos
indicedos en el Libro de Ruta, orden de visitas y stocks de cada -
cliente, cuidando de no seturerlos o dejarles centidades insuficien’
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tes de producto.

Promover la venta de todos los productos par lineas y sabores con

todos y cada uno de los clientes de la ruta, as! como llevar el ri
guroso registro de todas las opersciones reallzadas.

Dar atencifn 8 todos los asuntos pendientes, aportunidades y pro--
blemaa, informéndole de tocdo al Supervisor de la ruta.

Desarroliar les mejores releciones plblicas con l'gsclientes, pro-
curando sl es necesariq, incrementarlas.

Cumplir con e) programa de mentenimiento del vehiculo.

Al regresar el titular, hacerle entrega de la ruta, Informendole -
detalladamente de todos los aspectos tratados en su susencia y ha-
ciendole las chservaciones pertinentes socbre situaciones anormales

encontradas.

Como puede aprecierse, el Suplente de ventas representa up spoyo muy importante para -
el vendedor, ya que impide que la labor y esfuerzo reelizado se derrumbe por una ausen

cia temporal.

Lo que aparentemente cerece de mayor importsncia, ante un andlisls detellado reviste -

grandes proporciones como un espoyo de ventas: nos referimps al Uniforme que HERCULES -

atorga al vendedor.

Cabe preguntar ipor qué un simple uniforme es considerado como un epoyo de ventas? -
Las razones son, independientemente del shorro que represents pars el vendedor en ropa

de trsbajo, las siguientes:

1.~

Le da una apropieda preserteci6nal vendedor ya yue refleja ante clientes y plblico
en general, la sctividad profesional que desempefa.

Trangmite una imagen de seguridad y confianza al identificarlo como miembrn de una
empresa seria como 1o es HERCULES.

Por lo enterior, una mejor eceptaclédninicial con prospectos y personal de los es-
tablecimientos que vielta.

Por el tipo de producto que vende, alimento, a través d2 su vestir imecohle re---
fuerze la imagen de higlene que caracteriza a nuestros productos.

Regpalda sus ofrecimientos de ventas, puugla presencia de un vendedor unifaormado,
claramente identificede su relacidn con la empresa que representa, despierta reac

clones positivas en la gente.
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Sin embargo, no es simplemente vestir un uniforme y disfrutar de los beneflcios antes

mencionados; su uso implica también contraer TRES COMPROMISOS fundamentales par parte

del vendedor que a contiruacién mencionemoas:

19
20

3o

Treer el yniforme siempre impeceble

Comportarse a8 la sltura de 1a imagen de la empresa, la gque porta -
en el uniforme

Respaldar con u;wa labor profesional la rezén por la cual portas ese
uniforme

Este Oltima nos trata de decir que de neda sirve ussr un unlforme impecehle, comportar

nos con educacién y buenos modeles, ai como vendedores somasINCOMPETENTES,

Algunas recomendaciones para el mejor uso del uniforme son:

1e=

b=

5.~

7=

8.-

9.-

Usarlo como sl fuera su mefor trajel., el de las fleatas, o sea...
IMPECABLE! Para esto cuenta con dos juegos de uniforme que peri6-
dicamente se le proporcionan.
Jamés usarlo incompleto. E£1 uniforme consta de dos plezes (camisg
la y pantaldn) y se usa comg sl fuera una sola.
No modificar o alterar su disefio original (cortar mangas, eliminar
trabillas o preeillas pera el cinturdn, traer dobladas las mangas
de la camiscla, etc.)
Usar la camisola sienpre abotonads y dentra del pantalfn, cinturdn
y zapatos NEGROS (bien lustrados) asi como celcetines obacuros
Culdar que: - ls camisola tenga todos los botones

- se reparen las rasgsduras

- esté libre de manchas
No usar bajo la camisola prendas gque sobresalgan por cuello o bra-
208,
Evitar carger exceslva "morralla" en los bolsillos del pantalfn ye
que lo deforman danda un aspecto grotesco.
Por proteccién de la imegen de la empress, Jamds entrar con el uni
forme a cantinas, estadios y organlzeciones polltices.
No usar el uniforme decpués de las horas de labores.
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Para concluir con este puntp, reste decir gue el uniforme, poer todu lo que representa -
cunstituye un est{mulo para quien lo lleva; es compartir de alguna manera los logrog -
del equipo de ventas, es llever consigo una imegen de liderazgo, de éxito, es distin-
guirse positivamente por encime de los demds. ELl uniforme de HERCULES representa expe
reriencia, servicio, fuerza, dinamisma, integracion a la empresa; portarlo con orgullo
se dice que es "tenerle smor a la camisata®

~L0ué venda?, lcdmo estén elsborados los productos HERCULES?, {qué estd pesendo con el

mercado de los productos HERCULES?, Zcbmo puedo optimizar mi tiempo de ventss?, icbmo -
puedo ser mas efectivo en ventas?... éstes y muchss mas preguntas que se plentea el -

Vendedor se conteatan dursnte y gracias a los programas de cepacitacién que organiza 1a
erpresa como un apoyo al perscnal de ventas.

La capacitacidn se define como: "Un procesn 8 trovés del cusl se adquiere un conocimien
to, el desarrollo de una hebilided y el mejoramiento de les actitudes™. La necesided -
de cepacitacifn en el individup es permanente, los mercedos carblan ss{ como las organi
zaciones y las técnices de trebajo, y si las personas no se actualizen en todos estos -
cambios, corre el grave peligro de volver cbsoletos estos conocimientos. Sabemos que -
1o (nico permanente es el cembio, y requerimos ir de la mano con 81, Esto puede marcar
el éxito o el fraccco de una ectividad profesional.

Algunas recomendaciones para aprovechar mejor los programas de capacitacidn son:

1.- Enterarse previamente de los cbjetivos del programa, los alcances y
benef icios que podemos ohtener de &1.

2.- Enterarse, también, de los dies, horario y lugar en donde se lleva-
rd a cebo el programa. Eato es inportente porgue nps permite reali
zar nuestras actividades de tal manera gue contemos con el suficien
te tiempo y tranquilided para asistir al pIograma.

3.~ Agistir con toda puntualidad y prestar TOO~ SU ATENCION a las expo-
siciones del Instructor.

4.~ PARTICIPAR ACTIVAMENTE, pregunter todas lzs dudas, opinar en agus-
lles puntos o temas gue considere temer urz experiencia o sporta-
cifn para enriquecer el tema y gque pueda ser de utilided para el -
resto de los participantes. Nunce guardar «na actitud pasiva, indi
ferente, callada, esto ocasiona una pérdica del aprovechamiento.

S.~ Realizar estusiasstamente las tarees, préctizes y ejerciclos gue le
indigue el instructor; la finalidad de estcs es RCFORZAR el esprendf

zahe.
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6.- No criticar los puntos de vista y opiniones de sus compafierps, res-
petarlos y escucharloe con atencidn... detréds de un comentario pue-
de haber un enfogue distinto y muy interesante.

7.~ Practlicar, esto es, poner en uso INMEDIATAMENTE los conocimientos -
adquiridos, si deja pasar el tiempo con seguridad los olvidard., Re
cuerde, "la préctica hace al maestro”.

8.~ Durante sl programa tomar nata, le servird posteriormente,

En conclusifn, la capacitocién representa un spoyo porque le proparciona al Vendedor -
los suficientes elementos para sbordar y convencer a un prespecto, hacer presenteciones
efectives de ventas, contestar las preguntas y dudas que le planteen, vencer las obje-
ciones gue surjan; en el planoc persanal, deserrollar la hebllidad de planear mejor
sy trebajo, desarrollar sistemas proploa de control, legrar incrementar su automotiva-
ci6n y seqgurided en sf mismo. En Fin, los beneficios son tan extensos como interés ten
ga la emresa y el proplo Vendedor que sean.

Como (ltimo tema de esto sesiGn, y quizes el mas importente veamos lo referente a la -
IMAGEN. Imagen es "Le opini6n que el pdblico tiene de uma etpresa o producta y gue pue
de ser buena o mala segln las experiencias que se hayen tenldo com ellos".

iChmo se forma la imagen positiva? En primer lugar por el PRODUCTO; si éste le sgrada
al consumidor, satisface sus gustos y necesidades, emwplieza 8 desarrollar una clerta re-
putacifn, a ser tema de comentarios positivos que se divulgan de boca en boca, provocan
do que cads vez mAs personas deseen probar ese producta. En segundo lugar, slgo que =
contribuye 8 ir creando p reforzanda la imagen es la PUBLICIDAD, la que al inicio de es
ta sesifn se trath empliamente. En tercer lugar se considera a la SEGURIDAD de encon-
trar ese producto en el eatsblecimiento y momento en que se desee adquli‘ir.

Por lo contraria, una negativa imagen se cres por:

Insatisfaccién del cansumidor 2l probar que el producto no cumple con sus necesldades y
gustos, o que se encuentra maltratado, suclo, con especto desagradable y vencida su vi-
gencia. No encontrarlo en el luger y momento oportunos; y también por haber tenido una
experiencla desagradable con la empresa productora o con sus representantes.
Relacianemos lo anterior con nuestra empresa: HERCWLES se ha preocupedo por producir -
los me jores productos en cada una de sus especialidades, someterlos s un rigurcac con-
trol ce calidad y utilizar las mejores materias primas. Eato lo ha reconocido el consy
midor, la prueba esté en la gran demanda que existe de nuestros productos. Las campae-

flas publicitariza de HERCULES son un éxito rotundo; el pdhlico responde de inmedlato, -
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seguro que praducto que anuncia nuestra empresa va a ser de su enters satisfaccifn. -
Por Gltimo la preacupecidn de tener la mas adecuada distribucién s través de su fuerza
de ventas, de tal manera que el producto se encuentre en la mayor cantidad de puntos de
venta en el momento oportynn en que lo requliera el consumidor.

Los aspectos negativos que pueden deterlorar la imagen de HERCULES patén muy ligados -
con el Vendedor, pues: si no trata el producto con los cuidados e higiene que requle-
ren, llegard en mal esteds y spariencia ente el consumidor y éste no los oceptarf; si
no realiza una distribucitn adecuads en su ruta y se preocupa por buscar nuevss clien-
tes, entonces el consumidor los olvidard; ¥ por Gltima, 8i el Vendedor a través de su
comportamienta, forma de conducir el veh{culo, educacitn, etc. refleja uns actitud ne=-
gligente ante clientes y plblico en general... entonces destrulrf lo que ha costado -
aflos y esfuerzo crear: la imagen de HERCULES.
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Sean bienvenidos de nueve o otra de nuestrag ssajones... en ests ocasidn, repasaremas -
todos y cada uno de los epoyos de ventas que HERCULES pone a tu disposicién para que lo
gres tus niveles de ventas... y les incrementes.

Son pues, tus armas... tus poderos{simas palancas para mover al mercado a tu favor y al
de nuestra empresa.

Dichos epoyos conslsten en: .

1) la publicidad; 2) las promociones; 3) loa concursos; &) el Libra de Ruts y otros do-
cumentoa; 5) la gama de productos; 6) el vehiculo; 7) el Supervisor y el Suplente de --
Ventag; 8) tu uniforme; 9) la cepacitacidn y; 10) 1a imagen de HERCULES.

Elloa... aurados o tu dinamisma, egresivided para la venta y tu actitud madura y positi
va ante el trabajo, te proporcicnarén muchas més probebilidades de lograr exitosamente
el cumlimiento de tus lsbores.

Para esto, £8 necesario conocer y entender qué son y para qué sirven los apoyos de que
hablamos... vayamos paso & pasa.

Un importante apoyc para ti es la publicidad... en HERCULES distinguimos tres clases: -
ta publicidad lmpresa: estd compuesta por las cartulinas y se utilizen para indicarle -
al cansumidor de nuestra presencia e incltarlo a.currprar nuestros productos.

Para su mejor apravechamlento es necesario que observes los slgulentes puntas:... veri-
fica que todos tus cllientes cuenten siempre con cartulinas nuestras, que éatas se encuen
tren en buen estado, bien colocadaa y llbres de obJjetos scbrepuestes que les impidan -~
ser viastes... busca siempre la mejor colocacifn de eate materiel, procurando ubicaerlas
en uh lugar en donde el piblico las pueds observar, de preferencia a le altura de los -
ojos: toma en cuenta que cuando entramos a un negocie nuestra vista casl siempre la di-
rigimos al frente y no abajo... o arriba. Por lﬁltirm recuerda gue cada vez que encuen-
tres las cartulinas en mal estado, debes reponerlas por materiel nuevo, ye gue materiasl
sucin, roto o rayado ceusa una péaima impresifn a guien lo ve.

La exhibicibn... consiete en la colpcacidn més apropiada de nuestros productos... sctls
como un Oltimo recordatorin al consumidor de que ahf, en ese establecimiento, y al al--
cance de su mano puede adquirir los productos HERCULES... es importante que en caso de
los autoservicios procures scomaodar el producto de ecuerdo al potencial de ventas gque -
cada lines tiene. En abarrotes recuérdsle constantemente & tu cliente que tengo el pro
ducto en exhibicidn... esto esyuda mucho 8 promover la venta.

Y por dltimo... las camafias de televisibn y radio... que sin lugar a dudas son loe re-
curgos mis lmportantes que meneja nuestra empresa para poder lleger o las grandes mases
de consumidores en nuestro pais. ¢No pasa ninguna semana en el afio ain que HERCULES -~

transmita cuando menos un mensaje por televisibnl !l
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Pare fortalecer la venta de un producto determinaco e introducir alguno nuevo, nos apo-
yaros en las promociones. Pero... comprendamos que es una promocidn... una promocifn -
es aquella oferta gque le hacemos a nuestro cliente, en 12 cual le obsequiamos una canti
dad de producto adicicnal en la compra de un determinado nimero de plezas,.. éatractivo,
no te parece? Ellos obtienen uns ganancla adicional y @ la vez nos ayudan a impulsar -
nuestras ventas... aqui, la figuras central del esunto eres ti... y es importente gue lo
recuerdes; ante el cliente td eres el transmisor ce la promocién; el respangeble de de-
mostrarle con ergumentos y hechos los beneficios que obtendrd el apravecharla., Como -~
ves, toda esta charls socbre los spoyos de que dispanes es de gran utilidad; pero existe
uno que es especialmente importante... nos referimos a los concursos de ventas... medi-
ante ellos recibes una gran motivacidn y estimulo para tu trsbajo.

De hecho se trata de un reto para que comitas contra tus propius ob jetives; al impul--
war toda la linea de productos o bien, al Incrementar el nimero de clientes de tu ruta,
obtienes mayores utilidedes por el volumen extra que desplazas... ademis de la satisfec
cidn por el reconocimiento que 1a empresa hoce a tu esfuerzo y entusiasmo.

Existen tamtién una serie de documentos gue es conveniente que conozces y manejes per--
fectamente, ya gue ellas conatituyen un valiosa auxilio para ti y para nuestra empresa.
Estos documentos, espectalmente el Libro de Ruta, regiatran informegin gumamente impor
tante... debes cuider gue no lleque nunce & manos de le competencia.

El Libro de Ruta es un spoyo que te permite sequir la secuencia de tus clientes y agequ
rarte de que los visitss @ todos... ademis, es un control de sus compras que te sirve -
para medir el patencial de ventss de cade uno. Con le syude del Libro de Ruta, puedes
plengar tu estrategfa de ventms contra las ecciones de la competencis.

Dtro spoyo impartente es la llamada "Hoja de Movimiento de Producto por Vendedor®... --
por medic de eata forma de control, solicitas al almecén la cantidad de productos que -
requieras pera las ventes del dfa... el Finallzar la jornada te servira tamién pars rg
gistrar y entregar tu devolucién.

Hablemos ehora de la "Fectura® o "Nota de Venta"... existen dos... para vents a crédita
y para la venta al contada.

La Nota de Venta es el documento con el cual le tomes su pedido al cliente; te sirve de
gufa para surtirle el producto, y su funcidn primordial es servirle de comprobante por
la compra que ha efectunda.

Esta otra, es la "Forma de Ligquidacidn en Efectivo®... gue te sirve pars acreditar la -
entrega que haces del dinero ohtenido como producte de la venta del dia, tanto en efes-
tivo como en dacumentas.

Por otra parte, recibirds una copie de la Forme "Licuidacidn Diaria del Vendedor"... es
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ta hoja comprueba tus ventas del dia anterior, en nimero de piezas y en dinern. Con e-
1l1a te acreditan tus liguidaciones y es una buena bese paro llevar la estad{stica de --
ventas.
Pero...lqué es ung estag{stica de ventas?... la Hoja de Estadistica es un gran apoyo --
con .que cuentas para controlar dia con dia el avance que llevap en el cumplimiento de -
los objetivos que te han fijado... contiene datos acerca del volumen de ventas... devo-
lucienes... y porcentsje de eficlencia. Con ests hoja td mlsmo puedes evaluarte y ver
como éstas cumpliendo con tus metas; y... en base & esta Informacién planificar mejar
tus acclenes, '
Coma recordards... en el programa anterfor hablaemos del vehiculo como el dnlco medio --
con el que contamoa para lograr 18 diatribucidn... conscientes de ello, la empresa rea-~
1iza una revisién completa de cada unided, cuidando todos los detalles para un buen fun
clonamiento... de tal forms que cuando el Vendedar ingresa a la empresa recibe un vehi=
culo en éptimas condicienes de operacién, lo que estd respaldado por la forma de “Recibo
y Entrega de Vehicules"... con ella, el Vendedor comprueba que la unidad que se le asig
na funciona adecuadamenta.
Ahora bien, cuendo nuestra vehiculo sufre una averia, echamas mena de la %olicitud de -
Reparecidn"... utilizarla oportunamente permite prever fallas graves en tu unided,
El poder ofrecer la extensa gama de productos con que cuents HERCULES, te da la oportuni
dad de penetrar en el mercada ofreclendo diversas alternativas de compra, tanto al clien
te como al mismo conoumidar, sseguranda as{ un mercado potenciasl para todes las lineas
de producto.
Td como Vendedor dependes directamente de tu Supervisor de Ventas... €l tlene la funcién
de organizar, coordinar y dirlgir las acciones del Vendedar . En el encontrarés la --«
orientacién y €l apayo qz.m rnecesites para tu trabajo.
Cuando seles de vacacliones o por enfermedad, requieres susentarte de la empresa, HERCU-
LES tiene previsto apoyarte en el mantenimiento de tu rute de ventas de tel formma que -
tu lebor de servicio no se vea afectads... para el efecto, cuentas con un "Suplente”, -
quien. en tu ausencia recorre tu ruts y tiene la suficliente experiencia para dar el servi
clio que tus clientes requieren,
El punto de contacto entre HERCULES y el cliente... eres ti. Para los cllentes un tra-
to contigo es un trato con HERCULES. Para ellos tu imagen es la de HERCULES... el uni-
forme que vistes constituye la identi{ficacifn que te ceracteriza como parte integral de
nuestra compafi{n. Recuerda siewpre, que por el respeto que a ti miemo te mereces y el
de la corpafile que representas, debes usar tu uniforme limpio, completo y sin alterscin
nes en su disefio... ¢ tu presentacifn hable mucho de tf !... en Forma positiva... o ne-
gativa.
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HERCULES se preocupa por la sdaptecidn del vendedor a sy puesto de trabajo, asi como por
mzntenerlo actualizado en forma permenente, en todos aguellos aspectos que contribuyen a
incrementar su eficiencla.

