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P R O L O G O 

El presente estudio está dirigido a aquellas personas que de una manera 

modesta y csai .desapercibida llevan a cabo la distribuci6n de los pro

ductos de consuma popular desde al comercio más humilde hasta al más BU!!, 

tuoso auto servicio y que hasta la fecha no acabamos de valorar. 

Si no fuera por ,.estas personas, los Vendedores, sencillamente no hsbr!a 

comercio¡ a ell~a les debemos los consumidores la posibilidad y comodidad . 
de poder adquirir los productos que necesitamos comunmente para el uso -

diario, en el lugar indicado y en el momento preciso. Los industriales -

tienen una gran deuda con ellos, ya que gracias a que dla a dls salen de,!!. 

de muy temprano a recorrer sus rutas de ventas, es como las empresas han 

logrado su progreso.a pesar de encontrarse en mercados altamente competi

tivos, sin deteners~ a pensar en el esfuerzo, problemas, sinsabores y ha.!!. 

ta humillaciones que tienen que pasar para lograr una venta. Quizá lo más 

preocupante de todo esto es que dentro del extenso mundo de las distintas 

rall'as de ventaa ••••• ellos son los peor remunerados. 

Otra de los problemas a que se enfrentan es a una cr6nica falta de cspaci

taci6n que viene a dificultar aún más su tarea: utilizan endebles argumen

tos de ventas, que muchas veces ha sido la causa de catalogarlas can el d.!J. 

ro adjetivo de charlatanes, sal como de un pobre conocimiento de su produ.E. 

to que los vuelve llricoa de las ventas en lugar de unoa auténticos profe

sionales. 

El contenido de esta tésis pretende demostrar, a través de un riguroso a!!,á 

lisis, que ser Vendedor de productos de consumo popular no es lo sencillo 

y superficial como as quiere ver. Que para desempeílar exitosamente esta -

función se requiere de contar con habilidades y vocación coma las que requi.J!. 

re cualquier otra profesi6n. Que el mito de que las ventas es el refugio de 

los que fracasaron en otras actividades está desapareciendo, al requerir 

cada dla más de profesionales de vocación que puedan abrirle campo a pro

ductos que se enfrentan a otros de la competencia de iguales o mejores cs

rscter!sticsa. 
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Vamos [t tratar a detalle la gama tan arrplia de actividades que debe dese!!! 

peñar para corrprender asl que se requiere cantar con hab i lldades y carac

terlsticas personales muy especificas , sin las cuales no le serla posible 

currplir can la tarea asignada. TratarenDs tarrtiién el sistema de control b~ 

aleo que requiere como cualquier otra profesional, as1 coma a la rigurosa 

evaluación dr.l deserrpeño a que debe de someterse para determinar sus acie,,t 

toa y fallas, estas Últimas con el fin de superarlas a través de la capa

citación o del apoyo del Supervisor. 

Haremos una fundamentación del sistema de capscitación que estarnas propo

niendo par su sencillez y claridad v de ecuerdo al tipo de Instructores -

internos de la errpresa, corro los más indicados para hacerse cargo de la -

digna tarea de formar v desarrollar a los Vendedores. Inclusive nos esta

mos permitiendo sugerir la elaboración de audiovisuales que sirvan de apo

ya a cada tema. Lo anterior ea quizá por la naturaleza del Vendedor: inqui~ 

to, de acción, enemigo de la excesiva teoria.y ávido de las cosas prácticas. 

La parte medular de la tésis la corrpone el programa de capacitación. Esta

mos incluyendo lo que consideramos como el minimo indispensable de conoci

mientos que debe poseer el Vendedor antes de pretender 4ue conozca y apli

que exóticas "técnicas de ventas" que solo pueden ser llevadas a la práctica 

después, e insistimos, después de que domine todos los aspectos relacionados 

can su errpresa: productos, apoyos de ventas, sistemas de control, caracterl.!!, 

tices de su mercado y resultados que se esperan de él. 

El habernos ubicado en el Vendedor de productos lácteos fue meramente cir

cunstancial y salo para tomarlo coma una base, sin errtlargo lo que buscamos 

es que este material sea de aplicación a todos les Vendedores de productos 

de consuma popular. 

Por Última quisleramos expresar que una manera probablemente romántica, pero 

cierta de definir y manifestar nuestra respeto y admiración por ellos ea -
que: 

"SI PUDIERAMOS RELACIONAR A LA EMPRESA CON UN BARCO DE VELA, 

••••••• ENTONCES EL VENDEOR SERIA EL VIENTO. 11 
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I N T R o D u e e I o N 

En este capitulo inicial deseamos demostrar, apoyados en diferentes estudios 
realizados por especialistas en distintas ramas, lo que consideramos como la 
funci6n y responsabilidad del Vendedor, en una posición altamente con-prometi
da por un lado, con su errpreaa, y por el otro con el mercada que debe atender 
y del cual deberá responder por su crecimiento o decremento. 
Para poder corrprender el fondo y trascendencia de su funci6n, se hace necesa
rio analizar los intereses y objetivos que ae"juega" la eflllreaa al arriesgar
se a erigirse como tal para currplir satisfactoriamente con las necesidades de 

un mercado, de un público consumidor. El otro aspecto se refiere a la demanda, 
satisfacción y aceptaci6n del consumidor de loa productos da la efllJresa, pa
sando por factores cr!ticos como: gustos, preferencias (elección de nuestro 
producto al de la carrpetencia), precio, calidad, momento y lugar en donde PU1ª. 

da adquirirlo. 
Visualizando genéricamente lo anterior, nos podamos dar cuenta que ea precisa
mente en el Vendedor en quien viene recayendo eaa enorme responsabilidad. la 

que podemos sintetizar como: "EL DEBER DE MANTENER V HACER CRECER A SU EMPRESA 
EN UN M::RCADO V EL COMPROMISO DE ATENDER V DAR SERVICIO A UN PUBLICO CONSUMI
DOR." 

Deseamos dejar asentadas doa aclaraciones: 

1.- El material de consulta utilizado para la obtención de este capitula, pro
viene de diferentes autores, que al final de la teeia loa mencionaremos -
en la sección de bibliograf!a, dándoles desde este momento todos los cré
ditos que ae merecen, a pesar de que en muchas casos no entrecomillemos -
los p;rrafoa, en virtud de que numerosas ideas aqu! expuestas fueron adaE, 
tadas para una mejor carrprena16n de nuestro estudio, y serla injusto ase

gurar que literalmente fueron escritas aal por l~a autores. 

2.- la terminología técnica e~leada a lo largo da la tesis, tiene en algunos 
casos severas desviaciones de lo que ea una terminolog1a ortodoxa; esto -

ea debido a que nosotros procuramos adaptarnos a loa t~rminoa que en rea
lidad se utilizan en las e~resaa, y en forma marcada en lea de prod11ctoa 
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de conauflYJ popular, procurando segun se vayan tratando loa temas, ir ubi

cando al lector en el significado de cada término. 

Hechas lea debidas aclaraciones empecemos pm· un breve panorama de empresa. 

El CONCEPTO EMPRESA 

El maestro Isaac Guzmán Valdivia en su libro "La sociología de la empresa" SO_!! 

tiene que: "La palabra empresa no siempre se emplea con la misma aigni ficación, 

no ea un término univoco. Lo que de ella dicen los diccionarios es algo dema

siado srrplio e irrpreciao. La acción de emprender o la cosa que se emprende, -

ciertamente existen en la entidad representativa de un régimen económico so

cial, pero ea preciso que se tomen en cuenta multitud de elementos que la sim

ple iniciativa o acción de emprender ni siquiera sugiere" 

Define a la empresa en loa alguientea términos: "Es la unidad económica social 

en la que el capital, el trabajo y la dirección se coordinan para lograr una -

producción que responda a loa requerimientos del medio humano en el que la -

propia empresa actúa." 

Reafirmando las palabras del maestro Guzmán Valdivis podemos seRalar que, áreas 

como la administración, mercadotecnia, contabilidad, finanzas, ingeniería (en 

varias ramas), relaciones industriales, psicología industrial y otras muchas -

más, han nacido, mantenido y desarrollado para optimizar el funcionamiento de 

las empresas. Si no exiatiera el concepto empresa, pobre aplicación y desarro

llo encontrarÍaflYJs de éstas y más ciencias en un ambiente totalitario. 

Inclusive la "empresa" ha generado y obligado a mantener octualizadas a ciencias 

del Derecho como: mercantil, laboral, civil y fiscal; a desarrollar leyes y -

reglamentos, por ejemplo: Ley Federal del Trabajo, Ingresos Mercantiles, IMSS, 

Reglamento de Seguridad e Higiene, de Capacitación y Adiestramiento, etc. 

IMSS, INFDNAVIT, FONACOT, CENAPRO, etc. son algunas de las instituciones que 

nacen gracias y para la empresa. 

Para finalizar con esta breve reflexión acerca de la importancia y valor del 

concepto "empresa" podemos resumir mencionando tan solo que horrares como: Fre

derlck Taylor, Henry Fayol, Frank y Lillian Gilbreth, Gantt, Elton Mayo,Ferná.!l 

dez Arena, Peter Drucker, Me Gregor, Arias Galicla (solo por mencionar algunos), 
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han consagrado par entero su vida profesional al estudio de métodos de traba

jo, productividad y eficiencia del personal de las empresas. 

Sencillamente, para la formación de una errpreaa será necesario currplir con los 

siguientes aspectos, los que de ninguna manera son todos nl limitstivos: 

- Oportunidades del mercado 
- Tipos de producto a elaborar 
- Tipo de errpresa a constituir 
- localización de Planta productiva 
- Maquinaria y equipos 
- Materias primas 
- Tecnolo9!a disponible 
- Inversion 

INVESTI GAC ION - Servicios 
- Personal técnico 
- Mano de obra disponible 
- Cantidad a producir 
- Marcas y errpaques 
- Sabores y presentaciones 
- Cuándo y come salir al mercado 
- Publicidad 
- Medios de distribución 
- Puntos de venta 
- Costas y precios 
- Etc. 

- Investigaciánes varias 
- Proyectos 
- Constitución de aociedsd 
- Trámites legales 
- Maquinaria y equipo 
- Materias primas 
- Personal técnico 

INVERSION - Mano de abra calificada 
- Personal administrativo y de ventas 
- Levantamiento de Planta 
- Tecnolog1a 
- Equipos de oficina 
- Inversiones al mercado 
- Equipo de reparto (vehlculos) 
- Publicidad y promoción 
- Etc •• 
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CREACION 

GESTION Y 
TRAMITE ANTE 

CONTACTACION 

- Tecnología propia 
- Desarrollo de productos 
- Sistemas y procedimientos 
- Estructura de organización 
- Objetivos y normas 
- Estándares de trabajo 
- Normas de control de calidad 
- Canales de distribución 
- Publicidad y promoción 
- Etc .. 

- Relaciones Exteriores 
- Industria 
- Comercio 
- Comunicaciones y Transportes 
- Dbraa Públicas 
- Del Trabajo y Previsión Social 
- Educación 
- Hacienda 
- Depto. del D.F. (Teaorer!a) 
- Salubridad 
- BombEros 
- Teléfonos de México 
- Luz y Fuerza del centro 
- IMSS 
- INFONAVIT 
- Cámara de Comercio y/o Industria 
- Etc •• 

- Notarios 
- Autoridades varias 
- Cons true toree 
- Proyectistas 
- Proveedores 
- Agencias de publicidad 
- ElllJreaas de Seguras 
- Gestores varios 
- Clientes potenciales 
- Personal para contratación 
- Asociaciones Industriales de la localidad 
- Etc .. 

La conclusión a la que queremos llegar ea que crear una elllJresa na es tarea 

fácil, ya que i111Jlica múltiples y colllJlejas actividades, inversiones ••••• 

riesgos; y que aún b~f en nir.guna forma tiene asegurado el éxito; pues po-
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dra'contsr coma errpresa con el mejor producto, la más sofisticada y moder

na tecnolog!s, avanzados sistemas Administrativos y una probada demanda de 

mercado, que, si el VENDEDOR no sale a la calle a colocar y prolT'Qver la ve!!. 

ta de los productos, y no lo hace en forma repetitiva, die a día, entonces 

de nada habrán servido todas los esfuerzas que llevé a cabo" la errpress". 

LA EMPRESA Y EL VENDEDOR 

Les ventas constituyen una de las funciones básicas de los negocios. El me

jor sistema contable, la mejor publicidad y los Últimos métodos de producción 

no habrán de ayudarle a g11nar dinero, tal corno ocurre con las ventes. Se ha 

dicho que en loa negocios "nada sucede hasta que alguien realice una venta". 

Las utilidades de un negocio habrán de obtenerse como un resultado directo 

de la edministraci6n de su esfuerzo de ventas. 

La mayorle de las e~resaa con una fuerza de ventas tienen algun m~todo para 

determinar alguna clase de territorio de ventas y esto esté minuciosamente -

planeado, de tal suerte de que csds gente de ventes (vendedor) tenga une bLJE. 

na oportunidad de ganarse su subsistencia. Debe de revisarse perJÓdicamente 

la asignaci6n que se haga de las rutas de ventas, haciendo los ajustes nece

sarios para que cada vendedor tenga suficiente negocio potencial que le per

mite tener un éxito ecan6mico. 

TalTOién deberá de dÓrsele cierta importancia y cuidado a las funciones dis

tintas a las de las ventas que deses que realicen sus vendedores. Se deberé 

de preparar una descripci6n y especificación del trabajo que habrá de conte

ner todas las obligaciones que debe de cu.rrplir au personal, además de las -

ventas. Esto ayudará no solo a seleccionar al personal de ventas y organizar 

adecuadamente al Departamento, aino tarri:Jién permitirá que el personal com

prenda mejor qué ea lo que se espera de ellos. 

La 101Jortancia que se d: al Departamento de ventas en cuanto a su organizac16n 

será básica en cuanto se relacione con las demás funciones de la empresa. De

berá existir una integración y coordinsci6n cofT1Jleta entre el esfuerzo de Ve.!! 

tea y las funciones de Promoción y Publicidad. Tan~ién deberá considerarse 

la relaci6n que existe entre el esfuerzo de ventas con el de Compras, Produc

ción, Finanzas y requerimientos de p••reonsl efe Du ellfJresa. El trabajo del --
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departamento de Ventas deberá eatár integrada y en arrnan{a con todas las de

más partes del negocia, si se desea alcanzar las objetivas de la caíllJan!a -

can efectividad. 

Una vez que se haya establecida la estructura de ventas y redactada la des

cripci6n y especificación del trabajo, habrá de poner atención al problema de 

reclutamiento y selección del personal de ventas. Para el área de ventas casi 

sierrpre representará un dolar de cabeza el conaeguir buenas candidatas de do!!. 

de seleccionar a sus vendedores. Existen varias fuentes diaponiblea y en mu

chcfs caaaa puede encontrarse salic:ttantes calificadaa entra aua propias elllJle,!! 

dos, loa cuales han corrprabada aer útilea, además de estar familiarizadas can 

la errpreaa y su forne de aperar. 

Otra posibilidad proviene de atrsa errpreaas (reclutamiento directa o "pira

tea"), anuncias en peri6dicoa que para el tipa de vendedor de productos de -

consuma popular, reco:rendar1amaa por ejelllJlo: ESTO, OVACIONES, etc. que leen 

principalmente las clases populares; ea1 corre anuncios en radio en estaciones 

como: de música ranchera, tropical, etc. 

Pera ••• lCuáles son los requisitas· que debe reunir un vendedor?. Cama ya men~ 

cionarnas anteriormente para poder tener una ·aeleccÍi6.n que arroje reauitados 

satisfactorias, ea necesario desarrollar adecuadamente una especificaci6n y 

descripci6n del trabajo para el cual quererrca contratar dicho personal. Una 

vez conocidos loa puntos principales del pueato que quer~mas cubrir, podemos 

pensar en cuáles deben de ser las carecteriaticaa que debe reunir al candida

ta; aa1 pare un vendedor podemos tener loa siguientes puntas: 

- Qué tanta interés tiene en conseguir éxito. 

- Antiicianea ecan6micas. 

- Qué edad tiene. 

- Su estado de salud. 

- Cuáles san sus antecedentes educacionales en relaci6n can la linea de pro-

ductos que manejará. 

- Cuál es su experiencia. 

- La personalidad en general del aolicitante. 

Aún cuando la errpreaa gaste mucha dinero, tierrpo y esfuerzo can el proceso de 

selecci6n, este puede perderse si no se tiene un buen principia con un adP.Cua

do programa de capaci tec16n. A un nuevo eíllJleado ee le deberá ensefiar su tra-
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bajo y que conozca la co11pañ1a en la que trabajará, No se le debe de dejar 

solo y que Únicamente se le indique ••••• VENDE MUCHO!¡ debe de estar co11ple

tamente familiarizado con la errprese, sus m~todos, deberes y responsabilida

des. Ayudar al errpleedo a iniciarse con el pie derecho es apoyarlo para triu!!. 

fer y ser productivo por un largo tiempo. 

La capacitación en-ventes es particularmente necesaria para el individuo que 

se desenvuelve en este medio. CalllJnrnente se dice que los vendedores nacen •••• 

no se hacen; el este aseveración fuera correcta, la capacitación en ventes ª.!! 

r1o corrpletarnente innecesaria. Todo lo que se necesitarla eeria contratar al 

vendedor innato, si es que lo puede enccntrer, y dejarlo que vende: muchas per_ 

sanas son vendedores por naturaleza y e atrae se les puede ensefter el arte de 

vender con relativa facilidad •••• laf, efectivamente el arte de vender ae pue

de enseñar!. Con la capacitación y motivación cualquier persone que tenga -

vocación, puede ser enseñada a ser un buen vendedor. 

Mucha gente piensa que la capacitación es una pérdida de tierrpo, esfuerzo y 

dinero, v tratan de eliminar hasta donde es posible el programa de adiestra

miento. Este es el enfoque de una visi6n n~v estrecha y la evidencia exiete!!. 

te delllleatrs que la capacitaci6n s! produce buenoa resultados. Si bien algu

nos vendedores aprenden más rápido que otros, en casi todoa loa casos el me

jor de loe enpleados habrá de resultar beneficiado con un buen programa de -

capacitación. 

Las necesidades de capacitación habrán de variar de acuerdo con las circuns

tancias particulares. Para satisfacer estas diversas necesidades existen di

ferentes enfoques a la capacitación que pueden ser seguidos. El programa de

be basarse en tres factores principales: a) Una disciplina del trabajo¡ b) U

na descripción de las habilidades necesarias para el trabajo y c) Una medición 

de lo que cada vendedor realmente conoce y puede hacer. 

Una vez que el programa de capacitación ha sido establecido y ee haya decidi

do aobre quien habrá de conducirlo, el siguiente paso consistirá en poner en 

práctica el procedimiento de adiestramiento. Debe de recordarse que el pro

grama es realmente uno solo que corrprende tres psaoa: ENSEÑAR, HACER y JUZGAR. 

Al vendedor se le enseílará cómo ae hace el trabajo, gradualmente, repitiendo 

cuantas veces sea necesaria, hasta que conprenda el proceso por corrpleto. 
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Luego permitale que realice el trabaja par al sala en tanto se observa su -

deoerrpefia, anima y corrige. Par Última evalúe su actuación y comente can él 

las resultadas obtenidas. 

La duración requerida para un programa de capad tación habrá de variar de a

cuerda can la carrpleja del trabaja, la experiencia previa y habilidades del 

vendedor. Puede durar tan sala unas cuantas horas, unos días y hasta semanas. 

Independientemente del tipa de errpleada se puede estar segura que aprovechará, 

par la tanta la enpresa y el vendedor resultarán beneficiadas. 

El aumenta en las costas de los negocios y el ritmo de cairbia en la ecanamia 

actual, hace que lee errpresas se mantengan al día con las canbioa que eatán 

ocurriendo, o en caso contraria ellos mlsmCBse condenar1sn al fracaso en sus 

operaciones, la capacitación por lo tanta, como las demás 6reas del buen e

jercicio de la adminiatración, deberá considerarse cono un proceso continuo. 

El solo hecho de que la capacitación de un nuevo vendedor se haya llevada a 

cabo, no significa que su educación sea carrpleta. La capacitación es un pro

cesa CONTINUO y slstemético para estar al tanto de los nuevos procedimientos 

y descubrimientos en su ramo. Si se sigue este proceso los vendedores estarán 

capacitados pare hacer frente a los retos del mercado. La capacitación cons

tante y el mejoramiento de las ~apscidades habrán de dar como resultado un -

personal más moderna, más eficiente y más instruÍda. 

Cada vez que un vendedor aprende una nueva habilidad o proceso, o se le ense

ña a mejorar sus habilidades más ella' de laa demandas de su situación actual, 

la errpresa y el mismo vendedor habrán de verse beneficiados, como ya anterlo_r 

mente se mencionó. Entre más veraa'til y productiva sea un Vendedor y más ha

bilidades domine, mayor será su contribución a la enpreaa. Al mismo tierrpa -

ésta se hará más flexible y se preparará mejor para hacer frente a las emer

gencias que se presentan en la operación normal del negocia. la rotación de 

errpleados puede reducirse y la calidad y cantidad del trabajo es mejor. 