£s... precisamente medlante los programas de capacitecion, como se hace posible que ti,
como Vendedor, desarrolles am més tu talento pars que puedas sprovechar las opurtunida-
des y enfrentar los cambios que el mercado te presente... un ejerplo de eate esfuerzo es
el programa actual en el que estds participando.

Con el tiempo, HERCULES ho logrado una imagen en el mercedo de sciidez a toda prueba.

El saber que trabajes con ests gren empresa debe proporcicnarte la cenflanza... la segu-
ridad... y el orgullo necesario pera desarrpllar tu labor de ventas.

La imagen es un punto de apoyoc que facilita la lebor de ventas, 1a aceptaci6n del Vende-
dor y de nyestros productos.

ifatns son tus apoyos!... los eoportes gue HERCULES te proporciora... los que utllizades
ef icazmente, junto con tu empefio y habilidades, eseguran gue tengas una presencia creci-
ente en el mercaeda, tento en el logro de nuevos negoclos como en los volimenes de ventas
.+. te permitirfn proyectar 1o que la compafia es:...l! fuerza y diremismo ! Nos veremos
en el proxima programa en donde trataremos el tema... "E1 Servicio de Ventas".

.

FIN
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OBJETIVOS DE LA SESION: a) "Que los participantes adqulersn los fundemen-
' tos teérico-précticos de e manera de hacer -
su trabajo en forma profesional, a través de
tomar conciencia de la {iportancia del clien-
te y el consumidcr en relaclfn con el praduc-
ducto que vendemos y el servicio que esperan
de la empresa." '

b) "Que los participantes adquieran y apliquen -.
los conocimientos bésicos sobre el trato o re
lacién humana con el cliente y la repercusitn
que tiene la presentacidn en la aceptaclén o
recheza."

DURACION DE LA SESION: Cuatro horaes

PUNTOS SOSRESALIENTES: * Objetivo de HERCULES

¢ El cliente y su importancia
! ¢ Misidn de la empresa
* E1 servicio de ventas/ob jetivos
* La frecuencia de visita
* La viaita al cliente
* Pasos de la visita
* La relacifn o trato con el cliente
* La presentacidn personal
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r> SUB-TEMA

PUNTOS A DESARROLLAR

APOYOS

INICIACION OE LA SESION

DBJETIVO DE HERCULES

EL CLIENTE

MISION DE LA EMPRESA

Inicle la sesifin haciendn un reposo del Gltimo tems, ésto ser-
viré pars centrar le atencian de loo perticipentes y para " ca-
lentar motores ". Revise le tarea eeignedn a los Vendedores, -
disipe las dudas que hubleran surgido y .... ddelante con la -
sesifn titulade " E) mervicio de ventams ".

El principio y fin de Hercules coma empresa esth determinado -
por consumidor. £n Punclén de ls medida en que logremos satisfa
cer sus heceaidndes y gustos estard esegurede le existencio de
le empreso. .

La funcién de Produccifn, mercadotecnis y Orssrrollo de nuevos
productos es produclr el producto que el consumidor tulere, de-
mende y esperas. Le funcidn de Administracidn es determinar el
precioc correcto pare el producto en baue @ loc gestos de opers-
cibn, comisignes e Vendedores y de un margen rozonashle de uti-
lidad.

€s lebor de Ventes: " Diatribulr el producto en forma tal que
esth 8 disposicidn del consumidor en el momanto sdecuado y en
el luger gpreciso “.

" F1 cliente es lo que determins uns empress, porque el cliente
y sblo #1, 8l estar dispuesto 8 vendar un producta, convierte
los recursos en riqueze, las coses en bienes ". P. Drucker

“ producir lo que el consumider nuiers, demenda y esperas, dis-
tribuyendolo en farma tel, que eaté a su disposicidn en el lu-
ger preciso, en el momento sdecuado y &l precio correcto.”

Solicite la perticipacifn
del qrupo para el resumen
no le dedigque mhs de 10
ninutos,

Acetato: "Todas las accip
nes de Hercules van enca-
minodos a satisfacer los
neces idodes y gustos del
CONSUMIDORY

- Expligue o detalle es-
tus conteptos

Anbtelo en pizarron o
rotafolios

Logre el convencimlento
de le importancia del -
cliente.

Prepare hoja de rotefolio
con este principio.
Pregunte al grupo cufintuos
glemgntog encuentra.
Reap: deben ser CUATRD:
PRODUCTO = VENDEDUR -
CLIENTE - CONSUMIDOR

Discute o fondo el ciclo
econbmico de un producto
Muestre la gréfice

-/
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TEMA " EL SERVICIO DE VENTAS"

(-—

SUILTEMA

PUNTOS A DESARROLLAL

APOYOS

EL SERVICIO DE VENTAS

OBJETIVOS DEL SERVICIC DE
VENTAS

LA FRECUENCIA DE VISITA

LA VISITA AL CLIENTE

Para que se pueda daor el CICLO ECONOMICD ge requiere del Vende-
dor; éate pare que el cliente compre le primera vez utiliza sus
esfuerzos de persuacién y para que las compras sean repetitivas
wtiliza EL SERVICIO DE VENTAS,

Los objetivos del servicio de ventos son tres:

a) La blsqueds y constente aplicacibn de los métodos de servir
a loo clientes.

b) Aumentar les exlstenciss de cada cliente.

¢) Lograr nuevos grupos de consumidorea de los produc tos HERCU-
LES.

Empecemas 8 revisor las funciones que comprende el servicio de
ventas. L6 primera es LA FRECUENCIA DE VISITA.

Frecuencln de visita es "El ndmero de veces que ep une semana,
guincena o mes, visitamos a un cliente de scuerdo 8 su poten-
cial de ventas.,"

Lo que se busca con esta funcifn es que el cliente cuente siem-
pre con nupatros productss A TICMAD y en PERFECTO ESTADD.

CONCLUSION: La frecuencia de visita consiste en llegar a tiempo
para canjear el producto vencido y dejar lae dota-
ciones suficientes.

La gagunda Punclén del servicio de ventas es LA VISITA AL CLIEN
TE.

De nada serviri{e cumplir sdecuademente con la frecuencia de vi-
alta 81 el resultsdo de nuestrs lshor con los clientes no satis
face sus necesidades de servicio y stencibn, Eato marca una di-
ferencia muy grende.

Purs esto es preciso gue tengamoa en mente los DBIETIVOS que
busca un camerciante al instalar su negoclo:

10,- Obtener la mayor utilided con la menor inveraién posible.
20.- Tener la posibilidad de obtener esta utilidad répidemanto,
30.-~ Que lo que adguiera le proporcione prestiglo o dgistincién.

Aceteto con la definicién
"Servicin de Ventas son -
todas las acclones para -
dar mantenimientu y aten-
cién al mercado."

Anpte estos objetives en
el pizarrén y discitalos
con el qQrupo.

Obtengo les ldeas del qry
po pora determinar la de-
Finiclon.

Anote la definicidn en el
plzarrdn.

Disguta con el grupo las
consecuencias de NO RECI-
DIRLO A TIEMPO:

a) Reaccidn del consumidor
b) Utllidoades del cliente
Nsimisro. el por qué de en
PERFECTO ESTADG.

Destagque la diferencia
entre Frecuencia de Visitae
y Visita al Cliente.

Obtenge los ldeas del gru-
po para determinar lgs -
objetivos.

_J
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TEMA _"_Fi_SEBMICIO DF UENTHS M

ri SUB-TEMA

PUNTOS A DESARROLLAR

APOYOS

PAS06 DE LA VISITA

4Q.~ Rectbir buen trato y atencibn por parte de los proveedo-
res, as{ como la asesorfas para incramentar a(n mis sus -
utilidades.

4 Cémo contribuye HERCULES a entiefocer los objetivos del clien
te ?

Pars lograr sutiefacer las expectatives y necesidodes dal clien
te, es primordial que el Vendedor orgenice de una menera légica
y efectiva las actividades s realizar en cada viaita; pars ssto
cuente con DIEZ PASDS o seguir:

PASO UNO: Saludarle por su nhomhre

PASD 00S: Revisar el refrigeredor. La finalidad es determinar
el desplazemiento del producto desde nuestra (ltima viaita, pa-
ra calcular 1a cantldad de producto que el cliente requiers, -~
ngotamiento que nos indiguen las neceslidades de sumantar losi =
atocks eatablecidos.

Adicional & lo anterior en el refrigerador hay TRES puntos muy
importantes que requieran especial atencién del Vendedor:

19,- LA DEVOLUCTION:

20.~ LA ROTACION:

3e,- LOS CSPACIOS DE NUESTROS PRODUCTOS:

Gengre la discusién. La
conclusifn serd gue logra
moa aatisfacerlos todos.
Aqui lo importante es que
el grupo ne CONCIENTICE -
sobre los intereses del
cliente.

Explique la rescclén del
cliente,

Explique las razones de
que no haya producto ven=-
cido.

Indique chmo debe resll-
zarse §ata eegun al tipo
de refrigerador.
Desarrnlle una lé&mine en
sl que oparezcan los TRES
tipea de refrigerador.

Concientice sobre lo nece
nidad de prategerlos y -
acrecentarlos.

J
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TEMA " EL SERVICIO

DE VENTAS

SUB-TEMA

PUNTOS A DESARROLLAR

APOYOS

- PASO TRES:Hacer una labor de ventss eficez.
¢ Qué se necesitas pars esto 7
Respueste: Conocer al cliente, sue necesidodns, 2spacios, loa
productos Que mis despleza, su crecimiento en vens
tas, copacidad econdmica de la zona donde esth ubli-
codo el negoclio, etc.
¢ Qué e unn objecién y cbmo debe menejerce ?

- PASO CUATRO: Presentar los nuevos productos y les promoclones.
L Cuéndo deba ser éato: entes o despufs de haber obtenlido el
pedido hebitual 7

! Chma debemos presentar un nuevo producto o una promocibn ?

Respuasta: Heblar en términos de BENEFICIOS, dusde el punto de
viste del cliente. Adembs, tomar en cuents los obje-
tivos de un comerciente, yo antes mencionsdos; con
entuslpemo v seguridsd por parte del Vendedor.

- PASOD CINCO: Inspeccionar el materisl publicitaric.

- PASO BEIS: Surtir el pedido.

Obtenga estos puntos del
grupo y genera la discu-
si6n.

Desarrolle un acetato con
l1as "NORMAS DE ACTITUD -
FRENTE A LAS DBJECIOENS *
Explique cade punto emplig
menta. Ubtenge ejemplos de
problemns gue hayen tenido
1o participentes y de ch=-
mo los resolvierén.

Busque lee ideas del grupo
Enfatice por que dehe ser
después del pedido habi-
tual.

EJERCICIO: Forme grupas

de Vendedores que preparen
une presentecién de ventas
de un nuevt producto y gry
pos que presenten una pro-
mocién. Estos no deben ser
de més de L personas . A-
dembs escaja o 2 partici-
pentes para que represen-
ten el papel de clientes a
los que hey que caonvencer.

Expligue los cuidedos y
recamgndaciones que se
dgaben tener presentes,

Nuevamgnte no olvidar la
devolucifin y reposicién
del material publicitaria.

J
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TEMA

" EL SERVICIO DE VENTAS "

-

SUB-TEMA

PUNTOS A DESARROLLAR

j

APOYOS

LA RELACION O TRATO CON
EL CLIENTE

- PASD SIETE: Elasborar la factura,. Despufs de cobrar el importe
da la venta, no olvider calocer el materizl publi~
citario.

- PASD OCHO: Solucionar los problemas del cliente.

que tomar en cuenta:
- Par gué surgen.
- C4mo deben tratorse.
- Peligros de un mal tratamiento del problemas
s Parder la buena voluntad del cliente
* Provacar que hable mal de la empresa en
contra do nugatre imagen
~ Resoluclién del problaema.

En esto hay

- PASD NUEVE: Oespedirse del cliente.

- PASO DIEZ: Reglstrar la venta en el Libro de Ruta:
- Como una diselpling y buen hébito.
~ Fl Libro de Rute tombign ea parte del eerviclo de
ventaao.

- Le tercer funclén del serviclo de ventaa es LA RELACION D TRATO
€On EL CLIENTE.
- Reglas para acrecentar la relacidn persenal;
10, - Proyecter una mctitud positiva y profesionnl.
20,~ Mantener slempre uns linea de respeto mutuo.
30.- Por ningun mativo engafarlo o prometerle cosas que de an-
temano se sabe que no se le van 8 cumplir.
49.- Nunca hacer bromas gue pueden ofenderlo y menos utilizar
un lenguaje sgez.
50.~ Cuando see posible sugerirle algunas idens de chmo mane jor
BU nggocio
6V.~ Atender correctamente & osus gQue Jao.

Cuidadus crt ou eloborae
cian.

Explique nmpliamente loa
puntos.

Acutato con “EL PROCESD -
DE REGOLUTION DE UN  PRO-
BLEMA®,

Prequnte al grupo la im-
partancis de este punto.

¢ Cuéinuo 7 Al salir del
negoclo, a medio recorri-
do, 8l llegar al Depdoi-
ta ?

{Por qué el Libro es par-
te del Servicio de Ventasi
. Qué puede hocer por el
cliente ? Dlocuta amplio-
mente pste punto.

Aceteto con las REGLAS.
Expligque eampliamente ca-
da regle, propiciendo lo
porticipecion del grupo.

Al terminar de discutir
este punto, manejar el e~
Jercicio "250V ALGUND DE
ESTOS 7"
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TEMA

" EL SERVICIO DE VENTAS "

-

SUBTEMA

PUNTOS A DESARROLLAkK

APOYOS

LA PRESENTACION PERSONAL

AUDIOVISUAL "EL SERVICIO
DE VENTAS

FIN OE LA SESION

- Ln cuarta funclén del Servicio de Ventns es LA PRESENTACION
PERSONAL DEL VENDEDDR.

- E1 servicio de ventas incluye ser atendido por personal profe-
sional en todos ldo mspectos.

~ ¢ fué hacemos nosatros por hasotros mismos y por gl Depdoito 7

POR NOSOTROS MISMOS.- Asesrnos, rasuranos, usar el
uniforme limpio y planchado, stc.. Periodicemente
recortarnos 21 pelo y las ufas.

Pero, & qué pasa con nuestros decumentos, el pro-
ducto y el vehicule 7

POR EL DEPOSITO.- ELl Vendedor también es respon-
sable por 18 limpieza de oficinas, potics y banos.

Respucsta:

- PROYECTE EL AUDIOVISUAL -~

- Concluya la seeiéin con un mensaje motivaclonsl pore esforzar-

nog en ser profesionales. Compruebe o) el grupo coptb y se -
concientizd dn eato.

« Aplique el examen correspondiente y msigne el trabajo especial

que desee encomendarlies.

- Anuncie el titulo de la sigulente sesidny " LA EFECTIVIDAD £N

LA VENTA *,

Comentario al grupo:

¢ Estamog de acuerdo on
que el profesional en los
ventoa no cdlog debe serlo
sino también...| DEDE ~
PARECERLD 1.

L Por qué y en qué espuc-
tos 7. Genere participo-
clén y recabe las ideos
del gqrupo.

Comente 8l grupo quc a
TODOS nos qusta Ja lim-
pieza. De ejemplos.

Genpre discusidn y trate
de lograr el compromiso
del grupo hacia una ma-
yor prescupacidn por es-
tos aspectns. i NO DESIS-
Th EN ESTOLN

Al termimar discuta los
aspectos mAs importantes
y disipe cualquler dudo.
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Prograrna de Capacitucion para Vendednres

Apoyos y Practicas
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Programa de Capacitacion para Vendedores

Tema: ” E| SERVICIO DE VENTAS “ (ACETATO)

" TODAS LAS ACCIONES DE HERCULES VAN ENCAMINADAS
A SATISFACER LAS NECESIDADES Y  GUSTOS DEL

CONSUMIDOR "

€sTE €5 su OBJETIVO VITAL .....ii,
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Programa de Capacitacion para Yendedores

Tema: # £ SERVICIO DE VENTAS * © (HDJA DE ROTAFOLIDS)

LA MISION DE HERCULES ES

“ PRODUCIR LO QUE EL CONSUMIDOR QUIERE , ESPERA Y
DEMANDA ; DISTRIBUYENDOLO EN FORMA TAL , QUE ESTE
A SU DISPOSICION EN EL LUGAR PRECISO , EN EL

MOMENTO ADECUADO Y AL PRECIO CORRECTO ”
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#:0grama de Capacitacion pars Vendedores

Tema: # €| SERVICIO DE VENTAS “ (ACETATO)

EL SERVICIO DE VENTAS ES
“ TODAS LAS ACCIONES PARA DAR MANTENIMIENTO

Y ATENCION AL MERCADO *
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Programa de Capacitacion para Vendedores

Tema: # F| SERVICIO DE VENTAS “ (acetato)

" HORMAS DE ACTITUD FRENTE A LAS OBJECIONES “

#** ACEPTE LAS OBJECIONES DE BUEN AGRADO

*«% ADMITA LA LOGICA DE LAS OBJECIONES SINCERAS
#%% NUNCA ELUDA UNA OBJECTION

#*% TENGA CALMA

*#¢ BUSQUE PUNTOS DE ACUERDQ CON EL CLIENTEs NO TRATE
DE OBLIGARLO A ADMITIR QUE ESTA EQUIVOCADO; MAS
BIEN BASESE EN LO QUE YA ACEPTO PARA SEGUIR ILUS-
TRANDOLO SOBRE LOS PUNTOS EN DESACUERDO.

¥*# SEA SINCERO, NO MIENTA, EL CCIENTE PRONTO SE DARA
CUENTA,

*#** AISLE LA OBJECION. TRATELA POR SEPARADO DE LA PRO
POSICION Y NO LA TOME EN CUENTA AL REPLANTEAR EL
OFRECIMIENTO.

*** NO MANIFIESTE TEMOR, INSEGURIDAD O TIBIEZA:; CUAL-
QUIERA DE ESTAS ACTITUDES PUEDE RESULTAR INCLUSIVE
PELIGROSA, EL CLIENTE O PROSPECTO PUEDE PENSAR QUE
EL VENDEDOR TRATABA DE ENGARARLO O SORPRENDERLO.
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Programa de Capacitacion para Vendedores

Tema: # E| SERVICIO DE VENTAS * (acetato)

“ PROCESO DE RESOLUCION DE UN PROBLEMA “

1¢,~ Escuche la quela con atencitn, con seriedad, demostrando reg
peto vy consideracién por el clliente y su problema,

2Q,- No lo Interrumpa; una queja es como una herida Infectada que
debe dejarse que supure hasta que quede llbre de Impurezas.
Si lo interrumpe, lo Gnico que puede generar es aumentar el
enojo hasta alcanzar proporclones exageradas solo por no ha-
berle permitido exponer completa su reclamacion.

30.~ Jamas se burle o lo Ironlce,

40, - Hagale preguntas que le sirvan a usted para obtener mayor in
formaci6n, méas elementos y que a la vez demuestren al cllen-
te su atencién y preocupacioén por el problema.

50.- Reuna todos los elementos del problema, énallcelos y determi
ne si el problema es real o ests encubriendo otras causas -~
del malestar del cliente. Practique la empatfa.

6Q,- S1 el cliente se encuentra muy irritado no trate de hacerio
razonar; su estado emocional no se lo permite; déjelo hablar
hasta que se desahogue. Y posteriormente anallice el problema
Junto con &1,

70.- S la reclamac16n procede, resuelvala de fnmediato.

80,- Si 1a reclamaci6r no procede. explique ampllamente v con to-
da calma los motivos por 1o que no es posible acceder,
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Programa de Capacitacion para Yendellorn
Tema: “f| SERVICIO DE VENTAS" (acetato)

" REGLAS PARA UNA BUENA RELACION CON LOS CLIENTES™

10 Proyectar una actitud positiva y profesional. demostrando
la satisfacclon que slente el Vendedor en visitar a su clien
te y atender sus necesldades.

20 Mantener siempre una llinea de respeto mutuo.

30 Nunca engafiarlo o prometerle cosas que no es posible cumplirle,

40 Nunca hacer bromas ofensivas y menos utlllzar un lenguale
S0€Z.

50 Cuando el cliente se queje o reclame algo, mostrar en todo mo-
mento Interés por lo que diga:; no contradecirlo..... es mejor
escuchar con paclencia 'y respetd. buscando la solucion mas apro
piada a su problema.

60 Cuando sea posible sugerirle algunas ideas de como manejar su
negaclo,

SEIS sencillas reglas..... que cuesta poco seguir
y sin embargo nos ayudan mucho a establecer mejo-
res relaciones con los clientes.
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Programa de Capacitacion para Vendedores

Lectura basica
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Programa de Capacitacion para Vendedores

TYema: " FL SEAVICIO OE VENTAS ®

En HERCULES estamos conclentes de que nuestra prosperidad e largo plezo ent& en funcidn
de la satisfoccidn que logremos proporcicnar z los consumidores. EL prlnéipiu y fin de
nuestra existencia estd determinado por el consunidor. Asl logremos el mejor producto

del mercada, sl éste no agrada sl consuridor o no estd a su alcance, &1 no lo adguirira.

En tales circunstoncias TODAS LAS ACCIONES DE LA EMPRESA VAN ENCAMINADAS A SATISFACER -
LAS NECESIDADES DE 1L.OS CONSUMIDORES.

Por otra parte y segin Peter Drucker: "El cliente es lo que determina un negocio, pore--
que el cliente, y sllo &1, al estsr dispuesto a vender un producto, convierte los recut
809 en riqueza, laas cosag en bienes".

Nuestra mieidn en este sentido consiste en: "Producir lo que el consumidor quiere, de--
manda y espera, distribuyéndolo en forma tel que esté a su disposicién en el luger pre-
ciso (clientes), en el momenta adecusdo y 8l precio correcto”. Aqui conjuntemas los -
cuatro elementos principales: PRODUCTO - VENDEDOR - CLIENTE - CONSLMIDOR.

Es labor de produccufn, mercadotecnia y de Deaarrallo de Nuevoa Productos, producir el

producto que el consumidor quiere, demands y espera. Es labor de Administrecidn deter-
minar el preclo corrects para ese producto en funcidn de loa gastos de cperacidn y de -
un rezonable margen de utilidad; y es labor de Ventas DISTRIBUIR EL PRODUCTO EN FORMA -
TAL QUE ESTE A DISPOSICION DEL CONSUMIDOR EN EL MOMENTO ADECUADD Y EN EL LUGAR PRECISO.

" CICLO ECONOMICO DEL PRODUCTO “
PRODUCTO

CONSUMIDOR VENDEDOR

CLIENTE
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Programa de Capacitacion para Vendedares

Tema:y £l SERVICID DE VENTAS

Esta labor se reallza gracias a la fuerza de ventss de la empress y tuando se hece en -
farme ordenada, metfidica y permanente se le llama SERVICIO DE VENTAS, el que dePinimos
como: "TODAS LAS ACCIONES DIRIGIDAS A DAR MANTENIMIENTO Y ATENCION AL MERCADO", consti-
tuyendo la lator mis importante del Vendedor.

€1 Servicio de Ventas persigue los sigufentes objetivos principales:

a) La bisqueda y constante splicacidn de los métodos de servir mejor a los clientes, -
con el ohjetc de gatisfacer sBus necesidades y al mismo tiempo, producir beneficios a -
large plazo para la empresa. Esto, en otras palsbrag significa dotar al cliente ls ga-
ma de productos que los consumidores van a demandar, en les cantidades adecuadas y con
1a perivdicidad precisa. En este sentido el Vendedor es no sfle proveedor de su clien-
te, es quien conoce 1o que necesita en relscifn s los productos de la empresa, quien sa
be por qué los productns que ofrece son los més adecusdos, quien puede demgstrar por -
qué los necesita el cliente y quier puede persuadir al cliente oare que los edquieras, -
en su beneficiao. Este punto se refiere tantién a resolver los problemas de cada clien-
te y sobre todo a considerar a cada uno de ellos tomo muy importante, no sélo en fun-
cién de sus compras actuales sino por el potercial de ventas gue enclierren,

b) Aumentar las existenclas de ceda cliente: Esto »e logra persuadiendo a los clientes
para que adquieran cada vez mayores cantidades y lineas de productos o para que nos con
cedan mayar espacio en su refrigerador. Pero esta labor no es solo de persuscifn, sing
de servir al cliente conoclends su potencial de ventas de nuestros productos; asesorén-
doles en cémo exhibirlo, apoyéndolo con la publicidad impresa para generar mas compras
de impulso, de antojn por parte del consumidor. En sintesis significa: "planesr ls ca-

pacidad dz venta de nuestro cliente, persuadir pars que la utilice y ssesorar para gue
le saque provecho, para al final de cuentas logrer su satisfaccion y negocios repetiti-

vosT.

¢) Lograr nuevos grupos de coneunidores de.los productos HERCULES: Ee el resultado de -
buscar constantemente nuevos clientes que puedan vender nuestros productos, a fin de -
cue el consumidor, donde guiera gque se encuentre tenga los productos HERCUWLES de su pre
ferencia; asimismo, reavivando el entusissmo de 1os clientes hacia nuestros productos,
a través de mentener excelentes relaciones con ellos, que provoguen una disposicién fa-
vorable hacle nuestra emprese y estimulando su entysiamsmo e interfs en los productos -
HERCULES., LA FRECUENCIA DF VISITA: E1 elements m&s importente del servicio de ventas -
es la frecuencis Je visita. Esto se refiere sl nimero de veces que en una semana, quin

rena o mes, visitamos a un cliente, de scuerdo a su potencisl de vemtas; lo que busca-
mas ton este serviclo es que el cliente cuente siemare con nuestros productos a_tiempa,
nos referimos a evitar que en el lapso que hay entre una visita y otras se le egate alqu
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Programa de Capacitacion para Vendedores

Tema:e ¢ SERVICIO DE UENTAG ©

no de ellos, pues sshenos que: a) el consumidor cusndo persuadido por la publicidad, -
busca alguno de nuestros productos y no lo encuentra, puede ya no buscarlo shi, shando-
nar sy consumo o suatituirlo por otro de la competencia; b) las utilidedes de nuestros
clientes estdn en proporcidn directa del provecho que le saque al espacio del refrigera
dor; al atraer sl consumidar medisnte la -exhibicién genera ventas, pern ai ese refrige-
rador se encuentrs vaclo representsrd una pérdida, por lo que el cliente ocupard los es
pacioo vac{oo con atros productos que s reciba oportunamente.

Cuando nos referimos a que cuente con nuestro productos en PERFECTD ESTADD estamos ha-

blando de evitar que se acunulen en su refrigerador productos vencidos que na se pueden
vender y que ocupan osciosamente espacio. Estar vaclos los espacios o caontemer produc~
tos vencidos son lo mismo... representa la NO venta; si el cliente ge da cuenta que no
lo beneficiamos, que vamos en contra de sus intereses, entonces se rehusard a cegulr -
comprands huestros productos con el perjuicio adicional de que un ndmers importante de
consumidares techifn dejarén de adquirirles. JEp HERCULES no podemos darnos el lujo de
perder Un solo clientel Concluyenda decimos que otro cbjetivo de la frecuencia de visi
ta consiste en lleqar a tiempp para ceniesr el producto vencido y dajsr las dotaclones

suf icientes.

LA VISITA AL CLIENTE.~ Una vez determinada le importancia de la frecuyencla de visita, -
los por qué de ln insistencia en que se respete, pasemos @ revisar otro elemento que -
conforma el eervicic de ventas, es la VISITA AL CLIENTE. De nada servirfa cumplir ade-
cuadamente con la frecuencia de visita sl el resultsdo de nuestra labor con ellos no sa
tisface sus necesidades de servicio y atencién. Para esto es precisc gue tengsmos en -
mente los ohjetivos gque busca un comerciante al instalar un negocla:

10.- Obtener la mayor utilidad con la menor inveraidn posible.-

20.~ Tener la pna:\bilidad de obtener esa utilidad répidamente.-

30,- Que lo que adquiera le proporcione prestiglio o distinclbn.-

40.- Reclbir buen tratoc y atencidn por parte de los proveedores, asi como la asesoris -

para incrementar adn mAs sus utilidades.
Para lograr satisfacer las egpectativas del cliente, es primordisl que el vendedor orga
nice de una manera ldgica y efectiva las sctividades a reslizar en ceda visita; para es
to cuenta con diez pasos & aeguir:
PASO UNO.- Saluderlo por sy nombre: como una elemental costurbre, demuestra la educa-
cién, gusto por atender a un cllente, buena volunted, ovlsa de nuesira presencia. No -
requlere de muestras exageradas de efecto o "empalago"; simplemente es un saludo senci-
llo y breve, pero amable.
PASA) DOS.~ Revisar el refrigerador. La finalidad es determinar el desplozamiento del -
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producto desde rwestra Gltima visita, para calcular 1p cantidad de pdeI;ICtD que el clien
te requlere, les agotamientos fue nos indican la necesidad de aumentar o en su caso dis-
minuir los stocks establecidos.

Adicional a lo anterior, en el refrigerador hay tres puntos muy importantes que requie-
ren especlal atercldn del Vendedor:

10 La devoluciin .- Eota, como parte medular del servicio que HERCULES proporciona a -
sus clientss, consiste en retirar del mercado el producto vencldo y sustituirlo por otro
nuevo, lo cual es sin costo alguno para el cliente y como una garantia para el consumi-
dor de la frescera y calidad de nuestros productos. Sin erbargon, el Vendedor debe tener
especiol culdado en las cantidades de producto que le surte sl cliente con el fin de gque
es producto gque ro se vendid y que pudo haber sida colecada en otro negocio, le afecta
dircctemente a sus comisiones.

20 Lo rotacién .- £s la accidn de mover o roter el producto de tal manera que el de fe
cha préxima a vercer estéd al alcarce de la mano del consumidor o del cliente paro que se
venda primero. Un principlo a comprender es que a rotacién edecuada, menor posioilidad
de alta devolucitn. La ratscién, en refrigeradores verticales y en los de sutoservicio,
se reallza pasania el producto de fecha prixima a vercer, del fondo del refrigerador ha
cia el frente, lnogrando de esta manera que sea el primero que adquiera el consumidor. -
En refrigeradores horizontales se realiza pasfndolo del frente hacie atrés, donde gueda
a la mang del cliente para surtirlc al consumidor.

30 Lps espacios ce venta .- Un aspecto muy singular en nuestro negocio es que depende-
mcs de un limitads lugsr en el refrigerador de cada cliente, el que compartimos con 0=
tros pmductus. giversos, los cuales luchan al igual que nosatros por conservar y obtener
cada vez mayores espacics. En la vieita sl cliente, el Vendedor debe revisar que conte-
mos con el suficiente espacio para nuestros productos y no permitir que otras marcas lo
invadan; cuando ssto suceda, es conveniente que platigue con el cliente y lo convenza de
gue se respeten y en su caso, que se proporcione mas parz colccar mis productns o nuevas
lineas. Argumentar, hasado en el alto deeplazomiento de lce productos HERCULES, del fn-
greso que dejari ce reclibir el cliente sl quitarnos espacio para colocer en su lugar pro
ductos de menor deranda, margen de utilidad y lento desplazamiento, ejemplo: latas de -~
Jugos o refrescos, algunos que no requieren dz refrigeraciGén como e) refresco de tamafio
familiar.

PASO TRES.- Hacer una laebor de ventas eficaz. Para esto es necesario conocer muy bien -
al cliente, sus neceaidndes, los productos que mads desplaza, el espaclo del que dispg-
nen los productos HERCULES en el refrigerador, cuil ha sicda su crecimientn en ventas,

capacidad econdmiza de la zona en donde esth ubicado ol negaclio, etc.; de tal Forma -
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que sea el Vendedor nuién lo oriente sobre los productos y cantidades que debe adquirir.
Tener presente que na debe conformarse con pedidos rutimarios, sino que, poco a poco, -
de acuerdo al desplazamiento ir incrementendo el nimero de piezes, buscande el equili--
brio que, por otra parte, le evite el exceso de devolucién por saturacién, gue tanto a-
fecta al Vendedor y a HERCULES.

Cuando el Vendedor en una presentaclidn de ventas, ya sea £on un prospecto 9 con un clien
te del que se pretende acepte manejar une linea adicional de productos, encuentra que
anteponen objeclones, no debe desanimarse, ya gue estas representan una reaccidn logica
y natural de defensa. Para el Vendedor las objeciones deben suponer una parte necesa--
ria y esperads de su trabajo. No deben representar una invitacidn al corbate, ya gue -
no se busca derrotar al cliente sino CONVENCERLO; tampoco significa haber perdido la --
venta y seria absurdo desenimarse.

L.as objeciones dan al Vendedor la cportunided para resaltar las cualidades y beneficios
de su ofreclmiento, suponen una invitacidn para explicar més claramente, decribir mis
ampliamente e informar més detallademente. A continuacifn se citan algunas "NORMAS DE
ACTITUD FRENTE A LAS OBJECIONES™

-

Acepte las objeciones de buen grado.
Admita la 1dgice de las objeclones sinceras,

-

-

Nunca eluda una objecidn

Tenga calma

Busque puntos de scuerds con el cliente; no

trate de obligarln a admitir que esté equivg
cado, mis bien bésese en lo que ya aceptd pa
ra seguir ilustréndolo sobre los puntas en -
desacuerdo.

-

Sea sincero, no mients, el cliente pronto se
dard cuenta.

-

Alsle 18 cbjecion, trétela por separada de -
la proposiclén y no la tome en cuenta al re-
plantear el afrecimiento.

-

No manifieste temor, inseguridad o tibleza;
cualguliera de estas actitudes puede resultar
inclusive peligrosa, el cliente o prospecto
pueden pensar que el Vendedor tratsba de en-

gafiarlo o sorprenderlo.
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PAS0 CUATRO, - Presentar los nuevos productos y las promoclones. Una vez gque se ha le-
ventado el pedidoe habltual, serd el momento mas oportuno para presentar al cliente las
promocicnes o nuevos productos, destacando todos los beneficlos gue obtendrd al adequi-
rirlos. Son factores decislvos para colocor un nuevo products o vender una promocidn:
la forma en la que so hace la presentacion, el entusiaumo que se imprime y sobre todo
habiler en Lérminos de beneficios ecomdmicos. Reafirmendo 1o enterior, la conveniencia
de of recer un nuevo producto o una promociéon después de levantado el pedida habitual,
s¢ baso en (ue 8! se hace al principla, el cliente, con tal de benaficiarse con el o~
frecimienta en cuestidn, reducird la compra de los otros productos, perdiéndoce el e-
quilibrio de las ventas.

PASO CINCO.- Inspecclonar ml materlol publicitario, salvo aquellos negocics que por pg
1{ticas muy especiales no se permita la colocacifn de cartulinas, todas los demds neqo
cioas deberén contar con este material y el Vendedor estar pendiente de que se encuen~
tre en perfectas condiclones, & la vista del plblico, actualizado.: e impecsble.