Tarrbién la capacitación tiene un efecto psicológico lnpartante, ya que al se 

da en una forma incesante mostrará al vendedor que está avanzando, que él si 

tiene una contribución creciente en favor de la enpresa v que se le puede -

considerar para futuros ascensos y proJTOCiones. 
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Una vez repasado el proceso de reclutamiento, selección v capacitación cabe 

preguntarse: lqué hay respecto a sus funciones y objetivos?. 

Las funciones las podemos resumir mencionando que: ea responsable ante su jefe 

inmediato y 8nte la colP{Jañ1a que representa, de los resultados que obtenga en 

base a: 

a) Promoción y venta de los productos 

b) Atención ~ loa clientes (servicio de ventas) 

c) Incremento de la participación de mercado 

Para que sus funciones tengan sentida de ser, se hace necesario que estén ba

sadas en OBJETIVOS a alcanzar o por loa cuales trabajar. 

Poderroa decir que el proceso de administración (administración por objetivos) 

ea aquel por el cual as organiza el trabajo para lograr RESULTADOS ESPECIFICOS, 

loa cuales deberán de lograrse en un tielfllo determinado, de tal forma que las 

actividades individuales contribuyan al logra de loa objetivos generales. En

tre más clara sea la idea de lo que se está tratando de obtener, mayores se

rán las oportunidades de lograrlo, por lo tanto: 

- Un objetivo conduce a la preparación de planea especificas. 

- Todas las errµresas trabajen sobre objetivos, en mayor o menor grado. 

- Todo objetivo está enfocado hacia la obtención de loa mejores resultados. 

- Estar conciente de lo que se está tratando de lograr. 

- Los objetivos deben estar relacionados con las necesidades del negocio. 

- Por lo tanta, deben de ser: CLAROS, CONCISOS V REALISTAS. 

Los objetivos se expresan en relación a la capacidad de producción de la em

presa, a la conpetencia y a la situación del mercado (oportunidad y econom{a). 

Será necesario establecer el porcentaje de aumento que se espera en les ven

tas para poder tener un mejor lugar en el mercado. En una elfllreaa en marcha 

sus pron6aticoa de ventas los realizarli basándoa.~ en .los r¡¡sultadoa. obtenidos 

·en anos anteriores, estudios de mercado y de la valorización de su fuerza de 

ventas (cantidad, preparación, errpuje, etc.) 
Por otra parte, si nos referill'Os a la remuneración del vendedor y si tomamos 

en cuenta que, la illlJortancia del trabaja debe reflejarse en el monto del B.!!, 

lario que por él se paga, de modo que las remuneraciones guarden un orden y , 
dentro de el, una distancia relativamente proporcional a la categoría o valor 
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de los puestos correspondientes; y aunque la Ley Federal del Trabajo esta

blezca en su articulo 86 que:" A trabajo igual desenpeRado en puesto y condi

ciones de eficiencia tant:Jién iguales, corresponde salario igual", en el CdSO 

del vendedor esta afirmaci6n no tiene gran aplicaci6n, ya que por ejenplo a 

doa vendedores de la misma categoría se les puede asignar rutas can probada 

igualdad de potencial de ventas y no necesariamente obtener iguales ingreaas. 

La que sucede ea que seguramente uno de loa dos cuenta con mejor preparaci6n 

y empuje para laa ventas y logra mejores resultados •••••• mayores comisioneall 

La camia16n ea el principal factor que mueve al vendedor a la realización de 

el trabajo; alguien dijo una vez: "el dinero no ea todo, pera está muy por -

encima de lo que pudiera estar en segunda lugar" y esta resulta muy cierto 

para la mayoría de loa vendedores. 

Puesto que loa vendedores san corno todas las demás personas en cuanto a que 

necesitan verse motivadas para poder rendir en su trabaja, y ya que tienen -

un eapÍritu muy canpetitiva, deseo de éxito econ6mico y reconocimiento, cantl 

complemento a la premiaci6n econ6mica seré necesario utilizar información ª.!!. 

bre: objetivos a alcanzar (semanales, quincenales o mensuales), resultados (

con la misma frecuencia), cuadros comparativas (gráficas) de reaultadoa con

tra otros vendedores, etc. para motivar al vendedor en forma regular y canaiJ!. 

tente. 

Los vendedores reaccionarán favorablemente a un buen liderazgo. Este ea un -

medio poderoso para poder motivar y deberá de inspirar ánima y cooperación -

voluntaria. Una atrn6sfera de respeto, confianza mutua y cooperación pueden -

ser impartidas por parte del Supervisor hacia sus vendedores con efectividad 

y por medio de su liderazgo. 

Un medio que dá'buenoa resultadoa para motivar ea la reunión de vendedores, -

loa cuales tienen oportunidad de hablar de sus problemas, discutir nuevas i

deas, platicar acerca de la competencia, medios de ventas, etc.; esto tantiién 

permite a la administración la oportunidad de platicar con todo el equipo de 

ventas y proceder a dar mayor motivación para vender. 

Otro medio para estill\Jlar a la fuerza de ventas son los concursos de ventas,· 

eata no sola proporciona a los vendedores la oportunidad de competir para ob

tener ingresos adicionales, sino que tall'bién habré de estimular su espíritu 



carrpetitivo y les dará la oportunidad para que se les reconozca dentro de la 
carrpaflla. 

Si se desea que las vendedores estén muy motivadas y empleen un gran esfuerzo 

en su trabaja, será necesaria que se tenga alguna forma de incentivo signifi

cativo. Se lee deberá de carrpensar par las logrea encaminados a cumplir can 

las objetivos de ventes de la carrpañls; por ejerrplo si se está muy interesa

da en el valumen de ventas, se deberá pagar comisi6n sabre las ventas (siem

pre cuidando la calidad de las ventes) ; pero si par el contrario, se quiere 

motivar s los vendedores para que pongan especial atenci6n en los servicios 

s las clientes o en realizar investigaciones de mercada, el plan de corrpensa

cián será de incentivas por esas tareas. 

Evsluacian del Vendedor: Para la correcta administraci6n de toda organización 

es necesaria que ee canezcan las resultadas y aportaciones de loe subordinadas. 

En el csaa de loa obreras el análisis de resultadas ea en bese a la producti

vidad cuantitativa. 

Sin ent:Jergo para evaluar al personal de ventea, cuyas deacripcianea de traba

ja pueden ser más generales y en donde su productividad no puede medirse can 

facilidad, podrá considerarse una tarea más difícil. Par lo tanto, es necesa

ria un plan consistente y siatem~tica para poder evaluar la fuerza de ventas. 

Para eeta ae deberá de desarrollar una escala de calificaciones que ayudarán 

a determinar la actuación del personal de ventas, en relación con el crite
rio estaljlecida (estándares). 

Le escala de calif icacianes generalmente consiste en una serie de cuestianan

tes especificas que cubren elementos de trabaja en un orden de irrpartancia-

(pesa). Pera cada elemento de trabaja existe una escala que indice el grada 

de logras que un hant:Jre pudo haber obtenida can respecto a este elemento. 

Al uasr la escala de calificaciones se podrá notar el grada de logros que el 

vendedor ha alcanzada en ceda una de laa áreas del conocimiento requeridas -

par el trabajo. 

Cuando se haya terminada can su análisis, se podrá ver que áreas de mejora

miento san necesarias reforzar para cada una de las vendedores individualmen

te. De esta manera el sistema de calificaciones podrá ser utilizado coma un 

método que servirá pera desarrollar y aconsejar a la fuerza de ventas, ea! 

cama una efectiva herramienta da evaluación. 
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Se tendrá que ser consistente can las procedimientos psrs calificar, y tra

tar de evaluar sl vendedor al menas una vez al sña (periodo de evaluación) y 

si fuera posible cada seis meses. 

Después de haber realizado estos pasos se llegará a los comentarios de resul

tados con csds persona en forma individual, para poder analizar fallas, suge

rencias, resultados y as! poder tener un srrplio panorama de la gente al ser

vicio del Departamento de Ventas. 

Por Última deseamos cementar de acuerda s loe autoras estudiosos del tema de 

ventas que: Un buen vendedor, antes que nsds deberá da conocerse s s! mismo 

y estar conciente de ls imagen.que proyecta. Debe estar conciente de su apa

riencia física, que su ropa debe ser adecuada, limpia y bien planchada; ade

más cuidar el aspecto de limpieza de su cuerpo, dentadura, uñas, aliento y -

peinada. Dar stenci6n a su voz y hábitos de converssci6n. Si habla de s! mis

mo se pensará que fastidia; si habla de otras personas se pensará que es un 

chismoso. Para platicar aceres de ls persona con la r.ual conversa, habrá que 

pensar que tiene una conversación amena. 

Como un buEn vendedor ueberá estar canciente de su personalidad y de su af8c

to en los demás. Esforzarse por canecer sus propios prejuicios y actitudes e 

intentar mejorarlos para peder tener buenas relaciones con sus clientes. Sin 

erraargo para ser un buen vendedor, deberá de tener un deseo real y genuino de 

SERVICIO A SUS CLIENTES. 

El vendedor tendrá que poseer un conocimiento concreto de la empresa para la 

cual trabaja, sus políticas, procedimientos, metas y objetivos, as! como al~ 

gunos conocimientos de la industria o comercio en la cual opera su compañia y 

alguna información acerca de sus competidores. 

Generalmente se confirma que un buen vendedor puede vender un mal producto a 

un cliente por una sola vez. Sin errt:Jargo para que el negocio ses productivo, 

tratará de conseguir clientes satisfechas que repitan sus compras. Esto tan 

sola puede legrarse si el producto ea bueno, si en realidad es lo que el ve!!_ 

dedar dice y si verd~deramente satisface a las consumidores. 

El vendedor debe estar completamente enterado de su linea de productos, creer 

en ellas y pensar que está vendiendo lo"mejor" en un ramo particular, l!nea 

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



necesario para tener éxito en lea ventas. 
El vendedor podrá desear saber algo de la historia de las mercancías, su 1!! 
ventor o quien las deacubri6, su desarrollo y sus mejoras. Puede encontrar -
útil conocer la calidad de los corrponentes, del método de elaboración, pro
cesos de fabr1caci6n utilizados, características, etc. 
El reconocimiento y la apreciaci6n de estos factores por la fuerza de ventas 

y el coroücimiento de tales aspectos, como son el trabajo realizado, la resis
tencia, seguridad y adaptabilidad de su producto habrá de ayudar a hacer me
jores vendedores. 

LA EMPRESA, EL VENDEDOR Y EL CONSUMIDOR 

La influencia de loa"grupoa pequef'loa" sobre el corrportamienta del consumidor 

introduce en la mercadotecnia el concepto de teorla de grupos de referencia, 
que pertenecen originalmente a le Sociolog!a. 

"Un grupo de referencia" se define como: un grupo de persones que influyen en 
lee actitudes, opiniones y valores de una persona. Las normas de corrporta

miento de un grupo de referencia sirven de gula o de marco de referencia pa
ra el individuo.· 

La teorla de grupos de referencia tarrtiién tienen relaci6n con la Paicolog!a 

de im1teci6n. Le mayor parte del aprendizaje de una persone es aprendizaje 

de im1taci6n, en especial a terrprana edad. Los nif'loa por ejemplo, aprenden 

por imitaci6n loa diferentes papeles vocacionales y de profeai6n, cuando se 
lea regala modelos de juguete que imitan el trabajo que hacen aua padres. Al 

crecer loa nif'loa, adoptan por imitación ciertos modelos de comportamiento. 

El comportamiento de loa consumidores está inf luÍdo por loa grupos pequef'los 
a los que pertenecen o aspiran a pertenecer. El grupo social que influye en 
Forme más directa en el corrportemiento de corrpra de un consumidor ea el grupo 

pequeño en el cual por lo regular cada mierrtiro puede inter-ar.tuer con cede 

mientJro en forma personal, por ejerrplo: una familia, un circulo de amigos, -

un equipo atlético, etc. 
Los estudios han mostrado que loe consejos personales informales en loa gru

pos de contacto directo aon mucho más efectivos, como determinantes del com
portamiento, que la publicidad en per!odicoa, televisión y otros medios ma-
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aivas de camunicaci6n. Ea decir, cuando llega el n.:imenta de seleccionar al

gunas productos o de cambiar de marca, los posibles C09Jradores confían más 

en la publicidad de palabra de las clientes aatiafechoa que haya en el grupo. 

Esto ea cierto en especial, cuando el que opina es respetado por su conoci

miento de ese producto en especial. 

La efectividad de los pequef1oa grupas de referencia como influencln del com

portamiento variará de acuerdo can el producto y la disponibilidad de informg_ 

ci6n para el canaumidar. 

Durante 11\Jchos años lea mujerea han hecho lea co~pras familiarea. Aún r.jcrc~n 

bastante influencia en las decisiones de compra y realizan muchas de ellas, 

pera las hontlres, han comenzado a realizar en forma creciente las compras f!!_ 

miliares. 

En af1os recientes las adolecentes y niños ae han convertida en loa qua toman 

las decisiones de las compras familiares. La cantidad de dinero que ahora ti.!l, 

nen loa adolecentes ea suficiente para que sean considerados en las planes de 

la mercadotecnia de muchas fabricantes e intermediarios. Aún las nif1aa muy -

pequeFioa tienen ahora influencia en las deciaiarna de compra, debida a que -

ven programas de televisión a van de compras can sus padrea. 

La pregunta de quién compra el producto influirá en laa politices de comerciJi 

lizsci6n da una empresa con respecto a su producto, canales de distribución 

y prornoci6n. Si loa nif1oa son los que toman las decisiones clave, cama a me

nuda sucede can cereales, yoghurta de sabor, etc., entonces el fabricante -

puede decidir incorporar al empaque algun tipa de juego recreativa (Oca, ae,r 

piantes y escaleras, etc.) a darle una forma original ( de animalitos, pera.!! 

najea de fantasía, etc.). 

Además de canecer porque corrpran los consumidores, los fabricantes e interme

diarios tsllbién deben de saber cuándo, dónde y c6mo compran. Se trata en es

te casa de las hábitos de compra del consumidor o corro a menudo se les llama, 

sus modelas evidentes de comportamiento de compra. 
En el caso del vendedor, la empresa, si verdaderamente tiene interés en man

tenerse y crecer en un mercada, debe de capacitarlos sobre todos las factores 

que intervienen en los hábitos de compre, no salo de los consumidores, sino -

prinr.ipalmente del cliente revendedor, pues aerá a través de ellas de loe que 

se hará posible llegar hasta el consumidor final. 
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Un canacimienta de la clientela, auo neceaidadea, gustas, deseas y requeri

mientos y su habilidad para ~atisfacerlas es la clave para obtener buenas ve.!2 

tea. Mientras máa ae aprenda acerca de las clientes, más f~cil será satisfa

cerlas. 
Existen muchas fuentes de información respecta a las clientes y sus razones 

para efectuar corrpras. Se puede aprender preparandalas bien antes de efectuar 

una.venta~ Además de las fuentes generales, tales cama loa periódicos y las 

cantaetaa mutuas mucha se podrá aprender del propio cliente. Algunos vendedo

res cometen el errar de esforzarse mucha para vender y hablan demasiada. Si -

un vendedor se decide a escuchar primero, oir lo que desean loa clientes y -

sus quejas, observando las reacciones de los mismas, se podrá obtener una -

gran cantidad de información que podrá ser utilizada al tratar de relacionar 

su· producto o servicio con las necesidades del cliente. 

Además de estar familiarizados con las fundamentas antes mencionados, el ven

dedor deberá tener una corrprensión total del procesa de ventas. La habilidad 

al practicar el arte de vender algunas vecea significa la diferencia entre -

un vendedor quien consigue pedido a y otro que a implemente 11 toma pedidos". El 

arte de vender puede ser analizada, enseílado, aprendida y dominada. 

La principal del procesa de ventes puede resumirse cama sigue: 

1C Conseguir que el cliente potencial le preste su atención al vendedor. 

2C Inducir interés por parte del vendedor en su presentación de ventas. 

3C Estimular el deseo para su producto. 

4C Inspirar confianza contestando todas las preguntas y disipando las dudas. 

se Lograr la acción final cerrando el trata mediante la venta. 

Eate proceso puede verse como un plan de cinco pasas en las ventas: 

1C Acercamiento previo 

2c El acercamiento 

3C La presentación 

4C Enfrentarse a las objecianea y dar respuesta a las preguntas 

se Conclusión 

Corrbinanda estos dos elerrentaa, el vendedor podrá atraer la atención can su 

acercamiento previo; ganarse el interés mediante el acercamiento real¡ eati~ 

lar el deseo con la presentación¡ conseguir la confianza contestando las pre-
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guntes y resolviendo las objeciones, y lograr la acción final mediante la re!!_ 

lización de la venta. Estos elementos básicos pueden encontrarse en casi to

da venta realizada. 

Pero analicemos un poca a detalle el procesa de cinca pasos para lograr una 

mejor corrprensión: 

1C ACERCAMIENTO PREVIO.- Consiste en obtener suficiente información acerca 

de un cliente potencial, para so1 hacer un acercamiento y presentación e

fectiva. Dicha de otr·a forma ea un proyecto de investigación o planeación 

para una estratégia de ventes en donde el vendedor trata de obtener toda 

la información acerca del cliente que ayudará a que se realice la venta. 

Un ejerrplo de esto seria para un vendedor de productos frescos investigar 

a través de la observación si el prospecto cuenta en su establecimiento -

con un refrigerador, o na; oi la zona ea económicamente adecuada para lo

grar consumidores dispuestos a pagar el precio; si el local se aprecia -, 
prospero a muy modesta, etc •• 

2c ACERCAMIENTO.- En el acercsmiento,el objetivo del vendedor será ganarse el 

interés del cliente y colocarlo con una mentalidad receptiva. Generalmente 

se trata de una arrpliaci6n natural del acercamiento previo. No irrparta que 

tan co11pleta haya sida ;ate, existen algunas datas que el vendedor necesi

tará aclarar con el prospecta. Además el vendedor podrá desear verificar y 

discutir ciertos datas obtenidas durante su investigación preliminar. Re

firiéndonos al ejerrplo anterior al el prospecto na cuente con un refrige

rador, pera tanto el negocio COIJ(J le zona son prÓsperoa, el vendedor podrá 

convencer el prospecto de lo redituable que le resulter!a adquirir uno e 

incrementar sus ventas y ganaclaa con los productos frescas. 

Pera, el vendedor deberá ester capacitado para venderse a ai mismo antes 

de vender el producto. Hacer el esfuerzo para interesar e irrpreaionar fa

vorablemente al cliente antes de que se inicien las pláticas respecto al 

"negocio". Si el vendedor espera que se le escuche, su presentación de -

ventas deberá proyectar una imagen favorable durante el acercamiento. Es

to por supuesto, es una de las razones para "conocerse a sí mismo". 

JC LA PRESENTACION.- Una vez que la atención y el interés del cliente se ha

yan logrado, el vendedor podrá proceder a la presentación, la que podrfa-
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moa definir camo:cresr en el prospecta el desea por la mercancía o par el 

servicio que el vendedor está ofreciendo". Habrá de ayudarle al prospecto 

a ver las desventajas de su situación actual, moatrá'ndole cómo la oferta 

de ventes padr!a vencer esta desventaja. El deseo se aumenta mostrando -

las verdaderas ventajas del producto a servicio, especialmente aquellas -

que al prospecta le eatán hacienda falta. Ea importante para el vendedor 

tomar en cuenta en ese momento .J.as motivos de compra del cliente. 

La presentación o demostración ea generalmente más efectiva si el vendedor 

muestra f!sicsmente el producto. Una demostración adecuada habrá de incl.!:!. 

ir al cliente directamente en la misma, a él se le permitirá que toque, -

que maneje y que apere el producto, llegando así a canecer mejer su uso -

y sus cualidades, La efectividad de esta presentación habrá de depender -

bastante del conocimiento que tenga el vendedor respecto al producto. 

4C CONTESTAR PREGUNTAS Y MANEJAR OBJECIONES.- Diferente tipo de preguntas 

surgen durante una entrevista de ventas. Algunas son verdaderas preguntas, 

otras san realmente objeciones. 

Para legrar una buena venta, el vendedor tendrá que vencer con tacto todos 

loa obata'culos, contestar a todas las preguntas y eliminar todas las dudas. 

Al resolver dudas y contestar preguntas, el vendedor deberá ganarse la ca!!. 

fianza del prospecta, en si mismo, en su corrpaRla, en el producto a servi

cio que él está ofreciendo. Deberá convencer a su prospecto del valor de 

lo que está vendiendo y de la capacidad del producto a servicia para sa

tisfacer al cliente. 

Sin errtiarga, un buen vendedor nunca discutirá con un cliente, aún cuando 

las objeciones ae basen en ideas erró'neas acerca del producto. Al contes

tar las preguntas el vendedor deberá mostrar tacto y paciencia al tratar 

can el cliente. 