Tener presente que es un gpoyo de ventas.

PASQ SEIS.- Elsborar la factura. En tratoes de negociecs son sumamente isportantes lag
cuentas clarss, as! que, despubs de elaborar la fsecturs y antes de cobrar el lnporte,
es imprescindible que se cuente el producto con el cliente, esto nos evita malas enten
didos v reclomaciones posteriores. AL elshorar la factura y para mayor sequridad, tan
to del Vendedor come del cliente, verificar dos veces las cuentas de ceda partida y el
tatal del importe de la factura, la cusl debe dejarse al cliente,

PASO SIETE.= Surtir el pedido. €n este punto tener cuidado de reponer les productos -
gue se recogieron como devolucldn, y no olvidar llevar de una vez las cartulinas para
reposicifn o incorparacifin en el establecimiento del cliente, pars evitarse doble vis-
Je.

PASD OCHO.~ Soluclonar lps problemas nue plantee el cliente. Es matural, que en una -
relacibn de negocios ocasionalmente lleguen a surglir problemss, los gque pueden ser cau
sadog por reclemaclones, aumentos de precios, solicitud de doscuentos especiales y o-
tras caucas; squl la funcién det Vendedor es buscar la mejor solucidn de irrediato y
en caso de estar fuera de su alcance o gutoridad, consultarlo con sy Supervisar v a

la siguiente visita llevar la oolucidn al cliente en cuestidn.

Rnte todo, nuestros clientt_-:s deben tener la seguridad del interés del Vendecor y de la
erpresa por atender sus problemas. Esto no lmplica rnecegariamente gue glempre ge le -
va a conceder sy peticldn ya que puede ser improcedente, pero si contar con la atenclén
y tratemiento de sus problemas, ssher gue va a ser escuchado.

Laos peligros que se corren por ignorar o darles poce leportancia @ las reclamaciones
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los clientes son los siguientes:
1.~ Perdemos su buena voluntad hacia nosotros; el sentirse herido u o=
fendida o perjudicada en su economia crea en €1 resentimientos, -
desconflanza y mala voluntad hacie el Vendedor y hacia la empresa,
esperando la primera oportunidad para sacar nuestros preductus de
su negocio.

2.~ Por lo general los clientes insatisfechos habilan més acerca de la

empresa que loo clientes satisfeches, pues por 13 general o cepe-
ran gue se les pregunte su opinion, sino gue por iniclativa propla
se dedican a transmitir la mala imzgen que les causs la empress, -
exageranda la magnitud del problema e imprimiéndole tintes dromé-
ticos. Esto lo trensmiten a ntros comerciantes de la zona, a prog
pectos y u los mismos consumidores, ocasionando un serio despresti
glo y deterioro de la Imagen de una empresa.

Ls resoluciin de problemss con los clientes es un procesds Gue puede ir desde el plan-

teamiento de la guejas o reclamacién en Forra airods hasta llegar a la resoluciin de -

ésta, por lo que es conveniente se gbservan loa siguientes aspectos:

1.- Encuche la queja can atencidn, con seriedad, demostrando respeto
y considerscidn por el cliente y su problema.

2.~ No lo interrumpa; una fueja es como una herids infectada a la que
hay gue dejer que supure hasta dejerla libre de impurezas. Si lo interrumpe, lo Oni-
co que puede generar es aumenter el enojo hoste alcanzer proporciones exageredas, sb-
1o por no heberle permitido exponer completa su reclamacion.

3.~ Jamdo se burle o lo ironice.

4.~ Hagale preguntas que le sirvan m usted para obtener mayor infarma
cién, mhs elementos y gue a la vez demuestran al cliente su atencién y preocupecifn =
por el problema.

5.- Relina todus los elementos del problema, analicelos y determlne si
el problema es real o estd encubriendo otras ceusss del malestar del cliente. Practi
gue 1@ empatia (ponerse un momento en su lugar).

6.- 51 el cllente se encuentra suy irritade, no trate de hacerlo rozo
nar, su eatado emocional no se lo permite; en estos casos dijelo heblar hasta que se
desahogue y posteriormente construya un puente de comgrensitn ol ir razomenda y anali
zando el problema Junto con él.

7.~ 51 la reclamacifn procede, resutlvala de inmediato o dele una fe-
cha en la que quedard satlsfecho... y clmisla.
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8.- &1 la reclomacion no procede, expliguele ampliomente y con toda cal
ma los motivos por los que no es posible acceder. Eafuércase por que el cliente los -
comirenda, no titubee ni ceda.

PASD NUEVE.- Despedirse del cliente. Es un buen hibito gue al momento de despedirse -
se le recuerde 8l cliente el dla de la sigulente visita; de esta forma é1 sabrd cuando
cuenta con la presencia del Vendedor. El servicio de ventas en HERCULES estd fincado
tarbién en 13 seguridad que le brindomos al cliente de nuestra freciencia de visita.
PASQ DIEZ.~ Registrar la venta en el Libro de Ruta. Metddicamente, como una discipli-
na, comg un buen habito, poco sntes de chandoner el negocic o vl abordar el vehfculo -
9e debe anotar el resultsdo de la visita, aunque no ac hays realizado venta. 51 se de
jo pars "después® o paro le Final del recorrida, con tods sequridad ye olvidamos qué vy
o quién vemdiros, creando descontrol y serlas irregularidades en los registros.

“ Y» Yargo de eatos programas hemos estado hablando dul gren apoye gue represanla el -
Libro de Ruta, pers algo que np hemou compntede es su furcion como perte del servicio
de venta que proporcionamas a 105 clientes. EL Libro de Ruta es un 8goyo y es un ger-
vicig @l cliente por que en €l se llevs la trayectoria de las compras de cada uno de -
ellas y cuando se incrementa ol stock de productos que le sutimos es con la seguridad
de que van B poder desplezerlos y beneficlarse aln mAs, €l oiro aspecto importante es
que en cogo de susencla o cambio del Vendedor titular, el Suplente de Ventas o el nue-
vo Vendedor contindan proporcionando al cliente la misma atencidn, gracias a la infor-
macidn gue contiene esta vollosa herramienta.

LA RELACION O TRATO CON EL CLIENTE.-

El trato con el gliente serd realmente la llave que sbra les puertes s la buena velun~

tad y aceptacién de nuestra marca, ya que, a8l se le lleve el mejor producto del merca
du, si el comortamiento, sctitud y disposicifn para stenderlo por parte del Vendedor
provoca desconfienza, rechazo e inclusive temar (8 ser agredidos, engefisdos, a perder
en la operacidn cowerclal, etc.) poco podréd hocer para lcgrar la vente que buscs. Pa-
ra un cliente su apreclocidn de buen servicio puede basarse en cuestiones tales como -
sor atendido amablemente y caon essera; aungue su compre sea de haje importe o a pesar
de qus £sta no seu segura; que oe le permita decidir sobre lo gue se le ofrece con to-
da libertad y ain presiones; we se atlenda con puntualidad y gsobre todo que se le RES
PCTE,
Veamgs shora algunas sugerencims para mantener y screcentar la buens relscifin con los
clientes:

12 Prayecte una actitud poeitive y profesional a través de demostrarle

1a satisfaccidn que siente el Vendedor en visliterlo para atender sus necasidades. Se -
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logra desde que entramos al neqocio por la forma de seludar, en nuestro estado de animg,
en nuestros movimientos, en la disponibilidad pera escucharlo y atender sus problemas,
en la forma y entusingmo e presentar uno promocidn o producto nuevo y hasto en la for-
ma de despedirnos.

20. Manterer siemre una linea de respeto mutuo, esto se logra cuando -
el cliente distingue en el Vendedor a una persona seris y honesta.

3Q Par ningin motiva engafiarlo o prometerle cosas que de sntemano se sa
be que no se le va a cumplir. Se catalogd nl Vendedor de mentiroso y se le retird la -
confianza.

40 Nunca hacer bromas que puedan of'enderlo y menos utilizar un lenguaje
acez, aunque hay Vendedores que opinan que a muchas clientes les sgrada esto, eatd de--
mostredo que 8 toda la gente, ain excepcldn, le gusta ser tratada con respeto y conside
racifn, ademds esto deteriora enormemente la imagen del Vendedor ente los dem@s.

50 Cuando sea posible sugerirle aslgunas ideas de cAmo mejorar su nogo-
clo; estos detelles se agradecen y refuerzen la imagen de buena volunted ente al clien
te. Nos estamos refiriends a ideas tales comp: aprovechar me!Or los espacios de venta
de su local, mejor ubicacidn de materiel publicitario, productos gue estén tenienda mu
cha demanda y que él aln no expende, clerto reacomodo del mobiliario, etc. Son ideas
que el Vendedor ol estar permanentemente con un gran nimero de clientes va conociendo
y puede transmitir & otros que mpenas empliezen o que se gpu@den beneficiar con ellas. -
Tada lo anterior, comentado de uha manera positiva, sin que en ningln momento denate -
un tono de critica, burla o ironia.

69 Cuando el cliente se queje o reclame algo, mostrer en todo momento
interés por lo que dlga, no contradecirlo, eso enfurece a la gente y provoca resulta--
dos negativoa; mejor es escuchar con paciencla y respeto buscando la soluclén mBs spro
pieda pera su problema.

Para 1lustrar de una manera satirica el comportaniento y actitudes de algunos vendedo-
res, se anexa la tablae titulada " ¢ 50v ALGUND DE ESTOS 7 .

Por (ltimo, para fFimalizar la sesidn del "Servicio de Ventas" hablemos respecto a la:

PRESENTACION PERSONAL DEL VEADEDOR.

Existe una expresién que dize: "como te ven... te tratan" y onclerra una gran verdad.

Le apariencia personal. derivada de la preacupaclOn por mostrar nuestra mejor imagen,
dar nuestra mejor cara, habla muche de cémo noo tememos valurados @ nasotros mismos y
de la lrpresifn gque deseamcs abtensr c¢e las personas con las culles tratamgs. Vebmos-
lo de esta maners: a todos nos rusta 1a limpieza; dif{cilmente encontramos a alguien -

gue plense lo contrario, no itporta lz edad, el sexo, )a condicidén socinl, la naciona-
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lidad... insistimos en que & todos nos gusta la lirpieza y rechazamos lo Gue nos parece

sucio. Asi, exiglmos que los alimentos sean higténicas, el médico gue nos atiende se -
vea pulcra, el lugar en donde laboramos esté limplo y ordenado y en general desconfia--
mos y nos alejamos de lo que nos parece antihihlénico, desadeado.
La pregunte es: ZQUE HACEMOS NOSGTROS POR MANTENER UN ORDEN Y LIMPIEZA EN MUESTRA PERSD
NA Y EN TODO LO RELACIONADD A NUESTRO TRABAJO?
Comencemoa por nuestra persona:
Por el respeto que nos debemos a nosotros mismos antes que nade, debe-
mos asearnos disriamente; rasurarnos, ponernos un uniforme limpio y -~
planchado, que esté& completo y sin rasgaduras, cinturdn y zupatns bo--
leados. Parsrnos Prente a un espejo y comprobar que lo Gue en &1 apa-
rece es exectamente lo que gueremos ser y reflejar ente los demas.
Con la frecuencia necegsaria: recortarnons el casbella, las ufas, el bigg
te ( st lo usamos ).
Procurar hesta donde sea posible durante le jornada mantenernos lo mis
1limpie y presentelbe posible. No llegar con nuestros clientes de la
tarde en un estado deplorable de presentscién; ellos pensaran gque siem
pre andamos asf.
Ser exigente gon el tipo de alimentecidn que recibimos, de elle depen-
de nuestra vitalided y genas de trabajer; si nes alimentamos con por--
querfas en la calle es que no nos sentimos merecedores de algo mejor...
no nos valoramos. Asimismo se hace necesario practicer algin deporte
que revitalice nuestro cuerpo.
En lo que se refiere a nuestro trabajo, disfrutemos de un vehiculo lim
pio que acent(e y le de categoria a nuestra persena. Que nuestros do-
cumentos que utilizamos estén impecables y deblidamente ordenados.
En el depGsito exijamos y colaboremos pare que patics, oficinas y sani
tarios ee encuentren impecables: no nos merecemgs menost |
El vendedor HERCULES no sflo debe ser un profesional de las ventas, sing tamibén debe -

parecerlo.

La gancluaifn de esta sesion ls podemos resumir en lo siguiente:

Las empresas que han triunfado, como HERCULES, son aquéllas que supieron valorar la im-
portancia de atender un mercada, a traveés de proporcionar el mejor serviclo y atencidn
a sus clientes; y esto, al fin y al cabo, es el resultado del eefuerzo de sus vendedo--
res pasatios, presentes y de los que les seguirén a ustedes.
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En todas las empresas gue cuentan con una fuerza de ventas comp HERCULES,
existen vendedores gue fueden raer dentro de la sigulente clasificacién. Léala cuidado

gsamente y o1 & caso se encuentra identificado con uno o mAs de éstos persorajes, enton-
ces serf el moments de pensar serismente en canbler; si no se encuentra, lo felicitamos,

pero | culdese de engefiarse a uated mismo |

1.- EL COQETO: Se sientc galén, cuendo conduce el vehiculo va griténdole piropos wulga
res a los mujeres. Con las clientes y emplesdas se comporta resbeloso, plensa que
sun parte de su "harem',

2.~ EL. CASTIGADR: E£s aquél que se siente "amo" de la ruta, deja @ los clientes sin vi-
sita para castigarlos por alguns teclamecidn que le hicieron o par heberse rehusado
a comprarle en alguna ocasién.

3.- EL APIDACA: Tiene comlejo de ingeniosa, piensa que e loe cllentes les hace mucha -
gracia can los spodos que lee pune. Se caracterize también por sus payassdas y bro
mas de pésima gueto.

4,~ EL HOCICON: De su boca salen ranas, espos y culebras. Cuando esté Frente a un -
eliente utiliza un lenguaje soez, sin tomar en cuenta lo VULGAR que resulta. No -

respety que haya mujeres, nifios o clientes del negoclo. Una forma répida de iden-
tificarle es por lo alburero y morboso.

S,~ E. CRITICON: Critica todo y por cuslquier ceusa: a ls empresa, al producto, & su Su
pervisor. a sus conpafleros, al vehiculo, etc. Cusndo estd frente al cliente siem--
pre encuentra qué criticarle; é1 siempre tendrf de qué guejarse y buscard cualguier
oportunidad y persona que lo escuche para comentarle "las injusticias" que le hecen.
Toma a los clientes como "pafio de légrimes".

6.~ EL CHISMDSO0: Lleva‘y trae chismes, plerde el tiempo con los clientes conténdoles in
timidades de otros clientes y de la enpresa. Esth Intimamente ligedo con EL CRITI-
can. '

7.~ FL FER(Z; tos clientes ie temen por su mal cerhcter. Con todo mundo peles. Cuando
un client= le reclama algo conteste con malos modos y egrediendo. Tiene fama de -
"maldito" y disfruta con ella.

8.~ EL IRINICO: Comacida tembién come "burlén", aprovechs cualquier ocesiGn para burlar
aa de sus clientes, compaferns y jefes. Cuando un cliente le reclamo algo conteata
con ironfes y burla. Es una mapera de monifeatar ignoruncia y falts de cepacldad.

9,- EL DISCUTIDOR: Muy parecido al FERDZ, sOlo que £ste atrcpelln o lae personas cusndo
le esthn planteande un problema. Plenaa que una buens téctico es defenderse parlo-

teandao.
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10.~- €L RAPIDO Al AVENTON: Entra coms relamago a los negoclos, spenas ¢ saluta, hace -
al "trancazo" su trabaejo y sflo le Importa terminar répldo su reccorrido.

11.- EL EEQUTIVO: Llepa tarde y se retira temprano. Par sus "miltiples compromiaos"
falta continuamentz a su trabajo. Atrés de todo esta se esconde un gran haregén.

12.~ B DERROTISTA: Cuando sale o trebajer ya va derrotado por: la crisis econdmica del
pals, el mal clima, su rute tan mala, la competencls, lo cero del producto, lag --
cuotas tan elevadas, etc. y clard... con esa actitud no vende nade, y vuelta a em
pezar!

13,- EL FANTASHA: Es squél que de por visitados, atendidos y surtidos de productos a -
clientes... gue ni lo conocent!t

14, EL. COCHAVBRES: También le dicen "el {luminado" por los tremendos lemparcnes de mu-
gre que traec en el uniforme. Su vehlculo da seco, egerra los productos coma esca-
lera pera alcanzar otros dentro del vehiculo (los pisotea), mo ee rasura y rara -
vez toma un bafio. Le ventaja gque tlene es que los clientes lo despechan répidamen
te... para no scporter su olorl

15,- EL. TRAWZA: Cuando entra a un negocio todos ee ponen alerts y a la defensives, alta-
mente peligroso por lo deshonesto... scaba en la calle, por tranzal

16,- B DESPISTADO: Se 1e clvida todo: el Libro de Ruta, loe recorridos, los asuntos pen
dientes, sus compromisos, etc. Es muy Frecuente encontrarlo al mediodfa recargan-
do el vehiculo o sin gasolins... 10 peor es que se le olvida vender.

17.- EL (CONFORMISTA: Bastante mediocre, se conforma con “sacar el chive". Carece de ip
terée por su trebajo y trabejs como Verdedor sflo porque no encontrd alge mejor.

18.- E.. ONFIANCITAS: se lieva muy "pesade® con los clientes, les toma praductos que son
para la venta y no sabe guarder su distancia con nadie.

19.- EL EMBAJADOR: Muches relaciones con los clientes, pern de ventas...nada!