5C CERRAR EL TRATO.- Une vez que el vendedor cree que ha contestado todas aus 

preguntas y resuelto tedas las objeciones, será el momento para cerrar el 

trato. Realmente, el vendedor debe de estar preparado para cerrar en cual

quier momento durante la presentación real. El propÓsita fundamental del 

cierre ea obtener una reacción favorable por parte uel cliente, a sea, lo

grar HACER LA VENTA. Es sorprendente coma este paso vital se omite a se -



desvla por parte de los vendedores incapaces. Generalmente existe, en re.J! 

lidad, gran cantidad de verdad en la aseveración: "Is! usted na puede ce

rrar, usted na puede vender!". 
Algunas vendedores tienen mucha mleda de intentar cerrar, pues temen ser 

desairadas y que el esfuerza dé cama resultada ••••• un Fracasa. Posible

mente si usáramos las palabras "cierre de prueba" y no tan sólo "cierre", 

padrlamos eliminar algo del miedo. Un solo cierre na puede ser f lnal. Un 
buen vendedor puede estar en una paoición en donde tiene que intentar 

varias terminaciones antes de que el cliente se colJllrameta a colJllrar. En 

muchos casas un paca más de demastraci6n, o contestar una pregunta o dos, 

será todo la necesaria para lograr la realizaci6n de una venta. Una com

binación de cuándo cerrar y c6mo cerrar y el deseo de persistir en el in

tento de cierre habrá de mejorar la habilidad de un vendedor. 
Con lo anterior no pretendeT!IJs profundizar en el BIJlllio terreno de las -

técnicas de ventas, sino únicamente, en Forma resumida, hacer menci6n que 

vender i111Jlica cantar can una técnica especlf ica, que lejas de ser estere,!:! 

tipada, es tan variable y corrpleja calTO tipo de productos, filasofla y P.E 

llticas tanto de la e111Jresa que vende cal!IJ de la que carrpra, y del carác

ter y terrperamento tanto del COIJllrador cama del misma vendedor. 

Vender es amalgamar. Es la capacidad de saber conjugar elementos tales -

cama: CONSUMIDOR - CLIENTE - TECNICA DE VENTA - y VENDEDOR ADECUADO PARA 

EL PRODUCTO V ~RCADO ESPECIFICO. 

Para terminar este capitulo quisie"ramos reproducir un principia que sos

tiene Peter Drucker bastante alusiva a la que aquí tratamas,que dice: 

" El cliente es quien determina la que es un negocia. Parque el cliente, 

y sólo él, al estar dispuesto a pagar un bien a un servicio, convierte 

los recursos económicas en riqueza, las casas en bienes. Lo que un ne

gocia cree que produce no tiene i111Jortancia principal, especialmente -

para su futuro y para su éxito. La que el cliente cree que eatá com

prando, lo que considera "valar", es decisivo, determina qué es el ne

gm~it', qué produce y si va a prosperar." 

hojar 21 



INVESTl.GACIDN 

DE CAMPO 

capítulo 11 
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1 N T R o D u e e I o N 

Un funrJamento indispensable para lograr los resultados que se buscan, está 

en la investigación de campo, como un factor decisivo para determinar al 

la hipótesis está correctamente orientada, conociendo lo que está sucediendo 

en un ramo industrial determinado en relación o comparación con lo que -

pensamos que sucede. 

En nuestro caso, quisimos aprovechar nuestras experiencias tanto en el área 

de ventas en empresas elaboradoras de product..is de consumo popular, como -

en el área de capacitación de personal. 

Los resultados de la investigación no se limitan al estudio de una sola -

empresa, sino a cuatro distintas que nos dieron la oportunidad de colabo

rar con ellas y que nas facilitaron toda la ayude necesaria que requerimos. 

Lo que si podemos asegurar es que las conclusiones y el soporte que preserr 

tamos en este capitula son totalmente CIERTOS y que el programa de capaci

tación que diseñamos (capitulas del V al X) tambien se llevó a la prácti

ca en una empresa líder en su ramo, con resultados altamente sstisfsctorias. 

El norrbre de Industrias HERCULES es ficticio, es! como la organización y -

productos que elaboran, esto se hizo con la finalidad de proteger el verda

dero nombre de las empresas que nas ayudaron, como un principio elemental 

de respeto y de ética profesional. 

CARACTERISTICAS DE LAS EMPRESAS INVESTIGADAS: 

1.- Su giro es la elaboración y venta de productos derivados de la leche. 

2.- Cuenta con sucursaleo o Depósitos en varios estados de la repÚblica. 

3.- En su organización está claramente identificada y delimitada una área 

de ventas compuesta en forma general por los siguientes puestos: un -

Director o Gerente de Ventas¡ varios Gerentes de Ventas Divisionales -

(por estados a regiones territoriales)¡ gerentes o Jefes de Depósito; 

Supervisores de Ventas¡ Personal administrativo de ventas y de Almacén 

y¡ Choferes Vendedores que llevan a cabo la venta y di.atribución del 

producto. 

4.- El Vendedor tiene una ruta de ventas especifica y él misma entrega el 

producto en un vehlculo de reparta (camión de 3 toneladas con equipo de 

refrigeración o camioneta tipo pánel o Combi) 
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5.- Todos lo Vendedores trabajan bajo un sueldo base más una comiei6n por 
ventas. 

6.- Loe Vendedores están eindicalizados y utilizan un uniforme que lee pro

porcione la empresa. 

?.- Su labor está más bien dirigida e "repartidores de producto" que a Ve!! 

dedores. (en lo que se refiere el estricto sentido del término) 

8.- Trabajan jornadas de nueve hasta doce horas diarias. 

9.- Es un individuo modesto, de estrato social bajo, sin altas aspiraciones 

profesionales, sino más bien buscan su seguridad y crecimientü econó

mico. 

10.- Está practicemente nulificada o muy limitada eu autoridad y toma de de

cisiones. 

COMO SE REALIZO LA INVESTIGACION: Una vez obtenida la autorizaci6n de lee 

empresas, procedimos a salir a trabajar con loe Vendedores a bordo del ve

hiculo de reparto, platicando con ellos desde aspectos personales (para de

terminar el tipo de mentalidad, actitud, ambiciones, estrato social, etc.) 

hasta llegar a comentar el 11c6mo y por qué" realizaban au trabajo, pasando 

por la obaervaci6n y realizaci6n del trabajo por nosotros mismos. 

Posteriormente, procedimos a platicar y discutir con loa Supervisores de 

Ventea, loa aspectos máa crlticoa del trabajo del Vendedor, aua problemas 

y deficiencias. Luego vino el diseno del cuestionario, el que primeramente 

pilotearooa con 20 Vendedores para detectar fallas u omisiones. 

Una vez que lo ajustamos se les aplic6 a 300 Vendedores que representan la 

totalidad de personas que deaempeílan el puesto en las cuatro empresas. Por 

mutuo acuerdo con lee empresas no quisimos apoyarnos en una muestra repre

sentativa del universo, en virtud de que tanto nosotros como las empresas 

est~amos interesados en obtener una encuesta general, por tener aucuraalea 

en varios estados de la república con problemas y condiciones de trebejo -

distintos. 

Tabulada, analizada y concluida la informaci6n, se puso a coneidereci6n de 

Supervisores, Gerentes y Jefes de Dep6eito pare recoger sus puntos de vis

ta y su sentir respecto a lo que consideraban problemas imputables a la -

organización y problemas inherentes a la falte de cepaciteci6n, siendo --
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este Últirro el problema que se vió más manifiesto. 

Las juntas continuaran, con la finalidad de llegar al programa de capacita

ción que de alguna manera contribuyera a elevar el nivel de ef lciencia del 

Vendedor, mismo que ea punto medular de esta tesis. 

Con efecto de comprobar la aplicación práctica de nuestro programa, reali

zamos un sondeo rápido con dos empresas más, las que estuvieran dE! acuerdo 

en que a{ lo aplicarían para su personal. 

Los problemas más manifiestos que tuvimos para la realización de la inves

tigación loa podemos resumir a cinco: 

1C Escepticiar¡io por parte de las Direcciones de laa empresas sobre los 

resultados del estudio. 

2C Renuencia inicial del Vendedor a nuestra presencia, desconfiando por 

pensar que lo estabamoa supervisando y evaluando con otroa fines. 

3C Deficiente preparación de loa Supervisores para el puesto que ocupan -

(con~ntorios y aportaciones calif icadaa en general como pobres) 

4C Carencia de registros adecuados y actualizados de las áreas de ventas.

(controles, estadísticas, gráficas de comportamiento de mercado, etc.) 

5C No fu¡{ posible obtener inforrr.ación de la CAMl\RA NACIONAL DE LA INDUSTRIA 

LECHERA Y SUS DERIVADOS por haber sufrido en sus instalaciones un ince,!l 

dio que destruyó toda la documentación que pudo sernos de gran utilidad. 

Nuevamente deseamos expresar nuestro agradecimiento a las empresaa que hi

cieron posible la realización de este estudio, esperando que esa gran dis

posición sirva para el fin que pretendemos ••••• UNA MODESTA CONTRIBUCIDN -

PARA EL MEJORAMirnTD DEL VENDEDOR. 
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CONCLUSIONES 

· DEL 

DIAGNOSTICO 
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P R E S E N T A C I O N 

En el mes de enero de 1985 se aplicó un cuestionario s 300 

Vendedores de todos los Depósitos de la empresa en la repú

blica, con la finalidad de recoger la mayor información de 

los conocimientos que poseen sobre la empresa, sus productos, 

sistemas, apoyos de ventas, veh1culos, habilidades y actitu

pes hacia el trabajo y hacia HERCULES como empresa. 

El presente, es el resultado de analizar y evaluar 12,000 

respuestas de Vendedores y que nos refleja su situación ac

tual, y que debe servir como base para el diseño de los pro

gramas de entrenamiento paro nuevos Vendedores, de capacita

ción para loa actuales, para evaluar y quizá modificar sist_!l 

mas, incentivos y actitudes de la empresa~ el Vendedor. 

Debemos advertir que a pesar de haberles proporcionado la o

portunidad del anonimato para lograr mayor sinceridad en sus 

respuestas, consideramos que no se obtuvo el 100% de auten

ticidad en algunas de ellas, quizá por temor a ser detectados 

y verse afectados en su trabajo. 

Es muy importante señalar que los resultados fueron discuti

dos con los Gerentes de Depósito y Supervisores de Venta en 

juntas exhaustivas, antes de llegar a las siguientes conclu

siones. 

Carlos Enrique Franco Soto 

y 

Jorge Eliseo Salado Perez 
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e o N e L u s I o N E s 

10 ANTIGUEDAD EN LA EMPRESA: 
El 25% de los Vendedores cuentan con menos de un año de 

de antiguedad en la empresa, encontrándose la mayor rot~ 

clón en el Dep6slto de Monterrey (54% anual) y en el De

pósl to del Distrito Federal (36% anual). 

De las principales cauaas de la alta rotación que ae pue

den deducir podemos seílalar los bajos ingresas y las jor

nadas tan prolongadas de trabaja, en comparación con atrae 

empresas en el mercado can iguales a parecidas sistemas de 

venta. 

Sin embarga encontramos que el 55% del personal tiene como 

mlnima 2 aílos de antiguedad, lo que nos permite deducir -

que a peaar de que el Vendedor realiza un trabajo pesado, 

se encuentra motivado para permanecer en su puesto. 

2Q EDAD DEL VENDEDOR: 
El 3% de los Vendedores tienen una edad entre 18 y 22 a

ños, lo cual representa para la empresa un costo mayor en 

el caso de accidentes de los vehículos, por exigir las -

Compañías Aseguradoras como edad m1nima los 23 años. 

Aslmismo, el 10% de los Vendedores están entre los 18 y 

26 años, y si tomamos en cuenta que la madurez del indi

viduo en cuanto a estabilidad emoci~nal y laboral, senti

do de responsabilidad, tacto y comprensión, desrrnvolvi-

mlento social, etc., se encuentra a partir, m1nlmo de loa 

25 años (salvo contadas excepciones), podemos deducir que 

tenemos depositado 30 rutas de ventas en personal que en 

su mayor1a, no reúne lee anteriores caracter1stlr.aa. 

La anterior la comprobamos en pláticas can Supervisores 

hoja: 28 



de Ventas y con el Departamento de Peraanal, quienes nas - -

informaran que la mayar rataci6n de personal se en:uentra 

entre Vendedarea de estas edades, se{ cama ausentismo y pro

blemas con clientes. (Ver Perfil del Vendedor). 

30 ESTUDIOS: 
Aunque el 93% del person~l cuenta can estudios mínimas de -

primero de Secundaria, su nivel cultural es equivalente a 

60 aílo de Primaria (comprobado a trav~s de la ortografía y 

deficiencia para expresar sus ideas con claridad). 

Otra aspecto notoria es que el 22% d~ 103 vendedores tienen 

estudias adicionales a la Secundaria, coma uno o do3 aílo3 
de Preparatoria, estujioa t~cnicas, cantables, etc. 

inform~ndanas tambi~n el Depto. de Personal y !os Supervi -

sores que personas can estas estudlas permanecen paco tiempo 

en la ~mpresa, ya que el trabaja que desempeíla el Vendedor 

HERCULES es en esencia rutinaria, Física y de baja retribu

ci6n, la que provoca r~pida desmotivaci6n de este tipo de -

personal. (Ver Perfil del Vendedor). 

4Q INGRESO fl. LA E~PRESA: 
Las causas por las cuales ingresaro1 a trab~jar como Vende-

dores s HER~ULES se dividen en: 

a). 501 del p1rsonal que ingresaron par "superaci6n y gus-

to por la3 ventas" qu~ son l~s parsonas que manifiestan 

su vacaci6n y habilidad en el campa de las vantas, as! 

como aquell3s q~e ca1sideran 2sta &rea CGmo clave 

para un majarami~nto econ6mico. Estoo v~ndedares pu -

dieron haber ingresad3 a cualquier empresa que les ofre

ciera ls aportu.1idad en ve.,tas. 

b). 28% ingres6 porque "les gust6 la 3mpresa HERCULES". Son 

los vendedores qu= les int2res6 en especial ingresur a 

HERCULE~ pa~ cansid~rarla un~ empresa con futura, con 
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magníficos productos, con proyecci6n, buenos sueldos y 

prestaciooes. 

e). 22% ingres1 únicamente "por necesidad•. Se incluya a 

todos aq:.i;llos quii ingresa ro, a HERCULES moti vados 6 -
nica.11ente ooi· la necesidad eco,6mica; ig:.1almente hu -

bieran in;resado a cualquier otra actividad distinta 

a ventas, =on tal de resolver su problema econ6mico 

presente. 

Basados en lo ;::nterior, deducimo3 que en lo5 casos "a" y "b" 

si no se les :'"'1plen sus ambiciones en una y expectativa3 

e~ el otra, es:e personal dejar~ la ampre12 t~1 pronto en -

cut!ntre otra =~e consideran m~jor que HERC..:~Es. En el cas;:i 

"e", es person:l que no tiene ningún inte~~i por la empresa 

ni por el tip: :e trabajo, Qu? ca~oiar~ e: :ctiviaad tan 

p:=onto encum::-: la oportu11id3d. ij¡3 prue~a de lo anterior 

nos la dan 102 :n~lisis que hicimos del pe:sonal q~e ha 

renunciado a l: em;:iresa en lo:; {ilti11os 6 r:ses, a trav6s 

de estudiar s~ tr<iyectoria laboral. (alm:::nista", taxistas, 

obreros, etc •• ). 

Otra pruera es :ue del 32% del p2rsonal que ~anifest6 na 

haber trabajac:: antes en el ~rea d2 vent3s, el 25% tienen 

menas de un af\c laborando en la em,Jresa y ::m los que 

proporcionaran las ideas m~s vagas respecto a funciones 

del Vend=dor, ":·Jmoclanes, concursos, etc. (Ver Perfil del 

Vendedor). 

5Q - ENTREN4~IEN7 ~ INICIAL: 
El 80% del p2r~:nal encuestado manifiesta no haber recibi-

da o ningfn en::-enamiento a en farm= defici2,te. El res -

tante 20% qu~ ;~Lrma n3ber recibida un ent::,ami¿nta en -

tre regular v ~-, bien san personas que cu.;,tan con una 

antil]u:=dad sup:o::or a los 3 años en el pues:J y mlb bien 

conocen el tr2:: '.o a bélse de r2peticí6n dir::a. 
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Lo anterior lo afirmamos porque la empresa jam&s:ha te-
. ' 

nido un departamento de capacitación o un programa for-

mal para inducción y entrenamiento del nuevo personal. 

En la actualidad los nuevos Vendedores son entrenados 

de la siguiente forma:(información proporcionada por loe 

mismos Supervisores) 

- Una breve pl6tica sobre la empresa y los productos. 

- Un rápido recorrido por el Depósito indicándoles donde 

está el Almacén, el Cajero Liquidador y estacionamien

to de los camiones. 

- Otra breve plática sobre el manejo del Libro de Ruta y 

demás controles del vendedor. 

- Salida a la ruta acompañado del Supervisor, en donde le 

indica la ubicación de los clientes en la ruta, lo pre

senta sólo con algunos de elloe,verifica que el Vendedor 

conozca el manejo del veh1culo, regreso al Depósito e 

indicaciones de como debe realizar el pedido al Almacén 

para la venta del d{a siguiente y como hacer la liqui

dación de ventas. Esto durante tres dlas y,después ••••• 

a salir aolo el Vendedor a la ruta, cometiendo los con

secuentes errores. (Ver Programa de Inducción para Vend~ 

dores) 

6Q,- CONOCIMIENTO DE LA EMPRESA Y SUS PRODUCTOS: 
El 82% de los Vendedores no tienen conocimiento de la em

presa donde trabajan en lo que se refiere a hiatoria, or

ganización, participación de mercado, pollticas de ventea 

y otros aspectos que son básicos para cualquier empleado. 

Respecto al producto el 77% reconoce no tener conocimiento 

o ser éste mlnimo. Partiendo de la base que el Vendedor -

es la persona que está en contacto con loo clientes, que 

sus argumentos de ventas y manejo de lau quejas o recla

maciones tienen que estár fundamentadas en sus CONOCIMIENTOS 
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sólidos y precisos, entonces es fácil deducir que la la

bor que actualmente lleva a cabo es muy pobre. 
Esto lo pudimos comprobar cuando salimaa a ruta con va

rios Vendedores y pudimos apreciar que de hecho son repa~ 

tidores de producto y que fácilmente se dejan vencer ante 

lss objeciones de los clientes o utilizan argumentos en

debles de poca resultado. 

Obviamente si no conocen las productos que venden, menos 
conocen a los de la competencia. 

70,- FUNCIONES DEL VENDEDOR: 
El 65% de los Vendedores tienen un concepto muy estrecho 

acerca de cual es su función y solo algunos de aquellas 

que contaban con experiencia en ventas tienen un concep

to más claro y amplio de la que es el trabajo del Vende

dor, aportando ideas muy interesantes.y apegadas o el ti

po de producto que venden. Cabe seMalar que las que apor

tan las mejores ideas son las Vendedores más maduras ta.!:). 

to en edad cama en antigÜedad en la empresa. 

La meyar!a de las Vendedores tienen un buen conocimiento 

del total de las clientes que componen sus rutas, sin em-

bargo consideramos muy baja el número de visitas diarias 

que en promedio hacen en las Depósitos de provincia (38); 

y muy alto en el casa del Distrito Federal (92). 

80.- LIBRO DE RUTA Y VEHICULO: 
El 75% de las Vendedores afirmaron tener al d!a su Libra 

de Ruta y tanbién el 75 % aseguran que se apegan a él pa

ra hacer las recorridos; el 25% que dicen no respetar el 

consecutiva dan ca~o razones:1D porque ya conocen muy bien 

su ruta, los recorridas y stock de cada cliente; 20 par -

decidía y flojera; 3D por lo extenso de la ruta y; 4D por 

lo variada de su ruta. 
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44% de los Vendedores opinaron que los vehlculos de tra
bajo se encuentran entro aceptable y muy buenas condicio

nes, pero más adelante en otros comentarios culpan al def! 

ciente estado mecánico de los vehiculoe como parte de las 

causas por las cuales no cumplen con su programa de visi

tas diario; y además lo consideran como el segundo prin

cipal problema (57%) que tienen en el desempeño de eu -

función y como motivo pare no cumplir con el programa di~ 

ria de visites (58%). 

Pare el 96% del personal el vehiculo represente la más -

importante herramienta de trabajo, lo que nos dice que 

si hay conciencia en este sentido, sin embargo los Supe~ 

visores y el Encargado del Taller mecánico se quejen del 

mal trato y~descuido que los Vendedores tienen de loa ca

miones. 

El 42% del personal tiene conocimientos y experiencia de 

los puntos más delicados que deben observar para el cuid~ 

do y conservación del vehículo, notando en el restante -

58% un desconocimiento bastante deficiente sobre este as

pecto. 

90,- PROMOCIONES, MATERIAL PUNTO DE VENTAS Y CONCURSOS: 
El 63% de los Vendedores opinan que a los clientes no les 

interesa mucho la promoción de productos, indiferencia o 

que tiene que invertir mucho tiempo para convencerlos. A

quí se percibe la falta de preparación del Vendedor en 

sus presentaciones y argumentos de ventas (comprobado por 

observación directa en el campo) 

Al preguntarles cu~les eran las principales objeciones de 

los clientes pare no comprar algunos o todos nuestros -

productos, el 57% de los Vendedores contestaron que "por

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



El 80% del personal considera que el material punto de 

venta se le debe colocar a todoa los clientea por gran

des o pequeNoa que estos sean, además de tener una clara 

conciencia de la importancia de este material; sin emba!. 

go la realidad (por comprobación en el campo) nos mues

tra que en pocos lugares se encuentran colocadas las car

tulinas a pesar de que en el Almacén de los Depósitos se 

encuentran suficientes cantidades, incluso algunas obso
letas. 

De los concursos de ventas opina el 80 % de los Vendedores 

que "son muy buenos y atractivas y que les ponen gran en

tusiasma", sugiriendo el 47 % que se lleven a cabo mis -

periódicamente. La realidad, comentada por las Gerentes 

de Depósito y los Supervisores ea que el personal empieza 

con muchos ánimas, pero que al paco tiempo "se desinflan" 

100. - CUMPLIMIENTO CON EL PROGRAMA DIAR 10 DE TRABAJO: 
El 55% de lea Vendedores reconocen que cumplen el 80% de 

sus visitas programadas para el die, mencionando coma 

principales causas el factor tiempo, las rutas muy exte~ 

sas y las fallas en loa vehículos¡ y en algunos casas -

confiesan que POR DECIDIA V CANSANCIO. 

110.- EL SUPERVISOR DE VENTAS: 
En general el Vendedor espera de su Supervisor de Ventas 

una labor muy profesional y completa, como es: liderazgo, 

inteligencia, experiencia y ~~bllidad. 

120.- CAPACITACION: 
El 70% de loa Vendedores quieren ser capacitados en Téc

nicas de Ventas, lo cual nea indica que ellos mismos es

tán concientea de sus deficiencias en el tra~o con loa -

clientes y de su falta de argumentes de venta. 
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f.l 55% ee interese en conocer el producto que venden, -
38% sobre administración de le ruta de ventas y 32% le 
interesen loa programes de desarrollo por ambicionar 11~ 
gar a ocupar un puesto de mayor jerarquía. 

130.- PRINCIPALES PROBLEMAS: .. . 
60% del personal manifiesta, quizá por saber que era una 

encuesta sobre capacitación, que eu principal problema es 

la falta de capacitación para un mejor desempeno de su -
trabajo; 57% las condiciones mecánicas de loa vehículos, 
problema muy evidente al comprobarlo por nosostros físi

camente; 50 % tiempo para vender, que más bien ee traduce 

en principios de adminiatraci6n de un territorio de ven
tee y: 38% loe constantes problem~a de asaltos, ya que san 

blanca fácil par saberse que partan cantidades considera
bles de efectivo. 

140,- INTEGRACION A LA EMPRESA: 
El 85 % de las Vendedores afirman que lea guata trabajar 

en HERCULES porque la consideran como una empresa seria, 
a la que le tienen confianza y en la que esperan poder -

ocupar otros puestos, coma lo han vista con Supervisores 
y Gerentes que empezaron cama Vendedores. El 15 % que o

pinó que no lee gustaba le empresa dieron cama motivo -
loa bajos sueldos y lee jornadas de trebeja. Aquí ubica

mos a el personal que na tiene gran inclinación hacia 
las ventea y a aquellos que tienen estudios muy por arriba 

del perfil real 

150,- INTEGRACION CON SUS COMPA~EROS: 
El ?? % del personal ae siente muy integrado con aus com
paMeroa de trabajo cama un equipo de trabajo, lo cual in

dica que en general hay buen ambiente de trabajo. El per-



sonsl restante se siente integrado a peque~os grupos 
o desintegrado, pero comprobemos que se trate de Vende
dores de reciente ingreso. 

162.- FUTURO EN LA EMPRESA: 
El 70% del personal tiene grandes esperanzas de alcan
zar un desarrollo notable en la empresa, quizá como ya 
lo mencionamos antericrmente,porque ha visto como Supe!_ 

visores y Gerentes empezaron ocupando el puesto de Vend~ 

der. El 17% considera que puede alcanzar como máximo el 
puesto de Supervisor, probablemente por estar conciente 

de sus limitaciones tanto en estudios como en habilida
des. El 8% considera que tiene un futuro incierto; se -
trata de personal de reciente ingreso. Por Último un 5% 

piensa que no tiene ning~n futuro; aqul consideramos que 
se trata de personas que no tienen ning6n interés en -
permanecer y desarrollar una carre.rs en la empresa. 

17Q,- COMENTARIOS ADICIONALES: 
Loa comentarios adicionales que hicieron los Vendedores 

fueron orientados fundamentalmente hacia: 

1C Mejor1a en sueldos y comisiones 
2C Solicitan capacitación 

3C Deficiente estado de los vehlculos 
NOTA: De hecho sólo el 40% de los Vendedores se animaron 

a expresar comentarios. 
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SOPORTE 
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ANTIGUEDAD EN LA EMPRESA: 

25 % 20 % 33 % 12 % 10 % 

1 a 12 meses 1 s 2 años 2 a 4 afias 4 a 6 alias 6 a más sl'los 



EDAD DEL VENDEDOR HERCULES: 

20 % 40 % . 30 % 

3 % 7 % 

18 a 22 23 a 26 27 a 30 30 a 35 36 a más 

A Ñ O S 
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ESTUDIOS DEL VENDEDOR· . 

-·· 

28 % L¡Q % ' 22 % 

7 % 3 % 

Primaria Primero de Segundo de Tercero de Otros 
Terminada Secundaria Secundaria Secundaria Estudios 
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EXPERIENCIA PREVIA EN VENTAS: 

68% 

Si 
( PROMEDIO DE DOS AÑOS ) 

32% 

No 
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EL PERSONAL DE VENTAS DE HERCULES HA VENDIDO: 

1 PRODUCTOS DE CONSUMO POPULAR 11 PRODUCTOS DE ME.RC. ESPEC!FICOS 1 

ALIMENTOS 22 % LIBROS 5 % 

BOTANAS Y GOLOSINAS 19 % CALZADO 4 % 

REFRESCOS, CERVEZA Y ROPA 4 % 
VINO 13 % 

PRODUCTOS LACTEOS 12 % LINEA BLANCA 3 % 

PAN 4 % ARTESAN.IAS 3 % 

PILAS PARA RADIO 2 % POLIETILENO 3 % 

PERFUMES 2 % 

ADEMAS: . , 
Pertodtco 
Llantas 
Tornt llos 
Materiales para construcción 
Lubricantes 
Art!culos escolares 
Etc .. 
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¿ POR QUE INGRESARON A TRABAJAR A HERCULES ? 

50 % 

Por superación y 

gusto por las -

ventas. 

28 % 

Porque les gusté 

la empresa HER-

GULES. 

¿2 % 

Unicamente por n,g 

cesidad. 
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OPINION DE SU ENTRENAMIENTO INICIAL: 

. 

60 % 20 % ' 12 % 

8.% 
1 ' 

Muy mal Deficiente Regular Muy bien 
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CONOCIMIENTO DE LA EMPRESA EN LA QUE TRABAJAN: 

.. 

22 % 60 % 16 % 

2 % 1 
No la conocen Conocen poco Conocen rE!f!!! La conocen muy 

lar bien 
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CONOCIMIENTO DE LAS POLITICAS DE VENTAS: 

100 % 

NO LAS CONOCEN 

El 38 % del personal manifestó que ni siquiera sabe lo que 
stgnlf tca el término POLITlCA. 
El 23 % del personal se queJó que la empresa no se pone de 
acuerdo con las pol1ttcas sobre: crédito, devolución, pro
moc tones, etc, lo que causa confusión en el los a la hora de 
vender o promover algun producto. 

CONOCIMIENTO DEL REGLAMENTO INTERIOR DE TRABAJO: 

El 98 % del personal de ventas conoce el Reglamento Interior 
de TrabaJo, aunque se les proporcionó despúés de tres meses 
de haber Ingresado a la empresa. 
El 2 % restante del personal que no lo conoce es porque tie
nen entre uno y tres meses de haber ingresado. 
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CONOCIMIENTO DEL PRODUCTO QUE VENDEN: 

40 % 37 % 16 % 

7 % 

No lo conozco Conozco paco Conozco casi La conozca 
todo muy bien 
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PRODUCTOS DE MAYOR DESPLAZAMIENTO: 

· PRIMER LUGAR: 
SEGUNDO LUGAR: 
TERCER LUGAR: 
CUARTO LUGAR: 

YOGHURT CON FRUTAS 
QUESO MANCHEGO 
QUESO OAXACA 
MANTEQUILLAS 

PRODUCTOS DE MENOR DESPLAZAMIENTO: 

PRIMER LUGAR: 
SEGUNDO LUGAR: 

YOGHURT NATURAL~ 
HELADOS ** . . 

CAUSAS DEL POCO DESPLAZAMIENTO: 

*Muy ácido, precio muy alto, no le gusta al con
sumtdor, falta de apoyo publtcttarto. 

~*Demasiada competencia, falta de apoyo publ1c1ta
r1o, pocos lugares donde venderlo, sabor empala
goso. 

CONCLUSION: No hay acuerdo entre los Vendedores por las cau
sas reales. 

----------------------"'· 
hoja1 48 



PRINCIPALES COMPETIDORES: 

En línea de yoghurt: lQ DANONE 
2Q CHAMBOURCY 

En linea de quesos: lQ NOCHE BUENA 
2Q CHAMBOURCY 
3Q HOLSTEIN 

En linea de mantequtllas: lQ CHIPILO 
2Q PARKAY <margarina> 
30 ALPURA 

En 11nea de helados: lQ DANESA 
2Q HOLANDA 
3Q YOM- YOM 

CONOCIMIENTO DEL PRODUCTO DE LA COMPETENCIA: 

a) Conocen aceptablemente el producto de la competencia: 19 % 
b) Conocen regularmente el producto de la competencia: 26 % 
c) Conocen ;,algo" de los productos de la competencia: 38 % 
El personal restante conoce superficialmente a la competencia 
o 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 ele la competencia en su ruta. 

hoja: 1.¡9 



FUNCJON DEL VENDEDOR HERCULES 

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

lQ,- "Vender y promover todos los productos de la empresa a 
todos los clientes existentes en la ruta, tratando de 
incrementar las llneas de productos trabaJadas por los 
el lentes". 

2Q.- "Elevar la venta del producto asl como buscar nuevos 
clientes; mantener a los clientes con un mayor surtido, 
visitarlos constantemente y además introducir la gama de 
productos en la mayorla de los clientes; hacer dla con 
dla mayores ventas, Incrementar la venta de todas las 11-
neas de HERCULES". 

3Q.- El Vendedor es prácticamente un repartidor, pues el pro
ducto se vende solo y por lo tanto no hay necesidad de 
hacer labor de ventas. 11 

4Q.- "Introducir y/o incrementar la linea de productos HERCULES 
en los sectores que están a nuestro cargo y lograr su des
plazamiento. Proporcionar el meJor servicio y atención a 
los clientes; tratar de que se encuentre toda la gama en 
en exhibición, ampliar la cantidad de clientes": 
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ACTUALIZACION DEL LIBRO DE RUTA 

SEGUIMIENTO Al CONSECUTIVO DEL LIBRO DE RUTA 
PARA LOS RECORRIDOS 

NO 
25 % 

SI 
75 % 
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MATERIAL PUNTO DE VENTAS: 

El pefsonal encuestado opina que el material punto de ventas 
sirve para: <condensado y resumido) 

"Recordar el producto al consumidorJ para Impulsar, fomen
tar, generar y apoyar las ventas; atraer mas clientes y de2 
pertar su interés". 

" Promover el producto, motiva al consumidor y le recuer
da que en ese loca 1 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 deseadoJ pª 
ra dbténer meJ ores ventas". 

LOS VENDEDORES CONSIDERAN QUE: 

a> Los clientes no quieren que les coloquen material 
punto de ventas: 46 % 

b) Que quita mucho tiempo colocarlo en los negocios: 32 % 
c) Que les faltan suficientes dotaciones de materlal:22 % 
d) Que es un gasto Innecesario y no tiene utilidad: 8 % 

ASIMISMO, el 80 % considera que el material punto de ventas se les 
debe colocar a TODOS los clientes (pequeños y grandes), pero prin 
clpalmente aquellos que venden poco, que tengan el producto fue
ra de Ja vista del consumidor para apoyar mas Ia promoción y pu
b! icldad. 
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ESTADO ACTUAL DE LOS CAMIONES DE REPARTO: 

5 8 % 

D E F I C I E N T E 

2 o 1. 2 2 % 

M U Y B I E N 
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OBJETIVO DE LAS PROMOCIONES QUE ORGANIZA HERCULES: 

Los encuestados opinan que el obJetlvo y función de las promo
ciones es:Cresumldo y condensado) 

*"Un estimulo a nuestros el lentes para que le den preferen 
cia a nuestros productos y para que Impulsen las ventas 
con el consumidor". 

""Para 1ntroduc1r nuevos productos; para motivar al el lente 
a que venda más, hacer más popular un producto de baJa dª 
manda". 

"Para que un mayor número de personas prueben el producto 
y as1 vender másJ darle más utilidades al cliente; como 
apoyo a la venta y sobretodo, para facilitar las ventas 
por el conocimiento del producto". 

"Para hacer ver al cl1ente las utilidades extra que puede 
obtener, teniendo y promoviendo nuestros productos con sus 
clientes consumidores; que al recibir un estimulo de nue2 
tra parte, el cliente luche por vender más nuestros pro
ductos". 
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ACEPTACION DE LAS PROMOCIONES POR PARTE DE LOS CLIENTES: 

28 % 42 % 

les interesa les interesan 
mucha y las sin gran en
tornan de in- tusiasmo. 
mediato. 

15 % 

G % 

Tengo que i!l Generalmente 
vertir mucho no las aceptan 
tlellflo y pa- por falta de -
ciencia para Jnteréa. 
convencer loa. 
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PRINCIPALES OBJECIONES DE LOS CLIENTES: 

- NO SE VENDE 57 % 

- NO HAY ESPACIO EN EL REFRIGERADOR 48 % 

- NO LO PIDE EL CONSUMIDOR 27 % 

- NO LE ALCANZA EL DINERO AL CLIENTE 27 % 

- LENTA RECUPERACION DE LA INVERSION 25 % 

- ES MUY CARO 23 % 

- NO LE GUSTA AL CONSUMIDOR 21 % 

- PREFIERE COMPRARLE A LA COMPETENCIA 20 % 

- FALTA MAS PUBLICIDAD DE LOS PRODUCTOS 15 % 

- HAY MUCHOS PRODUCTOS IGUALES 11 % 
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CUMPLIMIENTO CON EL PROGRAMA DIARIO DE TRABAJO: 

40 % 55 % . 

3 % 2 % 

Si cu~lo con Cu~lo con a- Cuirplo con a- Cu!llJlD con me
el 101Jl6 de mis proximadsmen- proxlmadsmen- nos del 50)6 de 
visitas progr.!! te el 80)6 de te el 6(];16 de las visitas. 
madaa. las visitas. las visitas. 
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FUNCION DEL SUPERVISOR: 

En general las funciones que el Vendedor espera del Supervisor 

de Ventas san: 

- Orientar al vendedor y corregirle loa errores. 

- Resolver loa problemas del vendedor. 

- Salir can el vendedor a ruta y supervisar su trabajo. 

- Supervisar el Libra de ruta 

- Evaluar.el trabajo del Vendedor 

- Ayudar al vendedor que tenga bajas lea ventas en su ruta 

- Escuchar al Vendedor y apoyarlo 
- CAPACITAR AL VENDEDOR 

- Cuidar el aspecto personal del vendedor (preaentaci6n) 

- Promover las ventea 

- Verificar el mercado (peinar rutas) 

- Controlar las ventea, rutas y clientes 

- Analizar las bajas en ventea 

- Verificar loa eapacias de ventas 

- Alcanzar loa objetivas de ventea 

- Manejar las relaciones can loa clientes 

- Atender laa quejas de las clientes 

- Detectar lea fallas del mercada 

- Introducir nuevos productos 

- Vigilar la exhibici6n y frescura del producto 

- Vigilar el suministra de producto (Planta- Dep6sito) 

- Vigilar loa intereses de la empresa 

- Llevar las eatadlaticas de ventas 

- Tomar decisiones 

- Vigilar el mantenimiento de los vehículos 
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CAPACITACION QUE SOLICITAN LOS VENDEDORES: 

PROGRAMAS DE DESARROLLO 
32 % 

ADM IN I STRAC ION DE RUTAS 
38 % 

CONOCIMIENTO DEL PRODUCTO QUE VENDEN 
55 % 

TECNICAS DE VENTAS 
70 % 
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PRINCIPALES PROBLEMAS DEL VENDEDOR: 

ASALTOS 

38 % 

·TIEMPO PARA VENDER 
50 % 

CONDICIONES MECANICAS DE LOS CAMIONES 

57 % 

FALTA DE CAPACITACION 
60 % 
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OPINION DE LOS CONCURSOS DE VENTAS: 

80 % 

Sun rnuy buenos y 
atractivos, les 
pongo gran entu
s 1asmo. 

12 % 

Sólo algunos son 
atractivos y a e
sos les pongo en
tusiasmo. 

8 X 

Me son indiferen
tes (NO son atrac
tivos). 
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l TE GUSTA TRABAJAR EN HERCULES ? 

l POR QUE ? 

SI 

85 % 

En general por considerarla como una empresa: 
* Serla 
* Organizada 
* Ambiciosa en sus metas 
* Con buen ambiente de trabaJo 
* Que requiere y Pide esfuerzo de todos 
*Con productos de calidad 
* Dln~m!ca 
* En donde hay futuro para todos 
* De prestigio 

El 15 % que opinó que no le gustaba trabaJar en la empresa 
d!Ó como razones: 

* BaJos sueldos para mis necesidades 
* Jornadas muy prolongadas de trabaJo 
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RELACIONES HUMANAS CON SUS COMPAÑEROS DE TRABAJO: 

00 
00 

Q Q 
QQ 

MUY INTEGRADOS 

DE PEQUEÑOS GRUPOS 

DES INTEGRADOS 

77 % 

22 % 

2 % 
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EL VENDEDOH PIENSA QUE: 

a) NO TIENE NINGUN FUTURO EN 
fiERCULES 

e) PUEDE LLEGAR COMO MAXI~ A 
OCUPAR EL PUESTO DE SUPERVISOR 

8% 

b) TIENE UN FUTURO INCIERTO 
EN HERCULES 

70% 

' d) TIENE MAGNIFICAS OPORTUNI-
DADES DE LLEGAR HASTA LOS 
MAS ALTOS NIVELES 
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COMENTARIOS ADICIONALES QUE EXPRESARON: 

Las comentarios estuvieran arientsdaa principalmente hacia: 

• Majarla en sueldos y camiaionea 

• Deseen capacitaci6n intensiva 

• Quejas sabre el estado mecánico de loa vehlculaa 

• Mayor cantidad de uniformes en el ano 

• Mejorar la calidad. de algunos productos (no especifican 

• Falta de camuni6a6i¿l1 can sus superiores 
·•-•;.,y 

• HERCULES es una grall,~~p/es'~}/ 

• Exceslvs preai6n'd~'.~~a.jefeahacis el Vendedor 
' . '; ·:~!/;' ·. ,,,.. . . 

• Mejorar lea in~talacianee 

• Les gus~a mucha la empresa, su personal y el producto 

• Desean conocer le empresa s fonda 

• Solicitan tiempo para estudiar 

• Que sigan escanda al mercada nuevas productos 
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COMENTARIOS ADICIONALES QUE EXPRESARON: 

Loa comentarios estuvieron orientados principalmente hacia: 

• Mejoría en sueldos y comisiones 

• Desean capacitac16n intensiva 

• Quejas sobre el estado mecánico de loa vehículos 

• Mayor cantidad de uniformes en el aHo 

• Mejorar el horario de trabajo 

• Mejorar la calidad de algunos productos (no eapecif ican 

• Falta de comunicación con aua superiores 

• HERCULES ea una gran empresa 

• Excesiva presión de los jefes hacia el Vendedor 

• Mejorar las instalaciones 

• Lea guata mucho la empresa, au personal y el producto 

• Desean conocer la empresa a fondo 

• Solicitan tiempo para estudiar 

• Que sigan sacando al mercado nuevos productos 



CUESTIONARIO 
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VENDEDOR HERCULES 

El cuestionario que llenarás tiene como finalidad recabar 

le mayor cantidad de información acerca de las inquietudes 

y sugerencias para la elaboración del Programa de Capacit~ 

ción a Vendedores que recibirás a partir de fecha próxima. 

Naturalmente que, para lograrla necesitamos de tu colabora-

ción sincera y voluntaria, ya que t6, a través del conoci--

miento que tienes del trabaja nos puedes eeftalar el camino 

correcto para el diseno de curaos de auténtica utilidad prá.E_ 

tic a. 