20,~ EL DEPRTIVO: Piensa que el vehiculn de trabajo es un auto de carreras y las ce-~
1lles pistas de competencla.
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Tema: GUION DEL AUDIOVISUAL " EL SERVICIO DE VENTAS"

Qué bueno que estdn de nuevo con nosotros... sean bienvenidos una vez mhs 8 otro de nues
tros programas de capacitecidn para la fuerze de ventas. En osta ocasidn snalizaremos
1o que constituye le labor mas irportante del Vendedor... ngs referimos clarg... al ser
viclo de ventes.
Todos tenemos una ldea mds o menos clara de lo que este gerviclo representa, pero con-
cretamente qué entendemos en HERCULES por servicio de ventas?
El servicio de ventas son "todas aguellas acciones dirigidas a dar mantenimiento y aten
cién al mercedo”... seben, esto en otras palabras es como los culdadus que un Jardinerc
tiene con una planta... la riega... abona... y proteje para que crezce vigurosa. £n -
HERCULES tenemos un sistema muy proplio de proporcionar a nuestra clientela el servicio
de ventas... un elemento de este sistema y quizds el més importante es la frecuencia de
visita... que consiste en el niimero de veces que en una semana, quincena a mes visita-
mps a un cliente, de acuerdo a su potencial de ventas. Lo que buscamos a través de es-
te serviclo es que el cliente siempre cuente con nuestros productos a tietpo y en per-
fecto estodo... para esto es necesaric estar atento a sus necesldedes cenjeando el pro-
ducto vencido y doténdolo del nuevo opartunamente.
Otro aspecto importante de la Frecuencia de visita es que al piblico consumidor le gus-
ta encontrar slempre, en el establecimiento donde acostumbre hacer sus compras,los pro-
ductos HERCULES de su preferencia, y de no encontrarlos, los empieza a abendonar o a -
sustituir por los de la competencia.
Por eso... y para evitar lo anterior... debes basarte en los stecks indicados en el Li-
bro de Ruta, ya que estén calculados de acuerdo al desplazemiento que el cliente tiene
de nuestros productos, con la finalidad de... por una parte, eviter gque se le agote el
producta antes de nuestra sigulente visita, y permitir por la otra, retirar el producto
vencido a tiempo... no hay duda de que la frecuencia de visita es un factor decislvo -
para mantener y aumentar el mercadal...
Hablemos ahora de otro elemento muy impartante del servicio de ventas... este es "la vi
sita a nuestro cliente"... su importancia estriba en que de poco mos servirla cumplir -
con la frecuencio de visita si el resultado de nuestra labor con log clientes no satis-
face sus necesidades de eervicio y atencldén gue é€l... por supuesto... espera del vende-
dor... de ah{ la necesldad de gue cuando visites a tu cliente, observes los siguientes
pasos:
Paso Uno: Saluderlo por sy norbre... ésta es una forma emistosa y respetuosa para ini-
ciar tu visita, denots ademds tu buena disposicidn y gusto por atenderle.
Paso Dos: Haz una labor de ventas eficaz... para esto es necesario gue conozces muy =

bien a tu cliente... s5us necesidodes... los productos gue mas desplaza... el
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espac io dz2 gue disponen los productos HERCULES en el refrigerador... cudl ha
sido su creclmiento en ventas, etc., de tal forma que seas td quien lo orien
te sobre los productos y cantidades que debe edquirir... ten presente que no
debes confarmarte con pedidos rutinarios sino siempre estar buscando el in-
cremento en las ventas... esas ventas extras que te permitiran crecer en el
mercado... y pobre todo... obtener mayores ingresos.

Pasao Tres: Presenta loa nuevos praductos y las promociones... una vez que hayas levan-

e

tado tu pedido habitual, serd el momento mds ocportuno para presentar al -
cliente las promociones o nuevos productos... destacando todas los benefi-
clos que obtendrd e) adquirirlos... recuerdal... tu entusissmo e intergs son
decisivos pera promover la venta de todas las l{neas de productos HERCULES.

Pago. Cuatro: Revisn el refrigerador... en el refrigerador o vitrina de un cliente en-

cuentras tres puntos gque requlieren especlal atencibn: Uno... ls devalu-
cidn... que como parte medulaer del servicio que HERCULES proporciona a -
sus clientes, conalete en retirar del mercado el producto de fecha venci-
da y sustituirlo por producto nueve... esto... sin costo alguno para ellos
«+o y como garantia para el piblico consumidor, de la fPrescura y calided
de nuestra marca... Dos... la rotecidn... es la accién de mover el prouug
to de fecha préxima a vencer... de la parte postertor del refrigerador -
hacla el frente, logrando de esta manera que sea el primero gue adqulera
el plblico consumidor... esto, claro... depende del tipo de mueble que -
tenga nuestro cliente... como en éste...lte das cuenta por qué?... Tres -
.+« los espacios de ventas... un aspecto muy singular de nuestro negocio
es fue dependeras de un limitado lugar en el refrigerador de cada cliente
.+« ya& que lo corpartimos con atros productos y marcas, los cuales también
luchan por obtener ceda vez mayor espacic... por lo tanto, en la visita -
que reallces deberds vigllar que contemos con el suficiente espacio para
colacar los productas y no permitir que otras marcas lo invadan... cuando
esto suceda, platice con el duefo del establecimiento y convéncelo, basa-
do en el alto desplazamiento de los productos HERCULES, del ingreso gque -
dejarfa de percibir sl quiternos especio para colocer en su lugar produc-
tos de menos demanda y margen de utilidad.

Paso Cinco: Surte el pedido... al hacerlo no vayas a olvidar reponer los potes que re-

cogiste como devoluclién.

Paso Seis: Elabora 1o factura... en tratos de negocios son sumamente impcrtantee las -

cuentas claras, as{ que, después de elaborar la fattura y antes de cobrar -
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-Veyamos al

Paso Ocho:

Pago Nueve:

Par dltima,

su importe, es imprescindible gue cuentes con el cliente la cantidad de pie-
zes gue le estés surtiendo... vsto nos evita malos entendidos y refuerza nues
tra buena imagen... ah!l y no olvides dejarle la fectura.

Pago Siete: ... ingpecciono ol material publicitario... cuantas veces sea ne

cesario, deberfs reponer las cartulines sl se encuentran en mal
eatado, o bien epravechar un buen lugar para colocarlas... no al
vides que es uno de tus epoyas de ventas.
Soluciona los problemas que te plantea el cliente... g9 natural fue en una -
relscifn de negocios, ccasionalmente llegucn a surglr problemas... los que -
pueden ser causados por reclamacliones, aumentos de precios, soliclitud e des
cuentos especiales, ete.., aqul, tu funcidn es darle la mejor solucién de in
mediato... y en el caso de que eaté fuera de tu alcance, prométele al clien-
te que en la siguiente visite le traerfs la respuesta, buscando la opottuni
dad de tratarlo con tu Supervisor... y, por supuesto, lcumple lo prometido!
Despedirse del cliente... £8 un buen héblito gue al momento de despedirte,
le recuerden al cliente el dia de tu siguiente visita... de esta fForme &l -
gabré cuandoa cuenta contlgo... el serviclo de ventas en HERCULES estd finca
do temblién en la seguridad que le brindamos al cliente de nueatraz frecuen-
clo de visitas.
revisemos el Pago Diez: Registra la venta en el Libro de Rute... a lo largo

de estos programas hemos estedo hahlando del gran
apoyn que representa el Libro de Ruta, pero algn -
que no hemns comentada es su funcidn como parte del
egervicio de ventas gue proporcicnamos a nuestros -
clientes... esto es porque en &1 se lleva lu trayec
torie de sus compras y, cusndo se inGrementa el -
astock de productos es can la gequridad de que va a
poder desplazurlos y beneficiorse aln mds... otro
aspecto es que, adn en el caso de suserncla g cem-
bio del Vendedor titular, el Suplente de ventas con
tinfla propaorciondndale la misma atencidn qracias a
esta valinss herramienta que sontiene tzda lu Infor

macién necesnria para o1 efecto.

Bien... shora tratemos dos elementos que juegan un papel muy irportunte en el servicio
de ventas... sstos son: la relacifn o trato con el cliente y tu presentscibn personal.

El prirera.

.. el trato con el cliente, serd 1a llave que realmente abra las puertas a -
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la buena voluntad y aceptacifn de nuestrs marca... ya que, aal le lleves el mejor pro-

ducto del mundo... si tu comportamiento provoce desconfianza... y rechazo, poco podrés!

haver pare lograr ls ventn que buscas.

Estaz son sdlo algunas sugerencias para mantener y acrece: :ar la buens ralacién con las

clientes:

10, Proyerta una actitud positiva y profesionsl a través de demostrarle la satisfaccidn
que siente en vigitarlo para atender sus neceslidades.

29. €n tu relacidn con 61, siempre mantén una lines de respeto mutoo, esto se logra -
cuands el cliente distingue en t! o una perscns seria y honesta.

32, Por ningdn motivo le engafics o prometes cosas que de antemano sepas que no le vas a
cumplir... te catalogard de mentirosp y cerraré su confisnza en ti.

40, Nunca hagas bromas que puedan ofenderlo... y menos wtilices un lenguaje scez... aun
que hay vendedores que opinan gue a muchos clientea les agrada esto, s¢ ha demostra
do que a toda la gente... sin excepcidn... le gusta ser trateda con respeto y consl
deraclén; adenis... esto deteriora enormemente tu imagen anie los demés.

59, Cuando sea posible, suglérele algunas idess de como mejorar su negoclo, él lo agra-
decerd y te tomard mis estima.

60. Cuendo ¢l cliente se wueje o reclame algo, muestra en tado momento interés por lo -
gue te diga... no lo contradigas... eso enfurece a la gente... mejar esclchalo can
paciencia y respeto, buscando la solucidn mas sproplado para su problema.

Sels genrillas reglas... que cuesta poco seguir y sin embargo nos ayudan mucho a esta-
blecer mejores relacicnes con los clientes.
£l segundo elemento que también desempefia un pepel muy importante en el servicio de ven
tas es como ya dijimos... la presentacion personal. Existe una expresifn gue dice: “co
ma te ven... te tratan " y encierra una gran verded... 13 apariencia personal derivada
de la preccupacidn por mostrar nuestra mejor imagen, habla mucho de como nos tenemas =
valorados a nosotros mismos y de le impresion gue deseamos obtener de las personas con
las cuales trotamos.

E1 Yendedor HERCULES no solo debe ser un profesional en lca ventos, sino tamblén... ide

be parecerlol... y esto lo logra cuande se preccupa por presentarse s trabajar.... ases

do... rasurado... con un corte de pelo apropiado... con su uniforme limpio y completo...

y las zapatos lustrados. £l servicio de ventas incluye ser atendidos por personal pro-

fesional en todos los sentldos!!)

Pues bien... para concluir con este tema, sclo nos resta decirte gue las empresss que -

han triunfedo... como la nuestra... son aquélles que supieron valorer la inportancia de

ntender un mercide, @ trovés de proporcionar el mejor servicle y atencidn a sus clientes
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«+. y esto, al fin y 8l cebo... es el resultado del esfuerzo de sus vendedores. Una vez
mhg nos despedimos, inviténdote a pearticipar en la dltima sesifn de este programa titu-
ladg... " LA EFECTIVIDAD EN LA VENTA *
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Tema: " LA EFECTIVIDAD EN LA VENTA "

_OBJETIVDS DE LA SESION: ‘a) "Que los participantes incrementen su efi

eclencia coma Vendedores, mediante la -
aplicacifn de normas de sentido prictico
para optimizar el uso del recurso del -
TIEMPO.Y

b) " Que los participantes tomen conciencia ~
de les oportunidades gque tlenen en el -
mercado para incrementar su volumen de -
ventas, mediente la bilsqueda constante ~
de prospectos y une penetracidn (coberty
ra) mayor de todes las lineas de produc-
tos."

OURACION DE LA SESION: Cuatro horas

PUNTDS SOBRESALIENTES: * La tegrfa "X" y VP de Mc. Gregor
Efectividad contra frustracifin

-

La administracidn del tiempa
* Las diez reglas de la adminiatracifn del
tiempo

»

Cantidad y relidad de los resultados

Repaso general del progroma
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TEMA

" LA EFECTIVIDAD EN LA VENTA

SUB-TEMA

PUNTOS A DESARROLLAR

APOYOS

INIGIACION OE LA GESTION

INTRODUCCION AL T2MA

LA TEORIA X y ¥ CE€ DDUGLAS
Me GREGOR

Bienvenldos o la (itima sesién del progrema "El Vendedor -
Hetcules®... antes de empezar con el tems que nos correspande
trotar hoy, vemos o bacer el ncostumbrado repeso ripids de -
lon temas gue hemos visto anteriormente. & Quién empieza con
el repaso 7

La sesibn de hoy la dedicaremus o revisar los principios que

contribuyen a obtener mayor provechao de nuestro esfuerzo per-
sunal; me refiero a: 19. La administracifn del tiempo y; 20.

La centidad y celidad de los resul tadon del trobajo que reall
28Mm09.,

Pare llegar s los conceptos onteriores, hablaremos un poco acer
ca de la naturaleze humanas. Un psicdlugo americono llemado -
bouglas Mc Gregor, sastlene que exlisten dos tondenclas a con-
siderar en cuanto @ la actitud del individuo respecto o su -
trobojo. Veamos en que consiuten:

TEORIA "X",~ Sostiene yue el hombre rehuye de maners innata el
trabajo y procura escabullirse de é1 siempre que
pueda; por tanto debe ser encavzedo,controlado,
amenazado y castigodu para lograr gue reclice el
trabajo.

Prefiere ser dirigido, elude responsabilidedes,
no caontribuye con espiritu de auperacidn, busca
trenquilidad y sequridad, y prefibre no destacar.
No explota a fondo sus copacidades; nentalmente
es perezoso e inactivo.

- wyn o
JEORIA YR El esfuerzo fisico o mental es tan natursl ol -

bombre como la tendencia a jugor.

El control externo y la amenaza de sanciones NO
estimulan al hombre o superarse en el logro de ob
Jjetlvos. Las preferencias mas profundas del hun-
bre van en la linea de responoabilidad personal y
de la autonomia.

E1 nombre, mis que scmeterse a lag respansabi iy
des las busca par sf miagmo; 1a Falta de ambiciin

Sulicite participacién
del grupo. Desplerte el
entusiasmo y atencidn.

Utilice acetato con cadu
tecria v expliquelas ame-
pliamente. Relacibnelas
con el tratojo, actitud
y comportan.ontn de los
Vendedores de HERCULES.
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(

SUB-TFMA

PUNTOS A DESARROLLAR

APOYOS

=

FRUSTRACION

ea consecuaencia de experiencias ingratas, mha no
caracter{eticns de la persona. La fnventivay -
creatividad son cualidodes mha extendidas de lo
que suele creerse.

CONCLUSION:- Lo que la teor{n "¥" soctlene es que TODAS LAS
PERSONAS NORMALES tienen un deaen auténtica de hacer lae cosas
bien, de cumplir con sus responnobilidades siempre y cuando -
ae les patablezcan objetivos clarus, especificos, blen definl-
dog.

Las personas que deseamos darle un gentido constructivo a nueg
tra vida queremon pabernos (tiles, gue somoe competentes en un
trabajo y queremoo demostrarlo ante los dembs y sobre todo =

ante nosotros misnae.

Pern ademas de plantearnos ohjetivos, requerimos también de un
método, de una disciplina para lograr el ohjetive f1jado. 5in
un sistema, nada lagraremas mas que FRUSTRACION,

L Qué es frustrocidn ?

flespuestn: Frustracian ce un estoda emocional de derrota y a-
bandono de nucetras metas, al encontrar obstidculos
que no logramos sslvar. Pero la mayoria de las ve-
ces estus obsticulos son por falta de preparacifn,
disciplina y coraje.

Para slcanzar un ohjetivo requerimas de
DESED + TFECNICA + DISCIPLINA

MOTIVACION + FPLAN  « VOLUNTAD

CORAJE + ESTRATE- + ACCIUN
GIn
NOTA: £]1 objetivo no se alcanza cuanda folta cualunier elrmen
to de la fFormulo.

Recojo ideas del grupo v

anbtelas en pizarraa,

Notoan rotefallos: "Frug

trocidn®,

Expligue yue de he
cho los conceptous de co-
da columno san sindninos,

fuc enfotizan.

fxpligue al grupo que 59
o con 1o suma TOTAL e
phiun es posible alcon-

rar vl pbjetivie
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PRIMER PRINCIPIO: LA ADMI-
NISTRACION OEL TIEMPD

LAS DIEZ HEGLAS OE LA ADMI-
NISTRACION DEL TIEMPD

tos objetivas esperados, entonces decimos que somos EFECTIVOS
En HERGULES definimos 1p EFECTIVIDAD como:
#Ingrementar en farma permanente lo distribucidn y co-
berturs de nuestros productos en una ruta de ventas"

- Entb, como se menclond anterlevmente, depende de DDS principlos

veamos el primero:

pado que el primer principlo de la gfectividad es la odminis-
troctGn oel tiempo, analicemos qué es el tiempo:

£1 tiempo es un Faclor que en pocas profesiones sc hace tan
patente coma en venlas; y podenos decir que el tlempo es:

+ INVARIAULE + INELASTICD + INARLTERADLE + ALGO EN

CONTRA + PASAJERD + CRUEL
EXPLIQUE A DETALLE CADA PUNTD GDBRE EL TIEMPO

£n HERGULES contamos con DIEI regles para sprovechar me jor el
tliempo en la funcifn de ventes:

- PRIMERA: Llega temprano sl Depdsito: La hora de entrada ae de-
termlnd en Funci6n de que la mayoris de los negocios
sbren entre 7:00 y 7:30 a.m.; por conter con una qran
cantided de clientes en cada ruta; pera disponer de -
mds tiempo pnra cade vislta; para generle a ta compe-
tencia y por gue el trabajo mas productiva en durante
las primeras horas del dla.

Llegar temprano ul Depdsito se logra determinanda las
pctividades que realizamos desde que noe levantamos
pesta cuando llegames al Depdsito, para ssber la hora
precise a la que debemay poner el despertodos para -
lleger alempre puntuales.

Agllize 1as operaciones dantro del Depbsito; se lnqra
o iravis de sdquirir destrezo en las operaciones de

- GEGUNOA:

rutine: revisihn vel vehlculo, les relacionsdas con el
producto, la elsborocién de documentos y otrau ectivi-

dades.

TEMA " 1A EFECTIMIDAD FL LA VUENIA M
) r SUB-TFMA PUNTOS A DESARROLLAR APOYOS
EFECTIVIDAD ~ Peroee. 8} se ponen 0 trabejar todoa los elementos y se logran

Hoja de rotafallos
discusidn dn grupo sobre
pate concepto.