El cuestionario es ANONIMO y la información que nos propor

ciones la manejaremos en forma estrictamente CONFIDENCIAL y 

sólo para efectos de capacitación. 

Anticipadamente te damas las gracias por tu cooperación. 

Carlas Enrique Franco Sota 

y 

Jorge Eliseo Salada Pérel 
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ANTES DE EMPEZAR A CONTESTAR 

10 Piensa detenidamente cada pregunta antes de contestar, 

cuentas con todo el tiempo necesario y no es prueba de 

rapidez. 

20 No es un examen en el que salgas reprobado o en el que 

nos baaemos para evaluarte. 

30 Es anónimo, queremos decir que NO anotes.tu nombre, esto 

te dará aún''"ftlás confianza para expresar lo que auténtica

mente piensas. 

40 Sé sincero, si mientes tú serás el perjudicado, pues va

mos a creer lo que nos digas y equivocaremos el programa 

de capacitacl6n ••••• par falta de sinceridad. 

50 Sé justo y f'ranco en tus respuestas, no mientas po"r temor 

a ofender. 

60 Mientras contestas el cuestionario no puedes: 

• Hablar con tus compañeros 

• Dar o recibir inf'ormsci6n de tus compañeros 

• Hacer ningGn tipo de expresiones 

?O Cualquier duda que tengas pregúntale a la persona que e~ 

té aplicando el cuestionario. 

ao Escribe con pluma tus respuestas marcando con una cruz (X) 

dentro de cada paréntesis en la respuesta que más se ape

gue a tu sentir. 

9.- Por Último te insistimas •••• SINCERIDAD EN TUS RESPUESTAS, 

Muchas gracias 
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1. - Trebejes en HERCULES hace: 
a) 1 e 12 meses ( ) 

b) 1 a 2 al'lca 
c) 2 a 4 afia a 
d) 4 a 6 al'lca 
e) 6 a máe al'loe 

2.- Tú edad es de: 
a) 18 a 22 al'loe 
b) 2J a 26 al'loe 
e) 27 a 30 af'loe 
d) JO e 35 al'lce ( 

e) 36 a más af'los ( 

J.- Tus eetudioe son: (marca el número de af'los estudiados) 
a) PRIMARIA: 2 3 4 5 6 
b) SECUNDARIA. 1 2 J 
c) PREPARATORIA: 2 J 
d) OTROS ESTUDIOS RE ALI ZA DOS: 

4.- Antes de trabajar en HERCULES contabas con experiencia como 
Vendedor ? Si ( ) No ( 

a) De cu~ntoe al'los ? --------
b) Qué tipa de productos vendiste ?~-----------------~ 

5.- lPor qué te decidiete a trebejar como Vended~r en HERCULES ? 
) 

~ 

6.- Cuando ingresaste a HERCULES recibiste el siguiente entren~ 
nemiento: 

11 Tu Supervisor te explicó muy claramente lo que era la empr,!l_ 
se ..... loa productos que vende, sus diferencias y como se 
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producen así como los precios ••••• ~l llenado del LIBRO 

DE RUTA, las liquidaciones, la estadística y otros docu

mentos que utilizas ••••• Luego te acompañó a tú rute y con 

mucha paciencia te presentti a los clientes, domo se debe -, 
vender nuestros productos ...... como dar el aervlcio de 

ventas ••••• los apoyos con que cuentes para el desempeño 

del trsbajo ••••• además los recorridos necesarios para cu

brir totalmente la ruta sin dejar de visitar clientes •••. 

tambl~n te enseñó el cuidado y conservación que debes te

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

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

jó ir solo a la ruta •• " 

RESPUESTAS: 

a) Totalmente c le r to 

b) Casi todo es cierto 

c) Sólo algunas cosas son ciertas ( ) 

d) Nada es cierto ( ) 

NOTA: SUBRAYA TODO LO QUE RECIBISTE EN TU ENTRENAMIENTO 

7.- El conocimiento que tienes de HERCULES como empresa, en lo 

que se refiere a historia de como se fundó, como está or

ganizada, cual ha sido su crecimiento y participación de 

mercado es: 

a) No la conozco 

b) Conozco muy poco de ella 

c)Conozco caai todo de ella 

d) ·La conozco muy bien 

8.- Cua~do ingresaste a la empresa el Departamento de Personal 

te explicó cuantos departamentos tiene la empresa y cuales 

son sus funciones ? 

si ( ) No ( ) 
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9.- En la actualidad tienea conocimiento de loa distintos depar, 

temen tas que·. tiene la empresa.? 

Si ( ) No ( ) 

En caso af irmaü va anótelos y menciona brevemente 
, 

cuales 

son sus funciones: 

DEPARTAMENTOS: FUNCIONES: 

10.- Se te han explicado las pollticas de ventas de la empresa? 

Si ( ) No ( ) 

En caso afirmativo anota las que consideres más importantes: 

11.- Se te ha entregado el REGLAMENTO INTERIOR DE TRABAJO.? 

Si ( ) No ( ) 

12.- Los productos HERCULES en la que se refiere a caracteds-

tic as de cada uno, sus materias primas v proceso de produc-

cián: 

CONOCIMIENTO QUESO MANTEQUILLA YOGHURT HELADO 

No las conozco 

Conozco poca 

Conozca casi todo 

La conozco muy bien 
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1.3.- Cuales son los productos HERCULES que más desplazamiento 
tienen en tu ruta.? 
1'1 

20 
3¡;¡ 

·.·-·,·<· .. :_, _·', 

~ '' ,.:,¡. :· ; ' >~ "··· . 'r ' ·~ \' 

, 411: '··' , "' •,: /•i'~/;f 
~---~~~~--~--~~~~ 

5¡;¡··~·' , ''':'..>\, ,:;¡;:1:,,;',.\ .. , 

6'1 :-.·' ¡;y:· '.y')':,:::/,\;,' :;••.-' 

··~ ~· " .• ,. ':}:~·l_F( :.::'. ~'.:·, 

14. - cuáles productos HERCULES 'san \os que tienen menor :despla-
~" ·,'.'."t . ;):)'" ::"·;:::.;, ·-: ": .. zamiento.? ¡·.;.,.,,. 

CAUSA~ ; '' ·.•·: ',••' 
PRODUCTO 

·-:-. :,'. .. ·'' 

'.": 

15.- Qui~n con productos similares a HERGULES son tus trea·'prin 
cipales competidores en la ruta.? (en orden de im~ortancia) 
1er.lugar: 

2do.lugar:~~~~~~~~~~~~~~~-
3er.lugar: 

16.- Anota todos los productos (por linea y sabor) que venden 
tus competidores: 

MARCA PRODUCTO TIPO/ SABOR 

17.- Pera t!, cuál ea la función de un Vendedor HERCULES.? 
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18.- Cuántos clientes en total tienes en tu ruta.? 
_____ '_'c1i~ntes 

19.- Qué,promecll~'de clientes visitas por día.? 
________ clientes 

20.- Cuál es la importancia del LIBRO DE RUTA.? 

21.- Llevas tu Libro de Ruta totalmente al dia.? 
5 i ( ) No ( ) 

En caso negativo,lpor qué?: _______________ ~ 

22.- Te gulas en él para hacer los recorridos en tu ruta.? 

Si ( ) No ( 

En caso negativo, lpor qué?: 

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

24.- Consideras que el Material Punto de Ventas: 

a) Es un gasto innecesario v no tiene utilidad 

b) Los clientes se resisten a que se les coloque 

c) Quita mucho tiempo coloarlo en e/ negocio 

d) Te faltan suficientes dotacionea de material 

SI NO 

( ) 

( ) 

( ) 

( ) 

( 

( ) 

( ) 

( ) 

25.- En qué te basas para seleccionar a que clientes r,olocarlea 
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el material punta de ventas.? 

V en qu~ lugar del negocia se debe colocar.? 

26.- Qué representa para tí el vehlcula de trabaja que te prapar 

clona HERCULES.? 

27.- Cuáles san las puntas que consideras más delicadas de tu 

vehículo a loe que hay que ponerles mayar atención.? 

28.- Cuál es el estada actual de tu vehículo.? 

Muy bien Aceptable ( ) Deficiente ( ) 

29.- Para tí cuál es el objetiva de las promociones que organi

za HERCULES para BUB clientes.? 

30.- Cuándo le llevas una promoción a tus clientes, cual es su 

reacción.? 

a) les interesa mucha y la toman de inmodiaco: 

b) Les interesa sin gran entusiasma, pera la toman: 

c) la toman, aunque tienes que invertir mucha tiempo y pacien

cia para convencerlas : 

d) Generalmente na la aceptan par falta de interés 

( ) 

( ) 

( ) 

31.- Cuáles san las principales objeciones que antepone un 

cliente para na comprar~ a algunas de nuestras produc

tos.? 

Objeción 1: 
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Objeción 2:~~~~~~~~~~~~~~~~~~~~~~-
Dbjecián 3: 

32.- (Una pregunta que pone a prueba la sinceridad) 

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

RESPUESTAS: 

SÍ cumplo con el 100 % de mis visitas programadas: 

Cumpla con aproximadamente el 80% de las visitas: 

Cumpla con aproximadamente el 60% de las visitas: 

Cumpla con menos del 50% de las visitas: 

Por qué?:~~~------~~~~~~~~~~~~--~~~~~--~ 

33.- Para tl, cuál es la función del Supervisor de Ventas.? 

34.- En qué te gustarla que te capacitara la empresa para incr~ 

mentar tus conocimientos y habilidades.? 

35.- Cuáles san los principales problemas que tienes para dese~ 

peñar tu trabajo.? 

36.- Qué opinas de los concursos de ventas que organiza para tl 

la empresa.? 

a) San muy buenas y atractivos, les ponga gran entusiasmo: ( ) 

b) sa'10 algunos son atractivos y a esas les ponga entusiasma: ( ) 

c) Me san indiferentes (na son atractivos: ( ) 

Que' nos sugieres para mejorarlos?:~--~~~~~~~~~~~ 
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37.- Te gusta trabajar en HERCULES.? 

Si ( ) No ( 

< •• ,:·"·' 

38.- Las relaciones entre tus compaReroe de trabajo y t~ son: 

a) Amietoaae~ hay buena integraci6n entre todas: 

b) Lleva amistad s6la can algunas compaMeros: 

e) Frías. en general na hay buena integraci6n: 

39.- Piensa que un Vendedor HERCULES: 

al Na tiene ning~n futuro en la errpreea: ( ) 

b) Hay escasas oportunidades de ascender: (.) 

e) Puede ocupar coma máximo el puesto de Supervisor: ( ) 

d) Tiene magnÍf icas oportunidades de ascender hasta los más 

altos niveles: ( ) 

40.- Comentarios adicionales que desees expresar a la ~mpresa: 
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EL VENDEDOR DE 

PRODUCTOS LACTEOS 

' capitula 111 

hoja: 77 



1 N T R o D u e e 1 o N 

En el presente cspl tulo estamos prm:ientando uns srrplis perspectiva de lo 

que consideramos el "ea y deber s~r" del Vendedor de productos lácteos. 

Veremos desde el momento en que es concebido el puesto hasta llegar a la 

evalusci6n de los logros del individuo que lo ocupa. Analicemos brevemen

te su contenido: 
10 DESCRIPCION OEL PUESTO: El Maestro Agustln Reyes Ponce en su obra -

"EL ANALISIS DE PUESTOS" define al puesto como "el conjunto de de op,!'L 

raciones, cualidades, responsabilidades y condiciones que forman uns 

unidad de trabajo especifica e iirpersonsl". Este es el punto de inicio, 

donde son analizadas las actividades que se tienen que realizar y a

grupadas hasta conformar lo que se define como puesto. Para la obten

ci6n de nuestra Descripci6n, sostuvimos pláticas con distintos Super

visores de ventas y scoirpaffomos a Vendedores a trabajar "a bordo" del 

veh!culo observando las actividades que realizaba, los problemas a los 

que ae enfrentaba hasta llegar al concepto que más adelante presenta

mos como proposici6n de Deacripci6n. En el rengl6n de estándares, qu,!'L 

remos hacer la aclaración que son solo ejeirplos y de ninguna manera -

limitativos, pudiendo adaptarse o modificarse radical~ente de acuerdo 

al giro de la eirpreaa o aspectos que consideren de mayor relevancia. 

2C PEílFIL DEL PUESTO: Una vez obtenida la Descripción del Puesto se hace 

necesario determinar las características que debe reunir el individuo 

capaz de deserrpef'lar adecuadamente las funciones y actividades propias 

del puesto, como son: sexo, edad, nivel académico, experiencia y per

sonalidad. El Perfil no solo tiene aplicación en el área de recluta

miento y selección para la búsqueda de candidatmr, sino también para 

loa mismos jefes del Vendedor como una base para evaluación de su e

quipo de ventas contra el perfil ideal determinado. La Descripci6n y 

el Perfil deberán ser los elementos que se consideren para la valua

ci6n del puesto, en lo que se refiere a sueldo, comisiones y prestaci.Q. 

nea. 
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30 DIAGRAMA DESDE EL RECLUTAMIENTO HASTA LA CONTRATACIDN DEFINITIVA: De 

una manera eilllJlificada,a través de un diagrama, exponemos cuál es el 

procesa par el cual pasa un Vendedor desde que llega a la empresa a 

llenar la Solicitud de Emplea hasta que legra su contratación defini

tiva, eliminando en esta gráfica las puntos en las cuales puede ser -

rechazado, tales como: no cumplir con el Perfil, rE:?probor las exáme

nes psicotécnicos o no ser satisfactorias las entrevistas, resultadas 

negativas de la investigación sacio económica y de trayectoria lol1oral, 

o el examen médico y; por Último,cuando o la terminación de su pedo

do de prueba las resultados na son los esperados. Aqul cabe mencionar 

que si bien la Ley Federal del Trabaja le concede al patrón la opart.!:!. 

nidad de comprobar en el término de 28 días, que el trabajador si po

see los conocimientos y habilidades pera desempeñar el trabajo para 

el cual fue contratado, en el caso del vendedor este tiempo serla in

suficiente, en virtud de que sola en su entrenamiento inicial se lle

va 12 dlas hábiles, más el tiempo que necesita para familiarizarse 

can las productos y sabre todo, conocer su ruta de ventas. De ahl que 

sugerimos sea contratada inicialmente por 50 días. 

4C PROGRAMA DE INDUCCION: Paso importantísima para lugrar la adapatación 

del individuo a la organización en la que está ingresando, hemos no

tado a la larga de nuestra experiencia profesional, que una gran can

tidad de elflJresas consideran que solo puestas de determinada nivel de

ben recibir este tipo de entrenamiento, cuando es el Vendedor quien 

en forma igualitaria,para na caer en exageraciones, debe profundizar

se can las polÍ ticas, productos, procedimientos, organización y com

prender perfectamente lo que se espera de él. 

5C MANUAL DEL PUESTO: La importancia de este documento la vemos en el se.!}_ 

tido de que responde a la cuestionante lQué se espera de rnl? y lCórno 

deba realizar mi trabajo?; encentrará el Vendedor en este Manual las 

principales funciones, responsabilidades y aci.lvidades con las r¡ur. -

tiene que cumplir para lograr los resul tedas; esto nu quiere decir que 

asegure su seguimiento el logro di? objetivos, pero t!s unEJ base para -



camino que puede seguir y no estar dando "turrtms" 

,., ... tide ser la mejor forma de realirnr el trabajo. Hace

.. 1ncepié que la principal estará en Ja vocación que el individuo 

tenga para el campo de las ventas y que de nada servirá el Manual más 

conpleto si no posee eoa inclinaclún, esa habilidad. 

60 FORMATOS DE CONTROL: Son una representación de los siater•uo quu la em

presa ha desarrollado para una mejor administración del ál.'ea de ventas , 

para saber: l.'utas de ventas con que cuenta, productos de mayor despl2-

zomiento, número de clientes, crecimiento tanto en clientes con;o en 

penetración de productos, posición de la competencia, gasto por mante

nimiento de vehículos, etc. Su conocimiento tumtJién es parte del pro

gram¡J de inducción al puesto. 

?O EVALUACION DEL DESEMPEÑO: Esta importante función esLará slerrpre a car_ 

go del Supervisor de Ventas para estar midiendo periodicamente la ac

tuación del Vendedor, sus logros y aciertos, sus errores y deficiencias, 

de tal manera que pueda orientm· ous esfuerzos de supervisión hacia -

aquelloo Vendedores que requieren de un mayor apoyo y capacitación, o 

en algunos casos como elemento para retirar de la ern,:iresa a los que -

' definitivamente no son aptos para el puesto. 
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saber que hay un camino que puede seguir y no estar dando "turrbos" 

buscando cuál puede ser la mejor forma de realizar el trabajo. Hace

mos hincapié que lo principal estad 2n la vocación que E?! individuo 

tenga para el campo de las ventas y que de nada servirá el Manual más 

completo s.i no pooee esa incU.nación, esa habilirJad. 

6Q FORMATOS DE CONTROL: Son una representación de los siste1•'<JB que la em

presa ha desarrollado para una mejor administrac lón del área de vt•ntas , 

para sober: rutas de ventas con que cu~nta, productos de mayor desplü

zamiento, número de clientes, crecimiento tanto en clientes como en 

penetración de productos, posición de la coirpetencis, gasto por mante

nimiento de veh1culoH, etc. Su conoci~iento tairnién es parte del pro

grama de inducción al puesto. 

?JJ EVALIJACIDN DEL DESEl-K'EÑD: Esta iflllortílntp función estará sie1rpre a ca.!:_ 

go del Supervisor de Ventas para estar midiendo periodicamente la ac

tuación del Vendedor, ous logros y aciertos, sus errores y deficiencias, 

de tal manera que pueda orientar sus esfuerzos de supervisión hacis -

aquellos Vendedores que requieren de un mayor apoyo y capacitación, o 

en algunos casos como elemento para retirar de la errpresa a los que -

' definitivamente no son aptos para el puesto. 
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DESCRIPCION 

DEL PUESTO 
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[ Descripción de Puesto l 
Dlnrc16n: 

VENTAS 

/)qHnaunto: 
VENTAS 

lJtrldad: VENTAS LOCALES 

l- WENTIFICAGON: 

Tirulo dt/ putsto: \/E,•1DEDOR LOCAL 
Nd"'rro d• OCU/Hfllla por tumo:~ 

NúllU!TO dt tumo1: ~ Aiato al 1[11• rrpom1: Supervisor de Ventee 

Punto• que lt rtportu: -
a) /)/rtctamtnlt: 

Ninguno 

b) /ndlrectamtntt: 

Vendedor Su;i len te 

l FHh• dttmú/611: Mey o 1965 l l'iloto:· Vendedor local 
1 

Ho/11 1 dt 8 
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//.- lJBICACION EN U ESTRlJCTlJRA DE LA ORGANIZAQON: 

Ul- 08/ETll'OESPECIF/CO: 

Gerente d•l 
Dep6a1to 

Supervleor de 
Ventas 

VENDEDOR 

"Incrementar e impulsar en forma permanente la venta de 
todas las l!neaa de producto& HERCULES a través de au 
eofuerio personal, buen eervlciu y atenc16n o sus clien 
tea, pare lograr una mayor d1etr1buc16n y cobertura de 
mercado•" 

1 Punto: Vendedor Local 1 
Ho/tl 2 lk e ) 

'.) 
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.....-:===========================================·=-~··==~~--=~--fW.- FINALIDADES DEL PVE:sro ~ 
1 El tttulu es mporuabk por los s/g11/cntes resu/tad<M: 1 Estdnd4r d~ actuar/ón 1 

1.- Por el constante incremento de las ven

tas de todas lee llneas de productos -

que elabora la empresa, en la rute aai.!l 

nada a su cargo. 

2.- Por vial ter a todos v cada uno de loa 

clientes do la ruta, da acuerdo a la 

frecuencia convenida con ellos. 

J.- Por proporcionar el servicio v atenci6n 

a loa cllentea de su ruta. 

4.- Por el cuidado del producto que maneja 

para su venta. 

5.- Por el cuidado y mantenimiento del ve

hículo de reparto e au cargo. 

6.- Por lea relacionea con clientas y· pú

blico en general. 

a) C~lir con las cuotas establecidao por 

su Supervisor de ventas, basadas en loe 

estudios de mercado de la ruta. 

b) No deberé haber disminución en las ventas 

por falta de visitas a ningún c~iente. 

a) No deberán existir quejas de loa clientes 

derivadas de la ral ta de visite v agota

miento de producto para la venta. 

e) El Vendedor deberá en ceda visita: Surtir 

el pedido, recoger le devoluc16n de pro

ducto vencido, colocar material publici

te¡-io, elaborar la factura v atender loa 

problemas del cliente. 

a) La temperatura en la cámara fr!a del ca

mión no deberá de excede%' loe 9°c. 
b) r1o deberé jamás de eurti¡- producto que se 

encuentre en mal estado o con el eirpaque 

roto. 

a) flo ae deberé conducil' el camión sin la 

dacurnentsci6n legal correspondiente. 

b) rio deberán existir infracciones de Trán

ei to por causas imputables al vendedor. 

c) Se deberá respetar loa programas de mant.!l, 

nimiento considerados para cada veh!culo. 

a) No deberán exis~ir quejas de loa clientes 

par agravios cometidos por el Vendedor. 

b) T~oco deberán existir quejas del pÚblicc 

por problemas ocasionados por el Vendedol' 

tales como: insultos, forma de conducir, 1 fe 

\.C Frc1ui dom111ón.- Havo 19as l 1'1ato: Vendedor Local 1 
: 

llo/a J de a _) 
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1'.- DESCRJPCION ESPt'CIFJCA: 

ACTIVIDADES DIARIAS: 

1.- El vendedor se p1·eeente e las 7:00 horee con eu unironne completo, eaeedo y raeu1·e

do, y procede e registrar le hora de entrede en el reloj marcador. 