& Culles fueron los dos
principios menclionados ?

Utidice un acetato u hoje
de rotafulios con lu def}
nicibn gel tiempo.

Pravoque la participacidn
del grupo.

Hoga de rotafulios con lad
diez reglas.

£ jerciclo Individual de:
YACTIVIDADES - TIEMPUS AN
1€5 DE LLEGAR AL DEPOSITODY

£jerciclo individual de:
“OETERMINACION OE TIEMPOS
[ OPERALIONES OENTRO DEL
pEPOSETON

_J
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TEMA LA EFECTIVIDAD EN LA vEMIR *

SUR-TEMA

PENTOS A DESARROLLAR

APOYOS

- TEHUERA:

- CuARTA:

- QUINTA:

~ GEXTA:

~ SEPTIMA:

Gal tesprane del Depdstte; para el efecto hay fgue ha
ceg win andlislu o lay consas que nos impliden salir
temprang para proponer u 2 jecutar las medidas correg
tivas pard elimlnirliag,

No desperdicies ol tiempo en platicas de sobremesa;
Nu hwy yue atentor contra el tiempo de ventas, el que
Au deja dioeru, por lo que es convendente: desayunae
antes de salir de cusa, olimentarse  en luneres ubi-
cagos en la ruta, gostar s6lo en una alimentocidn =
campleta, procursr llevar algo para comer durante el
recorrido y no desperdiclor el tiempo ploticando con
otros en la sobremesa.

Dedlca un tiempo razonshle o la atencién y serviclo
al cliente; Hay que wrallizar o loa clientes con base
al Libre ve Rutn, para clasificarlos por categorlas
a Fin de invertirles una contidad de tiempo justa en
relacifn con sus compros y potenciol:

- EXPLICAR AMPLIAMENTE LA CLASIFICACION DE LDS CLIEN
TES DE LA RUTA -

€vita en lo poaible las plétlices soclwmles ; pora el

Vendedor que administra su tiempu, le resultard con=
tradictorio cualyuler desperdiclio del tiempo de ven-
tas, pues constituye un gosto infructuosoe gue inviep
ta demaslado tiempo con cligntes de compras bajas en
lugar de eprovecharle con clientes de olto desploza-
miento y potencial.

Consylta la Estodintica de Ventas; el Vendedor gque 63
le a luo calle sobiendo Qué va a vender, A quién, Ci-
mo y Cufinto espera lograr al finol del die, que tie~
ne objetives claron y medibles, posee un alto grado
de efectividadit. Lo estodistico es el medio de pla-
neacidn y control de las wventan.

£ jercicio Grupal: “FACTO
RES QUE IMPIDEN QUE SAL-
GA A TIEMFQ®

Discutir aspliamente con
el giruno, los uupectos -
de lo boena alimentacion
y del desperdicio del -
tiempo por sobremesas -
prolonganas.

Ejerciclo: * CLASIFICA-
CACION DE CLIENTES POR
CATEGORIAS™

Presentar la similitod -
con el Piloto de un avids
y con el Ingeniera.
tegre el compromiso del
Vendedor para llevar su
Eatad{stico de \'entan.J

hojn 334



TEMA

" LA FFECIIVIDA EN LA VENTA *

SUB-TEMA

PUNTOS A DESARROLLANR

APOYOS

SEGUNDO PRINCIPIQ: CANTI-
DAD ¥ CALIDAD DE LOS RE-
SULTADOS

- OCTAVA:

Programo tug visitos; el PROFESIONAL cuenta con ob fe-
tivos especifices, con una técnica gque le permite de-
terminar céma alcanzarlos y con la suficlente dicci-
plina para perseverar en su legro. Cuando el Vendedor
se disciplina & seguir y lagrar su plen con perseveran
cia, o visitar a sus clientes slempre el mismo dfa y

a la hara convenida, estd completando e) tercer a#lemen
to que lo 1leva a gser yn PROFESIONAL EN LAS VENTAS,

NOVENA: Sique los recorridos; Los recorridns obedecen a una -
eatructurecién del trubejo probedo. ojustedo y compra
bada. Implican ahreviar distancias, respetar los horg

rios convenidos y lo visita al cliente.

DECIMA: Cuida tu vehlculo; tiempo y veh{culo van de la mano,
el tiempo en reparaciunes eo un garto y el de mante-

nimiento preventivo es una inveraiin.

Contidad se relaciung con la distribucidn, con la CANTIDAD de
negocins gue son suceptitles de compror nuestros productos con
tra el nimero de cllos que en 1a actualidad nus compran. E1 =
Vendedar cae en "ceguera de taller” cuando eja de observar o-
tros negocios que también podrian comprar noestros productos;
este factor se logra detectando negoclos que podrion ser pros-
pectos y programando visitns para venderles.
El factor calidad se relaciona con coberturs. Se define como:
" COBERTURA ES 1a accldn de estar presentes con la mayor varlg
dad de liness de productos en cada uno de los negocios de la
ruta." Dejfar de wstor presentes con cuolguiera de las lineos
es perder la oportunidad de of recer algo u un grupo de con-
sumldores.
Nuestra posiclfn en el mercado estd directamente relacionada -
con la ditpenibilldad de tudas lao lineas de provuctos ante el
consumidor.

Lxplicar amplivsente nste
punta. fntente seasihili-
zar al qrupo,

Punge coma e jemplo el ca-
so de los 100 negocios -
suceptibles de comprar en
una ruta, etc.

Busyue las ldeas del grupd

Acetatt u hoja Qe rotufo-
1ios con la definicldn de
cobertura.

HERGULES tipne & llneos ce
productns; si oa un clientr
sfilo le estanns vendirngo
3, decimas gue tenemo. rel
M % de cobrrtura.

I
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TEMA

" LA EFECTIVIDAD EN LA VENTA

SUB-TEMA

PUNTOS A DESARROLLAR

APOYOS

AUDIOVISUAL: "LA EFECTI-
VIDAD EN LA VENTA"

FIN DE LA SESION

- Para lograr todo lo anterior we requiere ser un PROFESIONAL EN
LAS VENTAS, y el Vendedor Profesionnl es aguél gue se preocupa
por preparsrse y mantenerse constantemente actualizade en: E1
conocimiento de su empresa... Sus productos... Sus politicas
de ventas... Sy mercodo... Sus cllentes... y Los principios -
que rigen las redaclones hunanas.

~- PROYECTE EL AUDIOVISUAL -~

- Haga el resumen de los seis programas de copecitacién.

« Aplique el examen correspondiente,

Enfatice en este punto.

Al conclufr pravoque la
discusion con el grupo *
de los aspectos mas rele-
vantes del wudiovisual.

(Que el grupo le ayude.

Dellea las gracias por su
asistencia al curso.
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Programa de Capacilacién para Vendedores

Apoyos y Practicas
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Programa de Capacitacion para Vendedores

Tema: # | A EFECTIVIDAD EN LA VENTA * (acetato)

TEORIA " X

El hombre rehuye de manera innata
el trabajo y procura escabullirse
de &1 siempre que pueda; por tan-
to debe ser encauzado, controlado,
amenazado y castlgado para lograr
que realice el trabajo.

Prefiere ser dirigido, elude res-
ponsabilidades, no contribuye con
espiritu de superacion, busca -
tranquilidad y seguridad, y pre-
fiere no destacar. No explota a -
fondo sus capacidades; mentalmen-
te es perezoso e inactivo.

TEORIA “ Y *

El esfuerzo fisico o mental, -
es tan natural al hombre como
la tendencia a jugar.

El control externo y la amena-
Za de sanciones NO estimulan -
al hombre a superarse en el lg
gro de objetlvos. Las preferen
clas mas profundas del hombre
van en la linea de responsabi-
11dad personal y de la autono-
mia. E1 hombre, mas que some-
terse a las responsabllidades
las busca por s{ mismo; la fal
ta de ambicion es consecuencla
de experiencias Ingratas, mas no
caracteristicas de la persona.
La inventiva y creatividad son
cualldades mas extendidas de -
lo que suele creerse.
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Programa de Capacitacion para Vendedores
Temn: “ LA EFECTIVIDAD EN LA VENTA” (hoJa de rotafol 10s)

EFECTIVIDAD ES:

“ INCREMENTAR EN FORMA PERMANENTE LA DISTRIBUCION
Y COBERTURA DE NUESTROS PRODUCTOS EN UNA RUTA DE

DE VENTAS.”
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Programa de Capacitacion para Vendedores
Tema: #| A EFECTIVIDAD EN LA VENTA” (acetato)

10 INVARIABLE:

20 INELASTICO:

3Q INALTERABLE:

40 ALGO EN
CONTRA:

50 PASAJERD:

60 CRUEL:

EL TIEMPO ES:

Lo Gnico que podemos asegurar es que el tlempo pasa. ho acep
ta variaciones de ninguna clase. El dfa comienza a las 0.00
horas y termina 24 horas después: as! dla a dia, desde aque
el sistema solar existe, Lo que podemos hacer de esas 24 ho-
ras estarg sujeto a nuestra capacidad de trabajo y organiza-
clon,

El tiempo es rigido como una piedra. No acepta estirones, pue
(e ser como una gran caja en la que quepan objetos valiosos
(en nuestro caso, trabajo productivo) o como una caja demasia
do pequefia.,.. y vacta,

Como dijfmos antes el tiempo no acepta cambios., enganos pos-
tergaciones, Lo que puedes reallzar en una jornada. dentro -
del ESTRICTU tiempo con que cuentas para hacerlo, serd lo que
marque si lograste o no tus objetivos.

Contra el tiempo luchamos. las oportunidades se aprovechan a
tiempo, las ventas se realizan a tiempo, si no salimos a tiem
po, perdemos ventas, las descomposturas del vehiculo, nos per
Judican principalmente por el tiempo perdido de ventas, y a-
si podriamos continuar Infinitamente.

El tiempo no se detiene nunca, se tiene que vialar con é] a.
su propia velocidad.

No perdona ni da nuevas oportunidades, la venta que no rea-
lizaste HOY no 1a haras punca.
Podras hacer otras, pero Jamas la que no hiclste HOY,
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Programa de Capacitacion para Vendedores

Tema: " LA EFECTIVIDAD EN LA VENTA “ (hoja de rotafolios)

" LAS DIEZ REGLAS PARA APROVECHAR EL TIEMPO “

10.~ Llegar temprano al Dep6sito.

20,- Agilizar las operaciones dentro del Depbsito,

3Q.- Sal temprano del Depdsito.

42,- No desperaicies el tiempo en platicas de sobremesa.

50.- Dedica un tiempo razonable a la atenci6n y serviclo al cliente.
62.- Evita en 1o posible las platicas sociales.

70.

Consulta la Estadistica de Ventas.

82.- Programa tus visitas.

99,

Stgue los recorridos.

100.- Cuida tu vehiculo.
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Programa de Capacitacion para Yendedores

Tema: # | A EFECTIVIDAD EN LA VENTA “ {ejercicio)

“ ACTIVIDADES QUE REALIZO ANTES DE LLEGAR AL DEPOSITO ”

- Ejercicio fndividual -

Para la realizaclén te este ejercicio es preciso que amalicems todas las activida-
des que levatos a cabo desde que nos levantams de la cama hasta (ue llegamos al -
Deptsito a las 7:00 a.m. y determinems el tiemo que nos 1leva cada um de ellas:

ACTIVIDADES TIEMPO HORA
Levantarse de la cam: -
Aseame; - R
Rasurarme: | R
Vestirme: ‘ | .
Desayunar: | ‘ ______

Laverme los dientes: e —

Dirigirme a la parada
del autohis y esperar: P

Trasladarme en mi auto
0 en el autus: ) —

Caninar al Deptsito:

Estacionar el auto: ,

CRUZAR LA PELRTA DEL DEPGSITO: 7:00 a.m, 7:00 a.m,
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Programa de Capacitacion para Vendedores

Tema: LA EFECTIVIDAD EN LA VENTA ° (eJerciclo)

“ MI APROVECHAMIENTO DEL TIEMPO DENTRO DEL DEPOSITO “

- Ejercicio Individual -

Sabemos que diariamente al llegar al Denésito, tenemos que reallizar una

serie de actividades de tipo rutinario gque son indispensables pars prepa
rarnos mejor para el dia que nos espera. Definbmoslas y amsignémoles el

tiempo justo 8 cada una:

ACTIVIDADES TI1EWXWPD

a)  REVISIGY DEL VEHICULO
Nivel de sceite, sgua, gasolina, presifin de llentas:
Documentos: tarjets de circulacifn, licencia de con-
ducir, permisos, etc:
Llenta de rePaccién y herramienta:
Faros, direccionales, luces de frengs y equipc de frie:
Otros: :

Sub total de tiempo:

b)  RESPECTO AL PRODUCTO:
Carga ccmpleta verlificada:
Acomodo correcto de la carga:
Otros: .

Sub totel de tiempo:

c)  DOCUMENTOS:
Hojs de movimiento:
Libro de Ruta:
Estadistica de Ventas:
Material Publicitario:
Dotacidn de facturas y Listas de precipa:

Otros: :
Sub total de tiempo:

d) OTRAS ACTIVIDADES:
Habler con el Supervieor:
Hablar con el Almacenlsta u otras personas:

(]

Sub total de tiempo:

Lo suma de todos los Subtotales deberi darle 30 minutos, de no ser as{ es preciso
que onalice de nuevo sus ectivirdades; con todn seguridad esté gastardo tiempo edi
clonal gue le impide salir del Depbsito a la hora correcta, que es a las 7:30 a.m.
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Programa de Capacitacion pezy Vendedores

Tema: " LA EFECTIVIDAT EN LA VENTA (eJercicio)

“ FACTORES QUE IMPIDEN QUE SALGA A TIEMPO (7:30 a.m.)
DEL DEFISITO

- EJercicio Grupal -

CAUSADOS POR MI: QUE DEBO HACER:

CAUSADOS POR EL DEPOSITO0: PROPOSICION :
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Programa de Capacitacién para Vendedores
Tems: “LA EFECTIVIDAD EN LA VENTA “  (hoja de rotafollos)

LA _REALIDAD DEL COMPORTAMIENTO DEL MERCADO

VENTAS

+ 50%

| 30%

CLIENTES
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Programa de Capacitacion para Vendedores

Tena: “ EFECTIVIDAD EN LA VENTA (hoJa de rotafolos)

COBERTURA ES:

“ LA ACCION DE ESTAR PRESENTES CON LA MAYOR VARIEDAD
DE LINEAS DE PRODUCTOS EN CADA UNO DE LOS NEGOCIOS

DE LA RUTA. “
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Programa de Capacitacion pata Vendedores

Lectura basica
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Programa de Capacitacion para Vendedores

Tema: " LA EFECTIVIDAD EN LA VENTA *

El dia de hoy, en el tema gue nos corresponde tratar, vamos a dedicarlo a habler de no-
sotros comg elementos productivos en relscifn con el trabajo de ventas que desempefiamos.
Vamps a anelizar loe principlos que contribuyen a obtener mayor provecho de nuestro es-
fuerzo personal; nos estamos refiriendo & la acministracion personal del trabajo y al -
del factor cantidad y calided de los resultodos del trabajo.

Partamos do 1a teoris sobre el hombre que dice: "todas las personas normales tienen un
deseo auténtico de hacer las cosas bien, de cumplir con sus objetivos®. VY es clerto, -
las personas normales, las que deseamos darle un sentido constructivo a nuestra vidae, -
queremos ssbernos (tiles, que somas competentes en un trabajo, y queremos demgstrarlao -
ante los dembs y ante nosotros mismos.

Lo que sucede es que con frecuencia cerecemos de un método para hacer las cosas bien, -
de una discipline a la cual sjustar nuestras acciones en forma ordenada, de tal manera
que siguiéndole nos lleve al logro del objetivo fijado. Pademus contar con un deseo -
- muy Puerte para slcanzar... digemos como ejemplo; el incremento de ventas en nuestra -
rute; sunque sumenter las ventas sea ura ldes obsesiva en nosotros, si no desarrollamos
una técnica efectiva para logrer nuestro objetivo y mientras na nos disciplinemos en -
respetarla y en sequirla, nada lograremos mis que frustracién.

Frystracion es un estado emocional de derrota y absndono de nuestras metas sl encontrar
obstéculos gque no logramos salvar. La mayoria de las veces los nbstaculos insalvebles
son por falta de preparacién, de disciplina y coraje.

Entonces podemos concluir que:

ALCANZAR UN DBJETIVO = DESEQ + TECNICA + DISCIPLINA

MOTIVACION + PLAN - VOLUNTAD
CORAJE + ESTRATEGIA + ACCION

Cuando falta cualquier elemento de la f6érmula no podemos alcanzar el objetivo.

Cuando ponemas en marcha lo anterior y logramos los abjetivos espersdos, entonces deci-
mos que somas EFECTIVOS, y en HERCULES definimos la EFECTIVIDAD como: "Incrementar en -
forma permanente la distribucifn y cobertura de nuestros productos en una ruta de ven-
tas". Como se menciond al inicio de la sesién, vemos a estudier les dos principios pa-
ra incrementar nuestra efectividad como vendedores; comencemos por el primero.

ADMINISTRACION DEL TIEMPO.- En poces profesiones se hace tan patente la importancis del
factor " tiempo " como en ventss. Si analizamos sus caracteristicas mis relevantes en

forma realista, podemos decir gue el tiempo es:
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Programa de Capacitacion para Vendedores

Tema: " LA EFECTIVIDAD EN LA VENTA "

Invariable
Ineléstico
Inaltereble
Algo en contra
Pasajero y
Cruel
Discutamos el por qué: Invariasble.— Lo Onico que podemns asegurar es que el tiempn pasa,

no acepta variecionea de ninguna clase. El d{a camienza a las 0:00 hrs. y termina -
24 hra. después; asi dfa e dfa, desde que el Sistems Solar existe. Lo que podemos ha-

cer dentro de esas 24 hra. estard sujeto a nuestra capacidad de treshsejo y organizacidn.
Ineléstico.~ E1 tiempo es rigido como una piedra. No ecepta estirones. Puede ser comg

una gran ceja en la que guepan objetos valicsos (en nuestro ceso, trabajo productive) o
como una ceja demasiado pequefla... y vacia.

Inslterable.- Como di jimas antes, el tiempo no acepta cambios, engafios o postergaciones.
Lo que puedes realizar enh una jornada, dentro del estricto tiempo con gue cuentas para =
hegerlo, serd lo gue marque si lograste o no tus objetivos.

Algo en Contra.- Contra el tiempo luchamns, las oportunidades se aprovechan a tiempo, -
las ventas se realizan a tiempo, si no sslimos a tiempo perdemos ventas, las descompostuy
ras del vehiculo nos perjudican principalmente por el tiempo perdido de ventas y as{ po-
driemas contimuar infinitamente.

Pasajero.~ E1 tiemo no se detiene nunca, se tiene que viejar con £1 a eu propia veloci~
dad.

Cruel.~ No perdona ni da nueves oportunidades; la venta que no realizaste hoy mo la hae-
rés nunca. Podrés hacer otras, pero jands la que dejeste de hacer hoy.

Después de este reslista anilisis de 1o que es tiemo lo mejor que nos queda por hacer
es colocarlo coma un aliado al que hay gque respetar y administrar.

Veamos diez reglas para sprovechar mejor el tierpo en nuestra funcidn de vendedores:
10.- Llega temprano al depdsita: La hora de entrada en el deplsito es a las 7:00 a.m.;

se determind en bese a los sigulentes factorea:

1.- La mayor parte de los negocios que compren nuestros productos sbren entre -
7:00 y 7:30 a.m.; incluso algunos shren mas temprano. Esto tiene le ventaja -
de contar con mayor tiempo de ventas.

2.~ En virtud de contar con una gran cantidad de clientes en cada ruta, se requie-
re gue deade temprano iniciemos los recorridos de tal forma que se completen -
las visitas programadas del diz, sin dejar de surtirle a ningdn cliente.

3.~ Disponer de mayor tiempo,que en cada visits se hapa una lobor de ventas y ser-
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Programa de Capacitacion para Vendedorea

Tema: ® A EFECTIVIDAD EN LA UENTA "

viclo profesional.

4.~ Ganarle a la competencia, svitando que dejen sin dinerc a los clientes para
conprar la mayor centided de nuestros productos.

5.- Mientras mis temprano empezemos nuestra lebor, mejor nos encontramos anfmica
y flaicamente, esto significe gue tenemgs mas condicitn., Estd demostrado que
el trebajo mas productivo es durante las primerss horas del dia, por la tra-
de ya estamss censedos y con menas anima.

51 determinamos las actividedes que realizamos desde el momento en que nos levan-

tamos por la mafiena haste nuestra llegada al depbaito y les asiganamos el tiempo

que requieren, estaremos en posibilidad de saber cuBl ea la hora en que deberemos
paner el despertador, de tal manera que nos ssegure tue siempre llegaremos puntual
mente a nuestro trebajo.

Un ejercicio Gtil para esto es el sigulente:

En bese al cuadro gque contiene las actividedes que las perscnas reelizamos, asig-

nales el tiempo en minutos que requiere cada una de ellas. Considera que cada -

persana utiliza un tlempo distinto. En los espacios en blanco, anota slguna otra
sctivided que td tengas gque realizar:

ACTIVIDADES: TIEMPO/MIN,

Levantarse
Asearge
Rasurarae
Vestirse
Desayunar

T

Levarse los dientes
Dirigirse a la parada del
autob(s y esperar
Trasladarse en auto propio
o autobis

Caminer al depdsito

1T
]

Egtacionar el auto

Cruzar la puerta del depbsito 7:00 a.m. 7:00 a.m.
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Programa de Capacitacion para Vendedores

Tema: v | p EFECTIVIOAD EN LA VENTA ©

20,

Partiendo de las 7:00 a.m. cescuenta los minutas que utilizaes para cada activided
hasta llegar a la actividad de leventarte...lése serd la hara en gue deberds sal-
tar de la camal!

Aniliza las opersciones dentro del depfsito: Por todos es bien ssbido que algo que

realizamos repetldsmente se puede hacer cada vez con nayar facilidad y ropldez, -
decimns que "ya tenemos préctica, esto sucede precisamente con nuestras operacio-
nes de rutina dentro del depdsito; una vez adquirimos destreze en ellas la pode-
mos sprovechar a favor v no en deterioro de nuestro tiempo. E£s decir, no confiar
nos a nuestra habilidud sino explotarla. Sabemos que todos los dias tenemos que
realizar las siguienten actividades.

a) Revisifin de vehicula:

Nivel de aceite, aguz, gasolina, presifn de llantas.
Documentos; tarjeta de circulacidn, licencin, permisos, etc.
Llanta de refaccidn y herramientas,
Faros, direccionales, luces de frenos y equipo de frio
Otros.
Subtotal tiempo
b) Respecto al productg:

Carga comlets
Acomodo
Otras
Subtotal
c) Documentos:
Hoja de Movimiento
Libro de Ruta
Estadistica
Material publiclitarin
Dotacidn de facturas (contado y créditn) y lists de precios
Otros
Suhtotal
d) Otraa activicades:
Hablar con el Supervisor
Hablar con almacenistas u otros

T

Otras
Sub total
SALIDA DEEL DEFOSITO: 7:30 AM,
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Programa de Capacitacion para Vendedores

Tema: " LA EFECTIVIDAD EN LAS VENTAS ¥

30,~ 5al temprang del depdsito: Salva por circunstancias excepcionalee o par instruc-
ciones del Supervisor, se debe salir del depdsito invariablemente a las 7:30 A.M.;
sl actualmente esto no es asi, el Vendedor haré un endlisis de la situscidn pera
determinar los factores que inpiden que salge a tiempo, tonto de su parte como -
por causas del dep@sito y propondra las medidas correctivas para eliminarlos.

" FACTORES QUE IMPIDEN QUE SALGA A TIEMPO (7:30 A.M.) DEL DEPOSITO ¥

CAUSADOS POR MI: ' SOLUCION:

CAUSADOS POR EL DEPOSITO: PROPOSICION:

4Q.- No_desperdicies el tiempo en platicas de sobremesa: Qué InGtil resulta que despubs
de gue el Vendedor se levanta tan temprano, corre para llegar puntual al depfsito,

s apura a salir temprenoc 8 su ruta y de shi... se vaya a desayurar. No compren-
de que esas son precisamente les acciones que atentan contra su tiempo de ventas,
su tiempo de ganar dirers, el tienpo que se encuentra en mejores condiciones de -
trabajo. Tanto el tiemo que ée utiliza en trangportacidn entre cada cliente como
el utilizedo para alimentarse, son necesarios y no se pucden evitar; pero en lo -
que debe tener conciencias el Vendedor es que en esos tiempos €1 no gana dinera. -
Por lo tanto y en lo que se refiere a la alimentacidn, es conveniente tome en cuen
ta las siguientes recomendaciones:

1.~ Desayune antes de salir de su cesa; el trabajo que resliza requiere de un gran

esfuerzo fisico, por lo gue un desayunu suficientemente nutritivo le dard la
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Programa de Capacitacion para Vendedores

Tema: w | p £FECTIVIOND EN LAS VENTAS

5Q. -

energia necesaris para trabsjar durante las primeres horas de la mafiana.

2.~ Localice dos o tres lugares higiénicos en su ruts en donde sirvan alimentos
nutritivos, no sdlo que llenen el estérmago ...NO SE SALGA DE SU RUTA, es per
der tiempo valioso de ventas.

3.~ Considere el gasto que representa hecer més de una comlda fuera de casa. Si
va a gastar que sea en una alimentacion lo mis completa posible; los refres-
cos, botanas, tortas y demds golosinas ademfe de no proporcionar ningdn va-
lor nutricional, resultan mis cares gue una comida completa.

L.- Si no tiene hambre al levanterse par la mafiana, procure llevap consigo algo
para camer durante el recorrida.

5.- Gi bien es grate la compafila de otros en la comida, debe tener especiel cui-
dado en no prolongar la plédtica de sobremesa. Plense que quizés a sus compg
fierns no les importa desperdiciar el tiempo.

Dedica un tiempo rezonable & ls atencifn y servicio al cliente: Por la naturaleza

de lama rutas dg ventas, que tienen un promedio de 60 clientes, que requieren de -
grandes recorridos, can problemas de trénalto, el tiempo de ventss se ve reducido
enormemente. 51 salimos tarde del depdsito, gastamos tiempo en rodeos, nos tome-
mos excesive tiempo pare comer, entonces menos tiempo nos quedard para la venta.
£l tiempo... nuevamente sparece en contra nuestra... trabsjamos contra el tiempo,
de ahl la necesidad de realizar un sndlisie basados en el Libro de Ruta y en el -
conacimiento de los clientes para clasificarlos por categorias, de tel mansra que
les invirtamgs la justa cantidad de tiempo en relecién con sus compras. - Este cla
sificacién podria ser COMOD UN EJEMPLO la gue a continuscidn se propone:
Cliente "A": Son aguéllos que nos compran un promedio entre 8 y 9 cajas por sema-
na de toda o ls mayor parte de la linea de productos.
TIEMPD DOE VISITA = 12 minutos
Cliente "8": Es aguél cuyas compras ascilan entre 4y 7 cajas por semana de algu--
nag de nuestras lineas.
TIEMPO DE VISITA = 10 minutas
Cliente "C": Son aguéllos negocios de poco desplazamiento con compras entre 1y 3
cajas de una a tres lineas de producto por semana.
TIEMPO DE VISITA = 8 minutos
La anterior clasificacidn no es ura regla riglda, ea sblo pars efectoa del andli-
sis gue el Vendedor puede hacer de eus clientes, guizés &1 ampliara o disminuyera
esta clesificacién. Normalmente se encontrarf gue sproximadamente el 30 % de los

clientes hacen mis del 50 % de las ventas del diam, y el reato (70%) hacen mergc -
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Programa de Capacitacion para Vendedores

Tema: v | o EFECTIVIDAD EN LAS VENTAS "

del 50 % de les ventas.

VENTAS
A\ +507%
0% 507,

CLIENTES

*Ejercicio para despufs de la sesifin: Que en base a los criterios arribe sefialados,
el Vendedor clasifiqua los clientes de su ruta.

6Q.~ Evita en lo posible las plAticas sociales: £1 reazonamiento para elsborar la ente-
rior clasificacitn y tiempos de visits esth basado en la inutilidad de invertir -
tiempo en pliticas insustenciales e improductivas con clientes tipo "C", resultan=-
do de mayor utilidad dedicar més tiempo para lsbor de ventas, promocidn, resolu--
cién de problemas y estsblecimiento de buenas relaciones de negocios con clientes
tipo "A" y "8".
Contar con un siatema organizado del manejo del tiempo corresponde a la necesidad
de eprovechar cada minuto el miximo, por tanto al Vendedor que sdministra su tiem-
po de venta, le resultard contradictorio cualquier desperdicio de él, pues consti-
tuye un GASTO infructucsoc que bien podrie resultar productivo si se invirtiera en
visitas potenciales o a clientes de mayor volumen de venta.

79.- Congulta la Estadistica de Ventas: Discutamos la importancia de fijer objetivos.
Si las personas en cualduier actividad no contamos con metas a alcanzar, navegamos

a8 la deriva en la vida. En forma perscnal desde muy temprana edad hacemos planes
y nos fijamos metas coma: qué voy a estudlar, en dbnde, cuéndo, en qué quiera tra-
bajar, en gué empresa, a qué edad me quierc casar, cuantos bijos deses tener, in-
clusive qué quiero que sean mis hijos y hagta como me gustaris pasar mi vejez. En
el terreno profesional laa metas o los cbjetivos son aln més clargs y especificos,
as{ tenemos gue: el pilato de un avifn sabe perfectemente a dinde y cudndo vo o -
llegar & su destinoj el ingeniero determina con toda precisifr qué es lo que va a
construir, cdmo y cuénda, etc.

El Vendedor gue sale a la calle sshlendo gqué va a vender, @ guién, cimg y culinto -
gspera lograr al finelizer el dim, tiene un alto grado de EFECTIVIDAD: se dice que

si tiene objetivoa claros y medibles.
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Salir a trabajar sin une meta, siguiendo la rutina, supeditado a8 lo que buenamente
le quieran comprar provogard cesl con toda seguridad el Fraceso en ventas. En HER
CULES se cuenta con una estupenda herramienta que ye analizamos en la sesifn de --
"Los Apoyos del Vendedor"... se trata de la ESTADISTICA DE VENTAS, gue equivale al
mepa del Piloto a el plano del Ingeniers, esto es, representa el medio de planea-
cibn y control de las ventas.

EXRCICIO.- Lograr el compramiso del Vendedor para llevar su Estad{stica de Ventas.
Programa tus visitas.- Comg se dijo sl principio, el profesional en cualguier acti

vidad cuenta con objetivos espec{ficos, con una técnica que le permite determiner
el chmo va g alcanzerlos y con la suficiente disciplina para perseverar en el lo-
gro de los mismos. {Cémo se eplica esto al Vendedor HERCULES? Los obJjetivos de -
ventes que le fijs la empresa, no provienen de un simple cepricho, aino del estu-
dio a conciencia del comportamiento del mercedo, de los Indices y tendencias de -
ventas, etc. as{ pues, el Vendedor debe adopter una sctitud positiva hecla los obje
tivos, no pensar en ellos en forma derrotista, sino planear le manera en que los ~
pueda alcanzar. Al planear el logro de los objetivos que le seflalaron intervienen
dos elementoa:
10 €1 objetiva de la empresa ee convierte en OBJETIVD PERSONAL DEL VENDEDOR y;
20 Al determinar el qué, a quiénes y cufnto, meta diaria, etc., estd utilizando -
una técnica.
Por Gltimo, cusndo se disciplina & seguir y lograr su plan con perseverancia, a vi
siter sus clientes el mismo dfa y o la hora convenida, besado en sus necesidades,
horario de trabajo y momento en que tiene dinerc para comrar nuestros productos,
estard corpletando el tercer elementos que lo lleva @ ser un profesional de las -
ventas.
Una ventaja de contar con un plan de trabajo se traducirb en el beneficio de poder
contar con el tiempo adicional para lograr nuevos clientes o cultivar prospectos ~
interesantes que enriquezcaen aln ms su ruta.
Sigue los recorrides: Intimamente relacienado con el punto anterior, forma parte -

del plan, que implica respeter las recorridos que shrevian las distancias entre ca
da cliente, respetar los horarics convenidos para surtiles, etc. En general los -
recarridos obedecen a una estructuracién del trabajo estudiada, probade y ajustada
y comprobada por el Supervisor de Ventas. Agu{ la funcifn del Vendedor es notifi-
car 8l Supervisor cuando por crecimienta en nimero de clientes, el recorridoc puede

volverse lnopersnte y por lo tanto inefectivo.
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100.- Cuida tu vehiculp: A este tems se le dedlcd lo totslidad de una sesidn, y con se-

guridad fue’insuficiente para trater todos los aspectos técnicos que lo componen.
Con estg demostramos la importancia vital del vehiculo para lograr los resultados
de ventas. Pero resta decir que tiempo y vehiculp van de la mano, que el tiespo
que un veh{culo pasa en reparaciones por mal uso o notificacidn tardia de fallas,
es tiempo gaotado, y que el que se utiliza para darle mantenimiento preventive es
inveraién.
El segundo principio de la efectivided consiste en los fectores CANTIDAD Y CALIDAD de -
los Tesultadus gque cbtenga de su lebor de ventas. Tengamos presente que la cantidad se
relaciona con la DISTRIBUCION; con la cantidad de negecios en la ruta que por lo menos
venden una de nuestras lineas de productos. Asi, sl en une ruta existen 100 negacics -
susceptibles de comprar nuestros productos y sdlo le estamos vendiendo a 50, decimos -
que nuestra distribucion en ess ruta es del 50%.
Es comin que el Vendedor se scostumbre a atender a un clerto nimero de clientes, dejan-
do de cbservar otres negoclos que podrian también comprar nuestros productes o Cue ya ~
1o esatén haciendo con la competencis (esto se llama ceguera de taller)
En una misma ruta constantemente aparecen nuevos negocios, otros cambian de giro o se -
amplisn y algunos instalan un refrigerador que antes no tenfan. Es aquf donde el vende
dor, conciente de que esto estd sucediendo, observa durante sus recaorridos cualquier sg
fial que le indigque 18 presencla de un nuevo negocio, programa visites a prospectos an-
teriormente detectades, utiliza sus spoyos y argumentos de ventas hasta gque logra intro
ducir nuestras lineas de productos. La bisqueda permanente de prospectos es el {nico -
recurso para hacer crecer una ruta, para amliar o incrementar la distribucidn. Les -
empresas que desculden el crecimiento de sus mercados estén condenadas & desaparecer...
por muerte natural.
Para determinar el factor de calided de los resultados analicemos lo que es COBERTURA,
1s definimog como; "La sccidn de estar presentes con la mayor variedad de linees de pro
ductes en cada uno de los negocios de la ruta". Tomando en cuenta que actualmente -
HERCULES tiene cuatroe lineas de productos, asi en un negocio tenemos 3 liness, decimos -
que en ese negocio tenemos un 75% de cobertura.
Huestra empresa cuenta con liness de productos pars todas les edades, preferenclas y -
hasta necesidades. Dejar de estar presentes con cualguiera de las 1lineas es perder la
oportunidad de ofrecerle algo a un grupo de consumidores. Cuando éste no encuentra el
producto de su preferencia donde ecostumbra hacer sus compres, tiende a olviderlo o a -
sustituirlo por otro; en tales circunstoncias nuestrs posicidn en el mercedo estd direc

tamente relecicnade con la disponibilidad de todas las 1iness de productos.
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Programa de Capacitaci6n para Vendedores

Temm GION DEL AUDIOVISUAL " LA EFECTIVIDAD EN LA VENTA

LQué tel?... estn ea la sewta y Oltima sesin de la serie EL VENOEDOR HERLULES!I... a
truvés de estas sesiones has adquirido los suficientes conocimientos para que t, como
profesional de las ventas los sproveches y utilices a favor de la blsqueda diaria de tu
propia superacifn,

Még... eln tenemos algo que te reportaré grandes beneficios... se trata de un método =

me te ayuderd a llegar a la meta final... esto es: la efectivided en la venta.