2.- Verifica que le carga que orden6 el dle anterior al Almacén, ae encuentre conpleta 

y acomodada en el cemi6n. Hace loe reecamodoe neceaeriae pera equilibrar la carga 

ord.,nÓndole de acuerda e lo estipulado par la ~reea. 

3.- Verific:e que el equipo de fr!a esté conectado e le corriente trifásica. En caao con

trario procede e conectarle haeta el momento en que vaya a salir a su ruta. 

4.- Comprueba en el vehlculo: Nivel de aceite, egue, geaoline, presión de aire de las -

!lentes y demáa equipa de seguridad. Se cerciora de contar con ~ la documentaci6n. 

s.- Procede a encender el motor del camión pare calentarlo. Observa que no hayan fallas 

en su funcionamiento. En caoo afirmativa, levanta le "Solicitud de Reparación" y le 

informa a su Supervisor de Ventas pare que le autorice la reparación. 

6.- Se presente ante su Supervisor pare recibir les Últimas instrucciones ontea de oa

l!r a le rute, 

7.- Sale del Depósito conduciendo el vehlcula con la mayar preceuci6n y de acuerdo tam

bién a la pal! tica de le empresa en eete aspecto. 

B.- Realizo lea viaitaa e loe clientee de la ruta de acuerda el LIBRO de RUTA del dle, 

respetando el ardan en que deben reelizeree talea visi tea y de acuerdo o loe eiguill.!!, 

tes paaas: 

a) Saludarla por flU nontire 

b) Dirigirse al refrigerador del cliente pare verificar: e>dstenciee, producto ven

cido, espacios de venta y rotaci6n del prodooto próximo a vencer. Clbse1·ve tentiién 

productos y espacios de le competencia. 

c) Hace una labor de vente eficaz, buscando sienpre la venta extra y ofreciendo to

dea nuestras lineas de productos. 

d) Presenta loa nuevos productos y las promocionea (cuando les hubiera) deatacendo 

sus cualidades y benef1cloa econ6mlcos. 

e) Inspecciona el material publicitario. 

r) Elabore la rectura correspondiente el pedida del cliente. 

0-ttha de tmlslón: Mayo 1985 l l'Uts/o: Vendedor Local 
1 

/lo/a 4 dt a 
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V.- DESCRJPC/ON ESPECTF/CA: 

g) Surte el pedido más la devoluci6n por producto vencido y recoge del vehkulo el 

material publici tarlo de coloc:ac:i6n inicial o de repooición. 

h) Cobra el i~orte de la factura después de haber contado frente al cliente el pro

ducto y enota •m el Libro de Ruta el resultado de la venta. 

g) Atiende loo problemas que le plantea el cliente, solucionándolos de inmediato o 

prometiendo respuesta para la siguiente vial ta. 

h) Se despide del cliente recordándole el dla de su olyuiente viaita. 

9.- En el IT'(]mento más oportuno de su recorrido, ae detiene a tom;:ir sus alimentos procu

rando no excederoe en churlaa de sobremesa que le roban tle~o de ventas. 

10.- Busca nuevos clientes o localizo prospectos. 

11.- Al terminar su jornada de trabajo carga gasolina de acuerdo al prograne establecido 

por el Depósito. 

12.- Acomoda la carga final separando la devolución y procede a efectuar la l1quidac16n 

de la venta del dle ten el Cajero Liquidador del Depósito. 

13,- Ordena al Almacén el pi:áldo para el die siguiente más una carga adicional para ven

tas extra que se le presentaran. 

14,- Solicita las r"Parn.:lo,.,es que su vehlculo requiera. 

15.-·Comenta e.en su Supervisor los aspectos máa inµortentes encontrados durante su recarrl_ 

do par la ruta. 

ACTIVIDADES PERIDD!CAS: 

16.- Participa en juntas de trabaja con ou Supervico¡- de Ventas. 

17.- Asiste a las programes de capacitación que organiza la eu~reaa. 

18.- Reopets y está atento de las pragrsma11 de 1111ntenimiento de au vehlcula. 

19.- Colabora en otras ac:t111idodes y programas necesarios. 

,l_i,«ha tú t~l:l6n: Hayo 1985 
\2 

1 Puato: Vendedor Local 1 llofa 'j dt B 
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VI.- RESPONSABILIDADES: 

a) EN EQUIPO: 

b) EN PRODUCTO: 

c) EN VALORES: 

d) EN OOCUHENTACION: 

e) Erl CONTROL: 

f) EN RELACIONES: 

1 

\ Ft~lto tk tmblón: Mayo 1985 

- Por tener bajo su reeponoobUidad un camión de 3 tone

ladas integredo con un equipo de fr!o. 

- Por la coneervaci6n en 6ptimao condiciones de la carga 

de producto que transporta en el camión. 

- Por el in-porte de la venta del producto que vencl;, du

rante el d!a, además del valor del producto ~: ::ce par 

robo o extravlo puede ocasionarle graves pérdidaa a la 

errprcaa. 

- Maneja un Libro de Ruta, en el cual están registraaoe 

loa clientes de la ruta y sus ~ecurr~dos. Si este docu

mento se extrav!a o cee en marice de la corrpetencia, la 

errpreeo puede sufrir serios perjuicios. 

- Por el preciso registro de: las ventas de cada cliente, 

de la dev·oluc16n de productos vencido, la Liquidación 

de la. venta del dla y de la Estadistica de Ventas. 

- CLIENTES: Porque a través de ellos se hace posible la 

venta da loe productoa HERCULES. 

- SUPERVISOR DE VENTAS: Para recibir de él las inatrucci.Q_ 

nea sabre el trabajo que se debe realizar, asl corro la 

debida orientación en asuntos varios. 

- VENDEDOR SUPLENTE: Para entregarle, en cBBo de ausencia 

del titular del pueato, la ruta para que continúe la -

labor de ventas y no ce caiga el merced~. 

- CAJERO LIQUIDADOR: Para rendirle cuentos del In-parte 

de las ventas del dla y entregarle el efectivo y dacu

mentoe. 

- ALMACENISTA: Para eolici tarle el producto que va a ven

der y regreeerle el eobronte de la venta del die. 

1 

1 Putito: Vendedor Local r /lo/a 6 tk B ) 
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VII.- ASPECTOS CRJT/COS DEL PUESTO: 

RETOS: 

PROBLEMAS: 

L¡.erha dt' t'mlltón: Mayo 1985 

- El principal reto e que se enfrenta el puesto 
consiste en lograr la apertura de nuevos clientes 

de tal manera que loa productoa HERGULES cuenten 

permenenetemente con nuevos puntos de venta que 
aseguren su permanencia en un mercado altamen

te cocpetitiva, en donde existe una gran centl

ded de marcea que luchan por eapaciaa de vento. 

- Otro gran reto ea, la neceaidad de estar cono
tente~ente incrementando loa niveles de vente 

con cede uno de loa clientea establecidos v tr~ 
tar de nuliflcer laa actividades de la co~pete~ 

cia. 

- El Vendedor debe recorrer largas distancias en 

donde se encuentran ubicados eua cliente, la qui 
representa tener que manejar enmedio de un trá

fico intenao y con conatantea paradaa y descar

ga de producto. 

- Eatá expuesto e robos o eaaltoa, ye que maneja 

altea cantidades de dinero en efectivo, hacién

dose blanca fácil de loa ladronea. 

1 f'wmo: Vendedor Local 1 Ho/Q 7 dt 8 ), 
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/ VIII.- CONDICIONES DC TRABAJO: 

a} Lugar derraba/o: 
El trabajo lo lleva a cabo en le calle, manejando un camión de reparto de treo 

toneladas; en loa establecimientos de los clientes de la errpreee, pera realizar 

la venta de loa productos; y en un m!nimo tieuµo en las instalaciones de le em

presa, donde realiza diversos trámites. 
b} Ambkntt clrcundiuru: 

Generalmente expuesto a humos, polvo y en general a loe elementos naturales 

de quien trabaja en la calle el 95% de su tieuµo lworal.. 

e} Posld6n: 

El trabajo lo reaUza 9"ntado conduciendo un camión, parado cuando visite e aue 

clientes, y cargando cajas de producto pare entrega a sus clientes. 

d) Rksgo: 

Puede llegar a padecer de Hemorroides, Véricee y ciertos deaejuates rene lea 

por la posición en que realiza gran parte del trabajo. Accidentes de tránoito 

y gran expceic1án e robos por lo cantidad de dinero GUe maneja. 

/.'<.- l:'SFUERZO F/SICO Y MENTAL: 

FISICO: 

MENTAL: 

. l Fttlra tú tmlsl6n: 

" 
Mayo 1985 

Esfuerzo rruacular tendiente a alto, por tener que cargar 

cajas de 25 a 30 kgme. Debe conducir durante 5 horas a

proximadirrente el camión de reparto. 

Moderado, ain errtiargo debe concentrarse para no aufrir 

una equivocación al contar el dinero irrporte de las veJl 

tas. Realiza operaciones aritnu!ticas b6aicsa; y debe ea

tar alerta para lograr a través del convencimiento colo

car el producto con proupectoa y clientes • 

1 Punto: Vendedor Local l Ho¡aBt1t8) 
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PERFIL DEL 

PUESTO 
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SEXO: 

EDAD: 

ESTADO CIVIL: 

ESCOLARIDAD: 

PERFIL 

Masculino. (por el tipo tan pesada de trabajo que de

be desempeñar como cargar cajas de 25 a -

30 kgms. constantemente, manejar un veh1-

culo de 3 toneladas, etc.) 

25 e 35 años al ingresar. 

Una persona más joven puede resultar inmadura y care

cer del suficiente sentida de responsabilidad como ea: 

auaentiama frecuente, presentación personal, madurez 

y criterio para manejar problemas y conflictos con los 

clientes, etc •• 

rampoco es recomendable une persona mayor de 35 años 

porque quizá ya no es tan dinámica, ni tan manejable 

como otros más jóvenes¡ además se tiene la experiencia 

de que personas mayores cuentan con vicios de trabajo 

diffcilmente modificables. 

De prefererencia casados o que mantengan una familia, 

M!nimo: Primaria terminada, siempre y cuando demuestren 

una inteligencia término medio (a través de ~ 

exámenes) y que hayan trabajado con éxito en 

el campo de ventas de productos de consumo po

pular. 

Promedio: Tercer año de Secundaria. 

Advertencia: Se debe evitar personas con estudios su

periores a la Secundaria, ya que por la natu

raleza del trabajo que se va a desempeñar, se 

desmotivan muy prcnto provocando alta rotación. 

Por ningun motivo se deberá contratar a perso

nas que no hayan terminada su educación prima

ria. 
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I NTELI GENC I A: 

CONOCIMIENTOS Y 
HABILIDADES: 

EXPERIENCIA: 

Aceptable desde ligeramente inferior al término media. 

- M1nima 80 a máxima 100 segun Wechaler. 

- M1nima 25 a máxima 50 segun Raven. 

NOTA: Inteligencias superiores a 100 á 50 deberá te

nerse cuidada de investigar su frustración por 

trabajas anteriores, liderazgo negativa a la -

conflictiva de su peraonalictad. 

Inferiores e 80 6 25 pueden tener deficiencia -

mental. 

1.- Habilidad para realizar aperacianea aritméticas 

básicas. (sumar, restar, dividir, multiplicar, ob

tener porcentaje¡;¡; reglEI de tres, etc •• ) 

2.- Que cuente can amplia experiencia cama chofer de 

camiones de tres toneladas y que tenga la Licencia 

correspondiente. 

3.- Que tenga conocimientos prácticas de mecánica aut.E_ 

matriz que le permita hacer revisiones y pequeñas 

reparaciones en caso de emergencias. 

4.- Habilidad para comunicar claramente sus ideas. 

Ea aconsejable que tenga 2 añoa de experiencia como: 

- Vendedor de productos de consumo popular 

- Promotor 
- Investigador (de mercada a de crédito) 

- Algun otra trabajo similar 

Es arriesgada contratar a personal sin experiencia. Sin 

en:tiarg~, debemos verificar lo sano de esa experiencia 

a través de la investigación laboral y de la entrevis

ta. 
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SALUD Y CONDICION 
FISICA: 

CARACTERISTICAS 
·PERSONALES: 

Excelente. 

Una persona enfermiza a can impedimentos f1sicoe 

es inadecuada para el puesto. 

Se debe tener presente que el Vendedor, además de 

manejar, debe pasarse toda la jornada subiendo y -

bajando del camión, caminando hacia los negocios de 

loe clientes, cargando cajas de producto, tomando -

en principia,un salo alimento y, en fin, realizan

do un notable esfuerza Flsica. 

- Llirpia y con aceptable presentación 

- Dinámica 

- Optimista y positiva 

- Responsable y cumplido 

- De buen trato 

- Estabilidad laboral 

- Con necesidades económicas ligerE1Tente abajo de 

lo que la empresa ofrece 

- Con hábitos de vida sana 

NOTA: Todo lo anterior es detectable en la entre

vista de selección y a través de las inves

tigaciones laboral y sacio- económica. 

" SER VENDEDOR HERCULES NO DEBE SER TAN FACIL 

QUE EL INDIVIDUO DESPRECIE ESA POSICION, NI 

TAN DIFICIL QUE LO FRUSTRE EN SU INTENTO,• 
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RECLUTAMIE~TO, 

SELECCION V 

CONTRATACIDN 

CDiagramaJ 
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PROGRAMA DE· 

INDUCCIDN 
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OBJETIVO: 

DURACION: 

METODOLO
!lIA: 

APOYOS 
DIDACTI
COS: 

RESPONSA
BLES: 

PROGRAMA DE INDIJCCION PARA NUEVOS 

VENDEDORES 

"Lograr la más pronta y eficaz integraci6n del nu.!l, 
vo vendedor a la empresa y a.su funci6n, a trav~a 
de proporconarle el conocimiPnto de la organiza -
ci6n, sus productos, sistemas de trabajo, pol!ti-
cas y procedimientoa. 

Boa semanas (6 dias teoría y 6 dias práctica) 

El nuevo vendedor recibirá un programa te6rico -
práctico a base de conocer, estudiar y discutir -
todos los aspectos relativos a au puesto, as! co
mo practicar esos conocimientos en el campo hasta 
que su comportamiento y actitud sean los requeridos -
por el puesto. 

Pláticas, audiovisuales, diapositivas, manuales, 
literatura varia, exámenes de comprobaci6n del -
aprendizaje, prácticas de campo. 

- Supervisores 
Departamento da Personal. 
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Primer Die: 

Segundo D!a: 

Tercer &la: 

- INDUCCION DEL DEPARTAMENTO DE PERSONAL 

• Firma del contrato individual -
de trabajo. 

• Verificación y firma de la alta 
ante el r.M.s.s. 

• Entrega y lectura del Manual de 
Bienvenida. 

• Entrega y lectura del Reglamen
to Interior de Trabajo. 

• Comentarios sobre lee principa
les Cláusulas del contrato ca-
lectivo de trabajo. 

• Proyecci6n del Audio visual de 
Inducci6n a la empresa. 

• Recorrido por las instalaciones 

• Preeentaci6n y plática con otros 
supervisores y con el Gerente -
del depósito. 

• Entrevista con el delegado del -
sindicato para aclaracionea y 
amplieci6n de algunos puntos sa
bre lee condiciones de trebejo. 

- VISITA A LA PLANTA DE PRODUCCION 
(medio die), 

- LECTURA Y ESTUDIO DEL MANUAL DEL VENDEDOR 

~ Principales funciones del puesto 

- SISTEMAS DE CONTROL DEL VENDEDOR 

• Libra de ruta 

• Notas de ventes 

• Liquidaciones 

• Paga de comisiones 

• etc. 
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Cuarto Dla: 

Quinto D1a: 

- SERVICIO DE VENTAS 

• Colocaci6n de producto en exhibl
ci6n. 

• Rotación/Devoluclán 

• Material publicitario 

• Promociones y Concursoe 

-nPROGRAMA HERCULES DE RELACIONES HUMANAS 
CON SUS CLIENTES" 

• Nuestra filosofía 

• El cliente: importancia y socio -
en nuestros negocios 

• Cómo hacer une presentación de 
Ventea Herculea 

• Cómo manejar los obstáculos más -
comunes de ventas. 

• Maneja de conflicto. 

• El servicio y atención como nuea
tra mejor arma de ventas 

• Personalidad y comportamiento del 
vendedor 

• Comunicación 

- EL VEHICULO 

• Importanc is 

• Caracterlaticaa especiales de 
nuestros vehículos 

• Puntos que debe verificar diari~ 
mente el vendedor 

• Normas para la conducción de los 
veh1culos 

• Reportea que se deben proporcio
nar acerca del estado mecánico -
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Sexto Día: 

del vehículo 

- EXAMEN GLOBAL DEL CURSO TEORICO 
(Toda la tarde) 

- OBSERVACION DEL MANEJO DEL DEPOSITO 

• Carga de vehlculos 

• Pasos en la salida de los ven
dedores 

• Manejo de almace'n 

• Llegada de vendedores 

• U quidac ionea 

• recargos 

• etc. 

Séptimo y Octavo. 
Ola: - Salida a ruta con Supervisor y otro 

Noveno a Décimo 
Segundo Ola: 

OBSERVACIONES: 

vendedor para conocer físicamente el 
trabajo. 

- Salida a su ruta acompañado del Su-
parvisor y conducienrto el veh!culo p~ 
ra enseñarle la ruta y p~esentarle a 
los clientes. 

Todos los supervisores recibirán el cur 
so de "Formación de instructores" para
aaegurar que su labor de enseñanza se -
apegue a una metodología adecuada. 
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MANUAL DEL 

PUE!:?TD 
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MANUAL DEL VENDEDOR 

C O N T E N I O O 

I.- Preeentaci6n 

II.- Objetivo del Vendedor 

III.- Principales funciones 

IV.- De quién depende el Vendedor 

v.- Programa de actividades del Vendedor 
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MAN~LOOL%NOODOR 

P R E S E N T A C I O N 

El trabajo del Vendedor HERCULES es aeguramente una 

de las más importantes actividades en la empresa, ya 

que es él quien hace posible que nuestros productos 

estén presentes en el mercado, ae logren nuevos clien 

tes y en general HERCULES logre el creclrniento que a 

la fecha la ha llevado a ocupar un lugar muy importan 

te en el ramo de los productos lácteos. 

Ser Vendedor HERCULES implica cantar can caracterlstl 

cae muy especiales coma son: dinamismo, agresividad p~ 

ra la venta, madurez, actitud positiva y gran coraje 

para lograr el cumplimiento de sus objetivoa. 

Po~qde sabemos que usted cuenta con estas carscterlsticaa 

es que nos sentimos muy aatisfechos de contarlo en nues

tro equipo de ventea, siendo el ~resente Manual una he

rramienta que lo orienta sobre las funciones principales 

que esperamos de Usted y que aunado a su entuaiasmo y di

namiomo le ayudaré a obtener mayorea éxitos en au labor 

de ventas. 

Felicidades 

LA DIRECCION 



MANUAL DEL VENDEDOR 

OBJETIVO DEL VENDEDOR 

"Impulsar en forma permante la venta de todas 

las líneas de productos HERCULES a través de 

su esfuerza personal, buen servicio y atención 

a sus clientes, para lograr una mayar distri

bución y cobertura de mercada en la ruta asig
nada a su carga" 

hoja: 1U4 



MANUAL DEL VENDEDOR 

F U N C I O N NQ 1 

"VISITAR A TODOS LOS CLIENTES DE SU RUTA V ORGANIZAR SU TRABAJO 

DEL DIA" 

EXPLICACION 

El Vendedor HERCULES de acuerdo can el recorrida determinado par el Depósito 

debe visitar a~ los clientes de su ruta con la frecuencia establecida 

para tenerlas siempre surtidos de tedas nuestros productos. 

Para esto es indispensable que organice su trabajo como es: 

- Ser puntual en la hora de entrada 

- Planear sus visitas del día 

- Verificar la carga de producto solicitada el dla anterior, 

adecuada para surtir a todos los clientes del dla, más un 

porcentaje adicional para la venta extra. 

- Agilizar su salida del DepÓ3ita la más te~rana pasible 

- Respetar las recorridas que ya están estudiadas para evita_;: 

le rodeos y pérdida de tiempo. 

- Evitar gastar tiempo adicional innecesaria en cada visita. 

Es muy importante que el Vendedor esté conciente que las clientes la esperan 

en un dla y hora determinada y que el dejar de visitarlas ocasiona pérdidas 

tanto a ellas como al mismo Vendedor. 
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MANUAL DEL VENDEDOR 

FUNCION NQ 2 

"PROMOVER LA VENTA DE TODOS LOS PRODUCTOS HERCULES CON LOS CLIENTES 

ESTABLECIOOS EN SU RUTA V LOGRAR EL t-t:JOR ESPACIO DE VENTA" 

E X p L I e A e I o N 

El Vendedor HERCULES siendo un profesional de las ventas v teniendo un só

lida conocimiento de sus productos, su empresa, pollticas de ventas y mer

cada que atiene•, debe efectuar una labor de ventas eficaz y entusiasta. 

Para esto, es precisa que conozca muy bien a cada uno de sus clientes y de

sarrolle una relación amistosa can ellas que le permita investigar sus ne

cesidades, de tal manera que pueda lograr mayares ventas y na conformarse 

can un pedido rutinaria. Deberá tarrtiién detectar en el refrigerador el me

jor lugar a puntD de venta para lograr un rápida desplazamiento de nuestros 

productos. 

Ea el Vendedor c;uien, conociendo su mercada y el desplazamiento de los pro

ductos HERCULES, orientará a sus clientes sobre las llneas y cantidades que 

debe adquirir. Pera lograrlo, necesita manejar técnicas de ventea adecuadas, 

ser persuasivo y tenaz, hasta lograr el convencimiento del cliente. 

Ea responsabilidad del Vendedor HERCULES fomentar la venta de ~ nuestras 

lineas y no limitarse sólo a vender algunas de nuestros productos. 

Es Función del Vendedor lograr la mayor cantidad de espacia en el refrigera

dor de cada cliente procurando que el producto 1-ERCULES quede a la vista del 

consumidor. 



MANUAL DEL VENDEDOR 

FUNCION NQ 3 

"RESPETAR LOS LINEAMIENTOS DE MANEJO DEL PROOUGTD" 

E X p L I e A e I o N 

Los productos HERGULES, por ser derivados de la leche y por sus caracterís

ticas de fabricaci6n, requieren cuidados especiales como son: 

- Mantener los eslabones de frlo¡ esto es, no exponerlos a 

tenperaturas superiores a los 9°G. 

- Evitar agitarlos o lf(]Verlos con brusquedad.(yoghurt y helado) 

- Conservarlos en condiciones 6ptirnas de higiene y presentaci6n. 

- Recoger del mercado el producto de fecha vencida. 

Por lo tanto es responsabilidad del Vendedor HERGULES respetar estos linea

mientos de manejo del producto para garantizar que tanto el cliente como el 

consumidor final reciban aienpre un producto en óptimas condiciones de ca

lidad y presentación. 

El Vendedor prestará especial atención a productos como el yaghurt y el he

lada que requieren na ser agitados. Aslmisma no colocar valteadas(de cabeza) 

ninguna de estas productos en el refrigerador del cliente. 

Estará pendierüe en CEida visita a sus clientes de verificar que no tengan -

producto vencido¡ en este casa procederá a recogerlo y reponerla par produc

to vigente. 
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MAN~LOOL~NOODOO 

F U N C I O N NQ 4 

"PROPORCIONAR EL MEJOR SERVICIO V ATENCION A LOS CLIENTES" 

E X p L I e A e I o N 

Es funci6n primordial del Vendedor HERCULES praparciansr el ~jar servicio 

y atenci6n a aus clientes a trsvéa de: 

1.- Visitarlaa el d!a y a la hora convenida en su visite anterior. 

2.- Surtirles el pedido normal colfllleto máa la venta extra, cuidando a la 

vez de mantenerle~un stock adecuado a sus ventas y a la frecuencia de 

visita. 

3.- Revisar el refrigerador para darle al producto de fecha próxima a ven

cer la rataci6n adecuada al tipa de mueble can que cuenta el cliente, 

logrando can esta que el producto más antigua sea el prirrera en salir. 

4.- Recoger y reponer el producto vencida. 

5.- En algunas casas, y par convenio con los clientes, acomodar en el refr.!, 

geradar el producto que se está surtiendo. 

6.- Elaborar la factura y entregarla al cliente después de haber cantada -

can él la entrega que se le está dejando. 

?.- Colocar en lugar estratégico el material publicitaria. (cartulinas) 

8.- Escuchar loa problemas del cliente, cuando ae presenten, buscando una S.!!. 

lución inmediata o camprametiéndase a llevarla en la siguiente visita. 

9.- Hacerle algunaa recomendaciones que le ayuden a incrementar la venta 

de nuestras productos e informarle sabre las prorrocionea que tengamos. 
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MANUAL DEL VENDEDOR 

F U N C 1 O N NQ 5 

"PARTICIPAR ACTIVAMENTE EN LAS PROMOCIONES V CONCURSOS QUE 

ORGANIZA LA EMPRESA" 

E X p L 1 e A e I o N 

Las promociones que organiza HERCULES tienen la finalidad de estimular a 

aus clientes para que estos a su vez promuevan e incrementen la venta del 

producto con los consumidores, obteniendo a carrbio una ganancia adicional. 

La función del Vendedor ea hacer llegar las promociones al cliente, explicá.!! 

dale loa beneficios que rebirá, vigilando el incremento de ventas dursnte -

la carrpaña y no permitiendo que disminuyan las ventas al término de la pro-

1TOción. 

El Vendedor debe estar alerta de no surtir promociones en exceso con cliente 

que conociendo el desplazamiento de sus ventes, vayan a tener exceso de de

volución durante o al término de la promoción. 

Los concursos de ventas son retos que se le presentan al Vendedor para que 

corrpita contra sus propias metas y logre además del estímulo económico, u

na mayor satisfacción de su trabajo. De ahí la necesidad de que el vende

dor participe en estos eventos con agresividad y entusiasmo. 

Las carrpaílas promocionales y los concursos de ventas aon una magnifica o

portunidad que tiene el Vendedor para obtener mayores espacias e incremen

tas de ventas. 
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MANUAL DEL VENDEDOR 

F U N C I O N N Q 6 

"LOCALIZAR CLIENTES NUEVOS EN SU RUTA" 

E X p L I e A e I o N 

El Vendedor HERCULES no deberá conformarse con realizar recorridos rutina

rios entre los clientes establecidos en su ruta, sino en forma permanente 

buscará nuevos clientes o prospectos. 

En todas las zonas constantemente se establecen nuevos negocios, ae vuelven 

a abrir comercios que estuvieron cerrados, otros carrtiian de giro, etc. que 

el Vendedor debe aprovechar para visitarlos y hacerles la presentaci6n de -

nuestras Hness, señalándole costos y márgenes de utilidad, as1 como otras 

ventajas de vender los productos HERCULES. 

Es preciso que el Vendedor esté alerta y aproveche todaa les oportunidades 

que le presenta el mercado para incrementar su distribución y venta. Una -

vez logrado un nuevo cliente se deberá anotar de irrnediato en el LIBRO DE -

RUTA y reportarlo a su Supervisor de ventas. 

El objetivo de salir con carga adicional de producto en el veh1culo debe -

ser pensando tarrtiién en surtir a clientes nuevos que surgieren en el reco

rrido diario. 
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MANUAL DEL VENDEDOR 

FUNCION N Q 7 

"LLEVAR AL DIA SU LIBRO DE RUTA V LOS DEMAS REGISTROS NECESARIOS" 

E X p L 1 e A e I o N 

Es responsabilidad del Vendedor 1-f:RCULES el registrar a todos loa clientes 

en el Libro de Ruta, asl como anotar al término de cada visita el resultado 

de ésta en la tarjeta respectiva. 

El Libro de Ruta es un documento indispensable tanto para el Depósito como 

para el Vendedor en el que ae lleva la trayectoria de venta de cada cliente, 

loa productos que consume, variaciones en sus compras, presencia de la comp.J!l 

tencía, recorridos, etc., que son la base de control de la función de ventas; 

de ah! la lITlJortancia de cuidar que na caiga en manos de la competencia. 

Además es i:rpartante para el Vendedor porGue le permite disponer de infor

mación precisa y actualizada de cuales ha:i sido los resultados de su labor, 

acciones que deberá seguir en caso de baja de las ventas; además de facili

tar el trabajo del Vendedor Suplente cuanoo el titular de la ruta se ausente 

por vacaciones o enfermedad. 

Asimismo todos los días por la tarde al regresar al Depósito, el Vendedor -

llenará la forma "Liquidación Diaria" con la que entregará al Cajero el im

porte de la venta del dla y solicitará el Almacén la carga de producto nece

saria para la venta del d1a siguiente. 

El Vendedor deberá elaborar en forma adi::lanal algunos controles, registros 

o listados que la empresa le solicite. 
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MANUAL DEL VENDEDOR 

F U N C I O N NQ 8 

"VIGILAR Y MANTENER EL BUEN ESTADO DEL VEHICULO QUE PROPORCIONA 

LA EMPRESA" 

E X p L 1 e A e I o N 

El veh1cula que proporciona HERCULES ea la más importante herramienta ccn 

que cuenta el Vendedor para hacer posible la distribución del producto en 

su ruta. 

Por eso es necesario que el Vendedor aprecie el valor que el vehículo re

presenta y se responsabilice de él, can la conciencia de que cualquier da

ño que la unidad sufra va en perjuicio directamente del mismo Vendedor. 

Ea obligación del Vendedor HERCULES respecta al vehlcula de trabajo: 

1.- Presentarse a trabajar con su Licencia de Chofer debidamente regulari

zada. 

2.- Revisar todas las mañanas al llegar al Depósito las niveles de aceite, 

egua, gasolina, presión de aire de las llantas, luces direccionales, etc. 

y no mover la unidad si encuentra anamalias en su funcionamiento. 

3.- Verificar la documentación del veh1culo (tarjeta de circulación, póli

zas de seguras, permisos de carga , revista y placas) 

4.- Salir con el veh1culo aseada a trabajar. 

5.- Conducir de acuerdo con las normas técnicas de funcionamiento y de BeQ!! 

ridad según el veh!culo asignado. 

6.- Na someterlo a trabajos o esfuerzos pa1·a los que mecánicamente no está 

diseñada. 

7.- Vigilar que el equipo de de refrigeración del veh!culo funcione correc

tamente. 

8.- En casa de descomposturas durante el recorrida, comunicarla telefónica

mente al Depósito informando de la sucedido sin tratar de reparar fa

llas que estén fuera del alcence de sus conocimientos de mecánica. 
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MANUAL DEL VENDEDOR 

9.- Proteger la carroceria y pintura de golpea, raspones u otros da~os. 
10.- Notificar a su Supervisor al llegar al Oep6sito por la tarde sobre 

cualquier anomal1a o desperfecto que hubiera surgido durante el d!a, 
utilizando para esto la forma "Solicitud de Reparación". Asimismo ca
da 5,000 kms. recorridos por el vehlculo deberá entrar a servicio de 
mantenimiento y lubr1cac16n. 

El Vendedor por ningun motivo transportará a bordo del vehículo productos 
ajenos a la empresa o personal tarróién ajeno a la empresa y menos les per
mitirá conducir el veh!culo ye que esto significa una responsabilidad dire,g_ 
ta sobre el Vendedor. 
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MANUAL DEL VENDEDOR 

F U N C I O N NO 9 

"MANTENER EN FORMA PERMANENTE LA COMUNICACION CON SU SUPERVISOR" 

E X p L I e A e I o N 

COITQ el Vendedor diariamente eatá presente en el mercado deberá estar ale.r. 
te de obtener informaci6n y transmitirla a su Supervisor sobre asuntos ta

les como: 

- Situación del mercado 

- Tendencia de les ventea 
- Precios, nuevos productoa, csrrpaMae publicitarias, promociones 

1 y en general toda actividad que errprenda la corrpetencia 

- Aceptación, avance y resultado de nuestras r.ampaMas publicitarias 

- Creaci6n de nuevos clientes y aparición de prospectos 

- Problemas y oportunidades que presenta el mercado 
- Problemas que tenga en forma personal en el deserrpeMo de su 

función, etc •• 

La información que el Vendedor tranBITlita a Bu Supervisor debe ser oportuna 

a efecto de que se puedan tomar acciones inmediatas para la resolución de 

problemaa o diseMar estratégias para aprovechar leo oportunidadea. La in

formación debe estar basada en hechos reales, apoyada en datos e informes 

claros y precisos. 
Al comentar la información con su Supervisor, el Vendedor, basado en el co

nocimiento de su ruta debe, de preferencia, proponer las acciones que a su 

juicio sean convenientes tomar. 

Las juntas de trabajo con Bu Supervisor y loa programas de capacitación que 

organiza HERCULES son ~tra oportunidad que tiene el Vendedor para mantener

se informado y actualizado de todo lo que sucede referente a su trabajo, s

al collXl de incrementar sus conocimientos para realizar una mejor labor de 
ventas. 
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MANUAL DEL VENDEDOR 

FUNCION N Q 10 

"PROTEGER V AUMENTAR LA IMAGEN DE HERCULES" 

E X p L l e A e 1 o N 

Nuestra errpreaa como una de las más importantes del ramo, requiere de man

tener y acrecentar la imagen que se ha ganado a través de sus productos, del 

servicio que proporciona y de su honestidad. 

Es en el Vendedor en quien principalmente está depositada la representación 

de HERCULES ante los clientes y el público en general. De ah! la necesidad 

de que observe un comportamiento profesional a través de la ael'iedad abso

luta en sus tratos con loa clientes y de mantener con ellos una relación 

de mutuo respeto. 

La imagen de HERCULES se proyecta ante el público en la manera en que el -

Vendedor conduce el vehlculo, en su amabilidad y forma de expresarse. 

La presentación, derivada del aseo personal y limpieza en su uniforme, es 

otra manifestación de la imagen que el Vendedor desea proyectar se sl mis

rro y de HERCULES. 

Es responsabilidad del Vendedor construir, mantener y acrecentar nuestra im-2_ 

gen y por el contrario NO llevar a cabo ning~n acto que la daíle. 
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MANUAL DEL VENDEDOR 

DE QUIEN DEPENDES: 

Tú, cama Vendedor dependes en forma directa 

de tu respectiva S~perviaar de Ventas a del 

Gerente de Dep6sita, en ausencia del primera, 

del que recibirás la orientación y apoya ne-

cesarla. 
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MANUAL DEL VENDEDOR 

PROGRAMA DE ACTIVIDADES DEL VENDEDOR HERCULES 

~: 

1.- Llegar al Depósito puntualmente por la mafiana (7:00 a.m.) aaeado, ra

surado, can el uniforme lilTlJia y CO"lJleto y las zapatas lustradas. 

2.- Registrar la entrada en el reloj marcador. 

3.- Revisar el buen funcionamiento del vehicula y limpiarlo si es necesaria. 

En caso de encontrar fallas notificarla de inmediata a su Supervisor. 

4.- Verificar que la carga de producto esté COlllJleta de acuerda a lo soli

citada el dia anterior. Acomodarla de la manera más funcional y segura. 

5.- Recoger el Libra de Ruta correspondiente al die de visitas, sal coma -

block de facturas, material punta de ventas a pramacianal. 

6.- Atender últimas instrucciones de su Supervisor. 

?.- Salir s las 7:30 a.m. a la ruta. 

8.- Visitar a todas y cada uno de sus clientes de acuerdo al orden estipu

lada en su Libro de Ruta. 

9.- En el momento más oportuno de su recorrido, detenerse a tomar sus ali

mentas procurando no excederse en charlas de sobremesa que le roben -

tiempo de ventas. 

10.- Buscar nuevoa clientes a laca,lizar prospectas. 

11.- Enterarse de las actividades de la competencia. 

12.- Cargar gasolina de acuerdo al programa establecida par la e1rpreas. 

13.- Acomodar su carga final, separando la devaluci6n y proceder a efectuar 

la liquidación correspondiente al regresar al Depósito. 

14.- Registrar la venta del día en su Estadística de ventas. 

15.- Ordenar el pedida para el día siguiente. 

16.- Solicitar laa reparaciones que su vehículo requiera. 

17.- Comentar can su Supervisar las aspectos máa illlJartantea encontradas -

durante su recorrido por la ruta. 

18.- Retirarse a descansar. 
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FORMATOS DE 

CONTROL 
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LIBRO DE RUTA 

NOMBRE DEL CLIENTE:. RUTA: 
DIRECCIDN: COLONIA: 
TELEFONO: CIUDAD: CONSECUTIVO NC 

DIAS DE VISITA: 1 L 1 M 1 Me:: 1 J 1 V¡ S 1 

YOGHURT YOGHURT QUESO OUESO MANTEQUILL HELADO FECHA NP(iURAL FRUTAS MANCHEGO OAXAGA 
pzaa.) {pzaa) (pzea.) tozas. j Cozaa. > Cazas.) 

- -- -

~ 

PRESENCIA DE LA COMPETENCIA: 

EMPRESA: P R O D U e; T O S 
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, E S T A D I S T I C A D E VENTAS 

Nombre del Vendedor: 

Ciudad: Nombre del Supervidor: 

Ventas totales correspondientes al mes de: 

VENTAS POR DIA/ SEMANA DEL MES 
PRODUCTOS 

1 2 3 4 5 6 1 2 3 2 3 4 5 

YOGHURT j NATURAL 

YOGHURT ) 
1 

FRUTAS 
/, 

QUESO 

~ MANCHEGO 

QUESO 

OAXACA 

MANTEQUIU:A 

HELADOS 

Ruta: 

VENTAS VENTAS DIFE-

TO TALE MES RENCIA 6 ANTERI R 



INDUSTRIAS HERCULES, S. A. NOTA: 0697 

Calle González ND 3, Naucálpan, Edo. de México, Tel. 512-31-12 

Nontire del cliente: Direcci6n: 

C/WíIOO PRODUCTO ~~!f?rn TOTJllES PIEZA.5 

TOTAL : $ 

""echa: Pagado: Efectivo ( ) Cheque: ( ) ND 

L1 QU IDAC ION DIARIA DE VENTAS 
Norrtlre del Vendedor: Ruta: fecha: --

CHEQUES NC: IMPORTE: CLIENTE: ANALISIS DE LA LIQUIDACION DE VENTAS: 

TOTAL EFECTIVO: 
TOTAL CHEQUES: 

SUB TOTAL: $ 

Diferencia a 
favor o en con 
tra de liquida 
ción anterio1=: 

TOTAL: s TOTAL GENERAL: s 

Firma del Vendedor Firma Cajero Liquidador 
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PEDIDO I LIQUIDACION DE PRODUCTO AL ALMACEN 
Nombre del Vendedor: Ruta: 

Fecha: 

PRODUCTO ND DE PZAS. MENOS DEVOLUCION TOTAL PEDIDO SIGUIE~ 
PEDIDO INICIAL DEL DIA DE VENTAS TE DIA 

VOGHURT 

NATURAL 

VOGHURT 
FRUTAS 

QUESO 
MANCHEGO 

QUESO 
OAXACA 

MANTEQUILLA 

HELADO 

Firma del Vendedor Firma del Almacenista 

SOLICITUD DE REPARACION DE VEHICULO 
Norrtire del Vendedor: ------- Ruta: ___ Fecha: ------

Marca del vehlcula: ------Modela: NC de unidad: 

Fallas detectadas: ______________________ _ 

Firma del Vendedor Autorización Supervisar Recibido Taller 

Fecha en que se entr~gará el vehlculo: --------------
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EVALUACION DEL 

-DESEMPEND 
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EVALUACION 

Nombre del Vendedor: ______________ _ 
Nombre del Supervisor: _____________ _ 
Perlado a evaluar: del mes al mes de 19_ 

FACTORES A EVALUAR EXC. BIEN DEF. MAL 

Puntualidad eñ su trabajo 

Asistencia al trabajo 

Presentación personal 

Responsabilidad por el vehlculo 

Stocks adecuados en vehlculo 

Logro de objetivos (piezas> 

Distr1buc16n 

Cobertura 

Servicio a clientes 

Cumplimiento plan de visitas 

Relaciones con los clientes 

Manejo del libro de Ruta 

Conocimiento del producto 

Conocimiento de la competencia 

Colocación de material publicitario 
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( FACTORES A EVALUAR EXC. BIEN DEF. MAL' 

Control de devolución de producto 

Stokcs adecuados con cada cliente 

Apoyo a las promociones 

Exhibición de producto con clientes 

Impulso a nuevos productos 

uso de argumentos de ventas 

Aprovechamiento del tiempo 

Relación con su Supervisor 

Actitud hacia la empresa 

Particip, en Juntas de trabaJo 

Asistencia a programas de capacit. 

Comentarlos adicionales del Supervisor: 

Capacitación que recomienda el Supervisor para superar los pu11tos 
debiles del Vendedor: 
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INTERPRETACION DE LA EVALUACION DE DESEMPEÑO 

FACTORES A EVALUAR 
Puntualidad, asistencia, res;:ionsabilidad por el 
vehlculo, logro de objetivos , organización del 
trabajo ( Libro de Ruta, stocks, etc.) Distri
bución, cobertura, relaciones con clientes y 
Supervisor, actitud general hacia el trabajo y 
hacia la errpresa. 