Por efectivided entendemos "el incrementar en forma permanente la distribucifn y cober=

tura de nuestroa productos en la ruta asignada a tu cargo®... para ser efectivos, se re

quiere de la preparacién y daterminacion gue sdlo poseen los vendedores profesionales.
¢Cudintes veces no hemas tenido la desagradsble eensscifn de que, a pesar de nuestros es
fuerzos y deseo da trabajar, el d{a ros ea insuficiente?... que el tiempo pasa répida-
mente y no hemog alcanzado eino una minima parte de nuestro objetivo diario... ni si-
wuiera podriamog aspirar a auperarlo.. el sentimiento es de insatisfaccibn e impotencia

«+» icOma ser mAs ePectivos?

£s un buen momento para tomar conciencis schre el asunto y cbeervar los siguientes prin

cipios:

IAdministra tu tiempo!f!... esto es; aprovecha al miximo la jornada de trabajo; para e-

1lo canviene que sigas estes sencillas pero Gtiles reglas:

10.- Llega temprano al depfsito... ademis de ser tu obligacifn, es un buen hébito, crea
en ti mismo y ante los demhs una imagen de disciplina y responsabilided... siendo
una condigibn elemental para eprovechar mejor el resto del dia. Cuande comenzamos
tarde nueatra rutina, ya nos sentimos presicnados por el tiempo, y, generalmente,
.+« algo noa sale mal.

20.- Agiliza las operaciones.dentro del depdsito!l... redicelas a un tiempo minimo, Una

vez que desarrolles suficiente destreza en las opereciones de rutina, esigneles el tiem

po indispensable y... no olvides utilizar tus spoyos de control.

39,- Sal terprano del depdsitoll... ya que participas en una carrers contra el tiempo,
esto te dara ventaja, el beneficio es evidente.

40.~ No desperdicies tiempa en pléticas de schremesalil... como te darfa cuenta, aguf
lo mis importente es evitar el deepedicio. ({Recuerdas aquél dichg popular que ver
sd... "el tiempo es oro"?... por la naturaleze de tu mercancia y la importencia de
tu funcién, eato es blen cierto, iverdad?. Convencidos de ello, la recomendacifn
es que, en el momenta mas oportuno de la jormada tomes tus slimentos... disfrita-
los, son necesarios para que cuentes con energia suficiente durante el dia... pro
cura que sea nutritivos y completos... y luego, il a seguir conquistando el merca
dol!
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50, -

60.-

70.-

Dedica un tiempo rozanable a la atencibn y servicio del cliente... ai bien es cler
to que debes establecer con &l una buena relescidn, cuentas para organizar mejor -
tu visita con las dlez pasos que vimos en la sesidn sobre "El Servicio de Ventas",
los que, sl aplicas fielmente, por sf mismas te eseguren el cumplimiento de tu fun
cién... entonces...

Evita en lo posible las plAtices soclieles... las indtiles o infructuosas, las que
no tlenen relacifin con tus funclones, de nada te sirven y si consumen gran canti--
dad de tiempa.

Otra regla muy importante y con la cual favoreces tu efectividad en el manejo del
tienpo es:

Consulta la estadistica de ventas... en ella tienes el avance en el logro de tus -
cbjetivas, como ya enteriormente se menciond, es una préctica herramienta en la -
que te opoyes también pera planear la venta del dim, y de esta forma ordenar al al
mecén la carga suflclente de producto que te permita surtir a todos los clientes -
de la ruta y a otros mis que lograrés durante el dia... cuando por falta de planes
cién no llevas la carga sdecuada... te ves precisade a regresar al depfisito a mi-
ted de la ruta por una carga adicional... 1o que tamblén provoca una gran pérdida
de tiempo de ventas.

Programa tus visitas... conalste en revisar conatantemente las necesidades de tu -
territorio, pleneando y adecuando cada visita... teniendo en consideracin sspectos
tan importantes como... la hors en que ebre un negoclo; algunee abren muy tarde, o
bien, hay negocics en los que por experiencia ssbes que a determinada hora estén -
cerredos o no tienen dinera... por cierto, toma en cuenta que es necesario visitar
slempre & tu cliente el mismo die y eproximedamente a la misma hora, asi el se -
acostumbre a tener separado del dinero de HERCULES... traténdose de autoservicla,
eata norma permite adecuarte a la hora que tienen establecids para recibir s los -
proveedores.

Como ves, al controlar tu tiempo programado las visites... te permite, ademés, dis
porer de tiempo adicional para lograr nueveos clientes, que harén crecer tu terri-
tario, y por supuesto... obtener mayores gananciams, 4no es asi?

Sigue loa recorridos... el recorrido de la ruta que se te ha ssignado estd culdado
samente planeado pars que se facilite tu trabajo y shorres tlempo en rodecs innece
sorios, ya que el Supervisor se encarga de verificar constantementie que el camino
nue se siga en un recarrido sea el mfs corto entre un cliente y otro... de shf -
pues la conveniencia de sequir siempre la ruts marcada en el libro, atendiendo a

Ins recomendaciones de tu Supervisor... despuée de todo t0 te beneficlas... dverdsd?
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100.-Cuida tu vehiculo... las fallas que no reportes oportunamente a tu Supervisar pue-
den provocar descomposturas serias, gue impiden que salges 2 tienpo a trabejer...
| o que no salges !
Para finalizar con esie principio, guisiéramos decirte que:... dificil, o casi imposi-
ble de pricticar por los seres humanos es el antiguo y sabio consejo: "condcete a ti -
mismo". Pero cuslquiera puede cumplir el mandamiento: Iconoce tu tiempot, si lo que de
gea es avanzar por el camino que conduce a la efectividad.
El segundo principio de la efectividaed consiste en los Pactares cantidad y calidad de
los resultados que obtenges de tu labor con los clientes. Para determinar el fector -
cantidad, comentemas la relscifn que existe entre la distribucién y t:... el verdedor
HERCULES no debe conformarse con sus clientes actuales, sino siempre estar atento ante
la posibilidad de lograr nuevos clientes, detectendo establecimientos que estén inicién
dose, gue cambien de giro o se amplian, negaocias que antes no tenfan refrigeradery -
ghore lo tienen, etc... shi es donde &1 encuentrs la oportunided de introducir sus pro
ductos... de presentarse ante el prospecto y utilizar sus spoyos y argumentos de ven-
tas... enfatizendo en las carecteristicas de calidad de los productos HERCULES, y en su
alto desplazamiento de ventas... En la imagen, liderazgo y spoyo publicitario de nues-
tra empresa... y en lo mis importante, en el porcentaje de utilidad.
Ahgra... para determinar el factor de calidad, de los resultados, snalicemos lo que es
cobertura.,., no es suficiente conformarse con venderle a tu cliente solo una o elgunas
de nueatras lineas... el vendedor HERCULES asctua y lucha por promover la ventas da toda
la linea de productos... eso con todos y cada una de los clientes de eu ruta... = esto
le llamamos cumplir con la cobertura en HERCULES!... pera lograrle, es necesario ser -~
un profeslonal en las ventas y el vendedor profesicnal es equél que ee preccups por -
prepararse, y mantenerse constantemente actuallzado en:... el conocimiento de su smpre
58... sus productos... sus politicas de ventas... su mercedo... sus clientes y los =
principios que rigen las relsciones humanas.
Antes de finalizar este programa, quisiéramos hecer un breve repaso de los temas que -
en é1 se trataron, para de alguna manera reafirmar los aspectos mis importantes de ca-
da uno de ellos... en nuestra primera sesi6n vimos la empresa... conocimos su historia
«e. Crecimiento... organizacién y nuestros derechos y obligaciones.
En la eegunde sesibn vimos los productos HERCULES cudles son... cimo se producen... -
sus componentes... vida y cuidedos que deben obeervarse para su mejor proteccién.
En la tercers sesidn analizamos el vehiculo y la distribucidn... cosprendimos por qué
es la ms valiosa herramienta con que cuentas... y sobre todo los cuidados que exige -

para su correcto funcionamiento.
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Los apoyos del vendedor se trataron en la cuarta sesifn... 1o estudiamos uno @ unDe.e
y sprendimos cbmo utilizarlos pars sacerles el mayor provecho.

En la quinta sealdn estuvimos hablanda de lo irportante que es proporcionar el servi-
cla de ventas a nuestros clientes... como base fundamental para mantener y acrecentar
el mercado... y en esta (ltima sesidn... hemos comentado sobre cémo ser efectivos en
ventas mediente la edministrecidn del tiempo y de la distribucifn y cobertura...

... S0l0 nos resta darte las gracies por le atenciéin que nos has brindedo a io largo -
de este programa... esperamos sinceramente que:... para los vendedores que estan ini-
clendo sus actividades en nuestra empresa, estos temas les haeyan servidoc de orienta-
cibn y guia sobre 1s funcifn que van a deserpefler... y para guienes ya cuentan con ex-
perilencia como vendedores HERCULES, este programe les hsya servide pera reflexionar en
la importancis de su labor.

FIN
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CONCLUSIONES ‘-\\\

La capacitacifn es un procesc eistemdtico, metbdico y continuo. No uma accién
aislada, (nica o esporfdica. La capacitscidn, pera que surta resultados po-
sitivos, requiere de ser escrupulcsamente planeada, en respuesta al “qué", -
"por qué", "quifnes®, "ecfmo", y "cudndo y donde". Cade elemento gue la com-
pare deberd coedyuvera ls suma total gue nos asegure que el capactando po-
seerd nuevos v actualizados conocimientos, mayor y mAs precisa hzbiiidad -
para desempefiar una tarea y, ectitudes reales, positivas y maduras hacia &l
comg peraana (autolmagen), hacia la importancia de su tarea y hacia la orga-
nizacidn, no importa si plblica o privada, en la que tiene oportunidad de -
trahajar.

La cepacitacifn debe orgenizerse. Basados en un estudic de los distintos puss
tos, sus funclones, responsebilidades y taress, que de hecho es la definicidn
del trabajo de cada unided, se tendrd que hacer un minucioso estudio de cam-
paracifn de la sctuacifin real actual contra los resultados que se esperan y
deben estar especificedos en la Descripeifin del Puesto, el Perfil y los Estén
dares de ectuacién; sus aporteciones contra lo gue debe ser el rendimiento -
esperado.

Crear & implantar programas besados en lo "novedosc" u “original® no sflo re-
presenta un pasto en tiempo y dinero para la empress, sino gue en numerosas
ocaslones hemus comprobade que provocan confusién en el empleado por sentir-
se desorientado e incompetente para llevarlos a la préctice: el curso g pro-
grama de cepaclitacifn ni respondi{a & las necesidades reales del puesto, ni -
al nivel jerérquico que ocupa en la groanizaciéng un ejemplo clare podria ser
lmpartirle un programa sobre Analisis de Problemas y Toma de Decisicnes a un
empleado que no cuenta con la autorided y responsabilidad para decidir dis-
tintas acciones pare la resolucidn del problems. Otro ejemlo es impartirles
cursos de Liderazgo a vendedores del tipe gque hemos tratado a lo largo de es-
te estudin, cuando ellos tienen primordialmente una funcién hasada en propor
cionar serviclo y mantenimiento a una ruta de ventas.

La capacitacibn al ejecutarse requiere del control. Y al controlar noa refe-

. J
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rimos a la preacupacién que la Direccifn debe prestar pera verificar que ;:‘\\\
fectivamente se esté dando el proceso de capacitacién de ecuerdo & lo plenea
do y a los niveles jerérquicos de la oraganizacidn. Que los jefes no sdlo es
timulen a su personal para que asistan a los cursos, sino que les exijan pre-
pararse & través de esos programas disefiados para tal efecto; por otra parte
es obligacién de los Jefes el exigir tembifén a la Direccifn la realizacidn -
permanente de programes gue mantengan actualizedos tanto a ellos como a los
emleados a su cargo en los distintos procedimientos tecrolGgicos propios de
la empresa, de tel forms que personal prepsrado proporciagnalmente en forma -
igualitaria d5 por resultado una mayor productividad y por consiguiente el
logro de objetivos.

En la actualidad sigue slendo muy naotorio el hecho de que directivos, jefes

y personal en general, sienten que cumplen por heber enviado o asistido a un
"cursa de capacitacifn". Si se les pregunta dias después en que forma y pro-
fundidad estan aplicando los conocimientos edquiridos, nos encontramos con-
que, sblo una minima parte estd utilizando esos conocimientos y que para el
resto sAlo resulté, concretamente, unas horas o dies gue selieron de la ruti-
na de su trabaje diario.

Con esto llegamos al punto de que la capacitacifn debe evaluarse. Evaluacidn
inicial, intermedia, Final y posterior a la accifin cepacitedora. Medir inicial
mente los conocimientos que posee un individuo respecto al tema sobre el cual
va a ser capacitado. En forma intermedia para medir la capacided del inatruc-
tor, el sistema didactico seleccionade y la profundided del contenido del pro
grama. Al finalizar el evento, para hacer constar la cantidad y calidad de -
lus conocimientos o hahilidades adquiridos por el personal, con la finalidad
de crear el compromisn de ellos en la aplicacién de esos nuevos conocimientos
en su tares diaria.

£l ciclo debe reanudarse cuantas veces sed necesario, de hecho las empresas
estén en un constante cambio tecnollgico, de mercedos, de politicas y estra-
teglas, y de actualizacldn en sistemas y contrales, lg gue nos lleva necesa-
riamente @ un PROCESD CONTINUD DE CAPACITACION de duracifn ilimitada......

tanto como la empresa esté en operacifin.

N y
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Refirigndonos a 1o expueato en esta tesis quisidramos recalcar en los aiguien
tes puntos para que sirvan como un resumen, una sintesis:
a) Inicialmente nas referimos & la responsabilidad del Vendedor como: "El de-
ber de mantener y hacer crecer a8 su empresa en un mercedn y 8 la vez el com-
promiso de atender y dar servicio a un plblico congumidor". Consideramos que
la naturaleza y profundidad del material que herus recomengadn como bésico -
para la cdaptacifn del Vendedor a su puesto de trohaja, demuestra la aseve-
racifn arriba indicade, en virtud de los numerosos conocimientos y desarrollo
de habillidades que debe adquirir para poder desenvalverse con relativo scler-

to y seguridad en 8! mismo en el mercado o ruta esignada a su cargo.

b) El vendedor forma parte de las principales accionistes de la empresa. Cuan
do sseveremos esto, nos referimos a que dentro de la orgenizacifn existen po-
cas personas tan interesadas como el Vendedor en obtener frutos o utilidedes
inmediatas, interés en que el negoclo progrese, ya que en base al progreso -
que se alcance, seré la retribucién que é1 obtenga.

t) Alrededor del Vendedor gira la empresa. Esto de nlnguna manera trats de =
restarle la importancia vital que tieren el consumidor y el cliente revende-
dor. En lo que insistimos es en gue las Funciongs gue lleven a cebo todas las
éreas de la organizacifn van encaminadas a que un hombre, el Vendedor, hage -
posible la reslizecifn de una vents y que ésta ses repetitive, continuade e -
incrementada; pues sflo logrando este, la empresa podré permanecer y crecer

dentro de yn marco econfmice y un merceda especifica.

d) €1 Vendedor es una persuna especial. No importa el servicic o producto gue
venda: siempre serf especiasl en cuanto a8 que pnsee rasgos muy singulares en -
lo referente a personalidad, temperamento y por congiguiente: carécter y am-
bicifn que van directsmente relacionades con ese “empuje", egresividad indis-

pensables para abrirle camino al producto o serviclio de gque se trate.

g) La supervisl6n del Vendedor es diferente a la de otros puestos. E1 Vende-

. y
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dor por su natural personallidad inguieta, agresiva y por el medio en gue se
desenvuelve (mercados dif lciles, competencia, repercusidn de les crisis eco-
némicas), requiere de un liderazgo trasducido como supervisifn y viceversa, -
que sea de igual o mayor intensided, pore que se pueda lograr la ascendencia

en &1 por parte de quien lo supervisa.

f) El Vendedor es comparable a una "lima". Les limas tienen la capecided de
partir uma viga de scero sin importasr su grosor..... perg ng la golpee, por-
gue Ficilmente se romperd en mil pedazos. ELl Vendedor tiene la capacided de
soportar y doblegar a los compradores mis dificiles, de enfrentarse al méa du
ro competidor y superar condiciones econfmicas adveraas,pern, no se lr trate
de someter a politicas, reglamentos y supervisién que atenten a lo que é1 con
sidera su liberted de eccifin, su éree vital de desenvolvimienta: traeré como
consecuencia uno répida y desastroza frustracifn.

g) La evaluacifn del Vendedor es dinémica, no estética. Traduclido quiere decir
que 8 diferencia de otros puestos en la organizacibn, el Vendedor debe ajus-
tarse a les cambiantes necesidades de 18 empresa; esto es: en un periodo pue-
de ser evalyado par el incremento en las ventas; en otro perfodo por el ser-
vicio y atencién a su caerters de clientea y; en otro, por promoci6n, penetra-
cibn de nuevos productos o de poco desplazamiento, etc.. Todo esto como ye lo
dijimos en base e las necesidades del momento de la empresa.

h) El Vendedor requiere de una permanente y sctuslizada cepaciteci6n. Su tra-
bajo ea dinémico, necesita estar al dia con todos los factaores gue puedan a-
fectar su trabajo, en forma positive o negativa, conocer y percibir el contex
ta del mercado, la competencim, tecriologia y nuevos productos que demanda un
pblico consumidor. De ah{ gue se hace imprecindible que especialistas en dis
tintas ramas (mercadotecnia, produccibn, economis, etc.), estén continuamente

nutriéndolo de lo que sucede y del céimo puede afectarle.

Por Gltimo, y pera concluir con este estudio, queremos dejar manifiesto gue el

éx1to de lan grandea empresas es debido a que han sehido valorar la importan-
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cia de su fuerza de ventas y gracias a esto, han desarrollain todos los apo-
yos requeridos para fortificarla, entre ellos y como parte medular civeeenees
LA CAPACITACION.

\_ | Y,
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