Logro de objetivos, distribución, cobertura, ca 
nacimiento del producto, stocks adecuados con -
cada cliente, irrpulao a nuevos productos, cum 
plimiento del plan de visites diarias. -

Puntualidad, asistencia, logro de objetivos, -
distribución, cobertura, organización del tra
bajo, conocimiento del producto tanto de la em 
presa como de la corrpetencia, colocación del -
material punto de ventas, stocks adecuados con 
clientes, argumentos de ventas. 

En general domina la mayoría de los rectores, 
sobre todo los relacionados con la productivi
dad y organización del trabajo, puede ser cali
ficado bajo en factores como puntualidad, parti 
cipación en juntas y capaciteción. -

CALIF. 
OBTENIDA 

MAL 

MAL A 

DEFICIENTE 

DEFICIENTE 

A BIEN 

BIEN A 
EXCELENTE 

En todos los aspectos el Vendedor demuestra ten r 
gran conocimiento -y habilidad, alto sentido de EXCELENTE 
responsabilidad, actitud madura y positiva y -
magnifico conocimiento de los productos de la 
errpreaa y de la corrpetencia. Alto currplimiento 
con loa objetivos de ventas. 

QUE HACER 

RETIRARLO DE LA 
ORGANIZACION 

CAPACITACION IN

TENSA O REUBICAR 
LO EN OTRO DEPA!i 
TA11::NTO DE LA EM 
PRESA. -

SUPERVISION ESTRf. 
CHA V CAPACITAR
LO. 

Reforza'r llgeramen 
te la supervisión"" 
para mejorar a t~.li! 
véa de la capacita 
ción en campo nl-
gunoa aspectos del 
trabajo. 

Disminuir la su
pervisión y con
siderarlo para u
na promoción a -
puestos superio
res. 
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PRESENTACION 

DEL PROGRAMA 

DE CAPACITACIDN 

capítulo IV 
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CONTENIDO y FUNDAMENTOS 
Después de haber trabajada varias semanas junto al Vendedor, de haber re.2_ 

lizado una exhaustiva investigación de campo, de largas sesiones can loa 

Supervisares de Ventas y otras personas relacionadas con el trabaja del 

Vendedor, nos furÍ posible llegar a la obtención de la Descripción, Perfil 

y Manual del Puesto, esto ea¡ corrprender la naturaleza de su función y las 

características que deben reunir los individuos capacea de deserrperlar el 

puesto, tratando de asegurar su permanencia en ls errpresa y productividad, 

ya que por eatadlsticas que nos proporcionaron seis empresas,(la mayorla 

lideres en su especialidad) algunas llegan a alcanzar la escandalosa ro

tación del 13~ de Vendedores anualmente, perjudicando esto, seriamente 

loa mercados, pronri'aticos de ventas e imagen de la empresa ante sus clie.!:!. 

tes. 

El punto medular de este estudio, el Programa de Capacitación que propone

mos y presentar.os en los siguientes seis capltuloa, lo hemos basado en to

do lo anterior y ajustado a las necesidades REALES de loa Vendedores de -

este ramo industrial, como lo.:i mlnimou conocimientos que deben poseer pa

ra poder desenvol•Jerse dignamente en su ruta de ventas y ante sus client!!3, 

aclarando, carro lo hicimos con loe estándares, que de ninguna manera es lJ. 

mitativo y que puede ser ampliado, reducida o modificado de acuerdo a las 

necesidades de la errpresa, pero~ después de haberse tratado profunda

mente los puntos que a ccntinuación exponemos: 

"LA ORGANIZACIDN": En el cap! tulo V inicisrms proporcionando al Vendedor 

un panorama da su empresa enlo que se refiere a: 5U historia, organización, 

productos que elabora y vende, pequeMos fragmentos del Contrato Colectivo 

de Trabajo, Ley Federal del Trabajo y Reglamento Interior de Trabajo. Tam

bién tratamos lo relacionado a preatacionea e incentivos. 

FUNDAMENTO: El horrtire, por una necesidad propia de su naturaleza, deaea y 

necesita saber donde está situado, en qué clase de errpresa trabaja, como 

está organizada y donde se encuentra él en ese organismo, necP-oita para u

na mejor adaptación,conocer cu~lea son las libertades (autoridad) y res

tricciones a que debe sujetarse, eso la llamaremos "Reglas del Juega". 
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La utilidad práctica de este tema reside en que le proporciona mayor CO,!! 

fianza al Vendedor en todos los aspectos, ejemplos: Ante un cliente: "Nos 

avalan 20 años de expCJriencia en el mercado" (HISTORIA), "Nuestro Depto. 

de Mercadotecnia lanzará la próxima semana una CElíllJaña publicitaria por -

televisión para apoyar este nuevo producto que le ofrezco" (ORGANIZACIDN) 

"Nuestro Depto. de Crédito indica que le podemos otorgar 10 días de plazo 

para pagar" (PDLITICAS) ¡ o "No debo portar srmss de fuego en el vehículo" 

(REGLAMENTO), " Si me accidento cuento con un seguro de gastos médicos ma

yores que me protege" (PRESTACIONES), etc.; obvio es entonce a, que tanto 

para situaciones donde involucra a la empresa corro psrs guía de su propio 

comportamiento, el tema es imprescindible de trstsr. 

"LOS PRODUCTOS": En el cspí tulo VI continuamos con el segundo paso del -

programa que es, el conocimiento de los productos que elabora y vende ls -

empresa tratando aspectos como: familia de productos, materias primas que 

se utilizan para su elaboración, proceso de producción de cada uno, control 

de calidad, la higiene como un factor determinante de ls aceptación del pÍ!_ 

blico consumidor, desarrollo de nuevos productos y cuidados que el Vendedor 

deberá tener con ellos sl transportarlos del Depósito s los puntos de ven

tas. 

FUNDA!JENTO: Mientras mayores conocimientos tenga el Vendedor de lo que -

vende, mejores resultados se pueden esperar de su actuación, ya que éstos 

le serviran para: Argumentos de ventas¡ resaltar las cualidades de su pro 

dueto en ventaja de los de la conpetencis; vencer objeciones y manejo efect.!. 

va de las reclamaciones de los clientes respecto sl producto; inclusive para 

aportar ideas a su enpress en lo que se refiere a: aceptaci6n del producto, 

nuevos sabores, enpaque, etc., ss1 como medio para detectar las razones de 

una baja demanda o aceptaci6n de determinados productos o sabores. 

"EL VEHICULO": En el cspí tu lo VII iniciamos analizando lo que es ls Distr.!, 

buci6n coma un medio psrs crear conciencia de que sl no estamos presentes 

en el mercado oportuna y constantemente, entonces no hsy venta •••••• ni e_!!! 

presa. Relacionamos lo anterior con el vehlculo pera concluír que gracias 

a este es carne podemos estar presentes con nuestros clientes. 
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Aqul lo irrportante es que el Vendedor corrprenda que el vehlculo es su 

herramienta de trabajo más irrportante y de la necesidad de que lo cuide 

y se preocupe por darle el mantenimiento tanto preventivo c~ma correctiva 

que requiere. 

Se estudia el tipa de vehlcula de reparto que tiene la errpresa, las diez 

pasos para el cuidado y conservación de este y la irrpartencie del equipa 

de fría que se encuentra instalada en la ceja. Vemos tanbién, lo que se re

fiere a manejo a la defensiva, el Reglamento de Tránsito (enunciados sola

mente), para terminar relacionando su forma de conducir con la imagen de la 

errpresa. 

FUNDAMENTO: En nuestras investigaciones nas encontramos que desafortunada

mente una gran cantidad de Vendedores contemplan al veh!culo como alga muy 

ajena a ellos, que ae puede destruir (ellos no pagan las repefacioncs) y·

que su mantenimiento es de exclusiva interés de la empresa. No alcanzan e 

comprender que sin vehículo no hay venta •••• ni tarrpoco COMISIONES. También 

encontremos que este tipo de personas se ven can alta frecuencia involucr~ 

dos en choques, atropellamientos, riílas e insultos can otras conductores v 
can el pública, sin razonar en el daña que le ocasionan a la imagen de la 

errpresa que representen, un ejemplo clásico es le impresión que se tiene -

de los repartidores de gas, materialistas, taxistas v conductores de uuta

buses. 

"LOS APOYOS DEL VENDEDOR": En el capítulo VIII hacemos un repasa de lao he

rramientas con que cuenta el Vendedor para una mejor labor con sus clientes 

v prospectas, de tal manera que na siente que está solo, sin respaldo de la 

errpresa y supeditado a sus propios recursos. Errpezemos reflexionando en la 

que es un VENDEDOR PROFESIONAL, que apoyos tiene y como puede sacarles el 

mayor partido para lograr le vente. 

FUNDAMENTO:Les empresas' gasten anualmente millones de pesos en desarrollar 

nueves fcrmes de conquistar mercadee o de mantener loe que tiene, asl . en

contremos: publicidad, promociones, accesorios exJticos para presentar los 

productos, estudias de nuevos empaques (más llamativos e irrpactsntes) y de

sarrollo de productos que satisfagan leo gustos y preferencias del consumidor 

La realidad ea que loa Vendedores no aprecian que todos estas esfuerzos estsn 
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encaminadas a facilitar su función, a apoyarla, inclusa llegan e tamerlae 

conu una "carga" 111.'.:ta, ejempla de esta la observamos en las cartulinas pro

mociona les y en los exhibidares de producto: los encontremos o en las bo

degas del Depósito a arrurrl:Jados en un rincón del camión. Al preguntarles e 

los Vendedarea que pasaba con esa aituacion nos respondieran que quitaba 

mucho tiempo el colocarlas o que no servían para nada. Si justificáramos 

esta actitud del Vendedor podemos señalar que también les ha faltado orien

tación por parte de sus superiores. 

"EL SERVICIO DE VENTAS": En este capítulo IX nos estamos centrando al est.!:!. 

dio de la importancia del cliente y sus necesidades. Si analizumos la que 

comprende el servicio de ventas lo podemos dividir en: Frecuencia de visi

ta, pasos de la visita, el servicia que espere recibir el cliente par parte 

del Vendedor, las relaciones humanas aplicadas a la venta y la importancia 

de le presentación personal. 

FUNDAMENTO:Al salir a trabajar con distintas Vendedores, pudimos observar 

que habla marcadas diferencias entre ellos en la forma de realizar su tr!!_ 

bajo, generalmente ineficaces; que en general sentían cumplida su labor par 

el hecha de de llegar a entregar las dataciones que les indicaban las clie.!J. 

tes, recoger y reponer el producto vencida y par Última cobrar el imparte 

de la venta. Otros fincaban su"éxi ta" en llevarse "pesada" can los clientes 

inclusa sm;tienen la teoría de que es el trato que más le gusta al cliente. 

Las hubo quienes consideraban que era efectivo "castigar" de vez en cuando 

a algunos clientes, dejando de surtiles producto, argumentando que servía 

coma lección por no haberles comprada tal o cual línea de producto en el -

pasada. En conclusión fueron pocos los que de una manera sistemática y Of. 
ganizada realizaban sus visitas, siendo lógicamente los que mayor éxito -

tienen en su profesión de ventas. 

Las pasas de la vi si ta que proponemos NO pretenden estereotipar el trabaja 

del Vendedor, son Únicamente una gula de los puntos que SIEMPRE deben con

siderar al visitar a sus clirmtes, uno invitación ü meditar sobre los pri.!J. 

cipios básicos de las relaciones humanas y una pauto para la resolución de 

proble~~s. Es tarrtiién una reflexión sobre el auto respeto proyectado a tr!! 

v6s de la presentación personal e higiene del Vendedor. 
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"LA EFECTIVIDAD EN LA VENTA": Por Último en el capítulo X pretendernos -

proporcionar sencillas reglas para un mejor aprovechamiento del tienpo; -

errpezamos tratando someramente la teor1a "X" y "V" de Douglas M::: Gregor, -

mencionada en su libro "El aspecto Humano de las Empresas" con la finalidad 

de llegar a lo que es la madurez del individuo; continuamos con las diez 

reglas de la.§!!ministración del tienpo que proponemos para su tipo de tra

bajo y de ahí abordamos el tema sobre la cantidad y calidad de los resulta

dos de su trabajo, para concluir con un repaso general del progra~a oe ca

pacitación. 

FUNDAMENTO: Este tema viene en cierta forma a reforzar al anterior, cuando 

insistimos, con otro enfoque, en la necesidad de organizar el trabajo. Nue_!! 

tras experiencias en carrpo, corrplementadas c:cr.i los comentarios de los Su

pervisores ele ventas, nos indicaron que era preciso abordar el tema sobre 

>:>l tienf1D: desde la puntualldad a la hora de entrada hasta la forma de a

provechm·lo de tal manera que alcance para cumplir con el programa diaric 

de visitas. Quizá parezca exagerada esta insistencia, pero al observar ca:-.:; 

desperdiciaban tiempo de ventas en largas pláticas de sobremesa (cuando se 

detienen a tomar sus alimentos), en una serie de rodeos para llegar con -

algun cliente o en pláticas tarrbién muy prolongadas con algunoo clientes, -

se convierte en un problema real que debe ser combatido a través de mostrar. 

l8s la relación de quejas de clientes no atendidos y las cantidades de pro

ducto que no sP. vendleron por no saber aprovechar el tiempo. 

Al finalizar la sesión se flace un repaso general de lo visto a lo largo -

del programa para enfatizar en aquellos aspectos más relevantes, de acuerdo 

al tipo de Vendedores, y procurar crear un compromiso de superación y de -

corrprensión. 

EL SISTEMA DIDACTICO SELECCIONADO 

Para el tratamiento de los distintos temas que contiene el Programa de Ca

pacitación se hace necesario considerar dos asper.toB de suma importancia: -

En primer lugar EL SISTEMA DIDACTICD que enplearcmos para la trrrnrnisión de 

los conocimientos¡ y en segundo lugar, aunque inti111arnentr•relacionado con -

r:!l primero, al INSTRUCTOR del programa y responsable de su buen resultado. 
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En lo que se refiere al Sistema Didáctico, tenemos que procurar que este 

sea: sencillo, claro, objetivo, ameno, interesante, rico en ejemplos, casas, 

ilustraciones, ejercicios y dinámicas de grupo y que lleve una interrelación 

entre los distintos temas de tal forma, que al Finalizar el programa, los -

capacltandos tengan "Frescos" los conocimientos de principio a fin. 

Para fundamentar la importancia del Sistema Did€1ctlc:o debemos recordar bre

vemente los principios del aprendizaje en el adulto, a saber: 

# Deben tener el deseo de aprender 

# Deben sentir necesidad de aprender, esperan beneficios inmediatos 

del aprendizaje 

# Aprenden haciendo. El aprendizaje es mayor si practican y continuan 

usrmdo lo aprendl.do 

# Aprenden resolviendo problemas realistas 

11 La experiencia afecta al aprendizaje 

11 Aprenden mejor en un ambiente relejado y cordial 

# Es necesario reforzar el aprendizaje mediante la comunicación de los 

progresos que van alcanzando 

# Vinculan lo que están aprendiendo con lo que ya saben 

11 Cada persona aprende en grados diferentes a loa demás 

# El aprendizaje es poco efectivo cuando solo se explica o solo se 

demuestra lo que se quiere enseñar 

# El aprendizaje es efectivo cuando De dice, se demuestra y al mismo 

tiempo se permite al capacitando practicar lo aprendido. 

Lo anterior nos esta demostrando que debemos ser cuidadosos en la selec~ión 

del sistema didáctico , teniendo siempre presente que el adulto aprende en 

forma muy distinta al niño o al joven estudiante. 

El sistema que nosotros seleccionamos está basado principalmente en Líl SENCl 

LLEZ y en la concentración de la mayor cantidad de elementos posibles que 

coadyuven con el Instructor a lograr el objetivo: ílPílENDIZAJE 111 

A continuación haremos una descripción de las distintns secciones que com

ponen nuestro sistema seleccionado y cue el Instructor deberá dominar para 

asegurar su buen funcionamiento: 
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SECCION I : "GUIA DEL INSTRUCTOR". Esta es la principal herramienta del 

Instructor para el desarrollo de cada sesión. La Gula tiene comü rinaridad 

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

compuesta por TRES secciones: 

a) SUB- TEMA: Su objetivo es ubicar al Instructor en la secuencia lógica -

del tratamiento del tema en general; esto es, las partes en r¡ue se div.!_ 

de un tema. Le sirve también como regulador del tiempo de discusión o -

tratamiento de cada punto. 

b) PUNTOS A DESAl1ROLL/\R: Es el desglose del sub terne. Contiene solamente -

inforrncción básica o resumida de cada punto a tratar. El Instructor no 

debe limitarse en su exposición ante el grupo a la información ahí con

tenida: deberá ampliarla, para eso cuenta con la Lectura Básica. También 

sirve como "acordeón" ya que contiene cifras, datos, fechas, etc. que -

serían dif Ícil de memorizar. 

c) ~: Son algunos "tipa" o pistas de preguntas y comentarios que el 

Instructor puede solicita al grupo o cómo iniciar la discusión de un -

punto. La importancia de esta sección está en que le va marcando al Ins

tructor cuando utilizar aus apoyos visuales (acetatos, hojas de rotaro

lios, pizarrón, proyección del audiovisual). En general es la pauta para 

la conducción del grupo a fin de lograr el aprendizaje. 

SECCIDN II: "APOYOS Y PRACTICAS". Aquí encontrará el Instructor el mate

rial de apoyo didáctico que deberá emplear para ilustrar mejor la ex

posición de los temas y darles mayor lucimiento para interesar al grupo. 

También es un "acordeón" porque contiene material con conceptos, defini

ciones, cifras, etc. diflciles de memorizar. Está dividido en CINCO ti

pos de auxiliares: 

1C.- HOJA DE ROTAFOLIOS: Quiere decir que el Instructor deberá elaborar sus 

hojas con las leyendas indicadas para usarlas durante la sesión. Las que 

contiene el presente programa son meros ejemplos, lo mejor es usar la -

propia creatividaú para la presentación de la información (colorido, di

bujos, caricaturas, gráficas, etc.) 
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20.- ACETATOS: Se utiliza este recurso donde hay necesidad de presentar 

demasiada información nara una hoja de ratafclics, donde se manejan di

bujas a diagramas dÍficiles de repraducir ••••• además le da variedad a la 

preaentación ante el grupa. 

30.- EJERCICIOS: Las que deberá diseñar el Instructor de acuerdo a la na

turaleza del grupa y aplicarlas durante la sesión. 

40.- EXAMENES: También estará a cargo del Instructor su diseña y deberá a

plicarlos al finalizar cada sesión y si la considera pertinente, al fina 

lizar el Programa tarrbién. 

50.- PRACTICAS DE CAMPO: También llamadas tareas, su finalidad es que los 

participantes practiquen fuera del aula, durante la jornada o en su ca

sa, aspectos irrpartantes que ameriten llevarse a la práctica de inmedi.Q. 

ta, ejeirplo: centrales administrativas varias, revisiones mecánicas de -

las vehlculoa, técnicas de relee iones humanas, etc •• 

SECCIDN III: "LECTURA BASICA". Contiene todos las elementos teóricos que -

soportan cada tema. Sin ellas el Instructor na padr1a conducir la sesión. 

Es un documenta que trata arrpliamente las puntos de la Gula, a todo de

talle, para que el Instructor tenga un panorama más carrpleta del tema. -

En síntesis, es el conocimiento MINIMO que se debe adquirir para poder 

irrpartlr cada terna. 

SECCION IV: "GUION DEL AUDIOVISUAL". Cada tema está apoyada par un audiovi

sual referente a la que el Instructor está tratando. El audiovisual es 

un resumen, alga que refuerza can imtigenes las puntos ~ás rel~vantes. -

El incluir el guión dentro del material de lectura es para que el Ins

tructor NO vaya a presentar la información de manera distinta o defor

mada a lo que verán en el video. 

Seleccionarnos como medio el sistema de audiovisual en contra de algunm> que 

c'omo el video tape san más modernas, en razón de que cansiderarr.os que el -

primero tiene la ventaja de poder actualizar las irn{genes (inst;ntaneas) sin 

deterioro del resto del programa, además qul! los aparatos para proyectarla 

resultan más económicas y riiciles de utilizar por cualquier persona. 
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11 APOYOS DIDACTICOS PARA EL PROGRAMA /1 

' ' ~ De una manera grafica deseamos hacer mencion de las distintos apoyos dida_s 

tic as que recomendamos utilizar para la impar tic i6n del Programa, destacan 

da sus cualidades: 

PIZARRDN: Econ6mico, espontáneo, se pueden 

corregir errores, ideal para t.Q. 

mar notas que no son necesarias 

conservar; muy flexible au uso. 

ROTAFDLIDS: Flexible, se puede preparar la 

presentaci6n can anticipación o 

hacerla en el momento; Las notas 

que se anotan pueden servir par<J 

consultas posteriores; cuenta a

demás con la ventaja que utlliza.!J. 

do plumones de calores se logra 

un mayor impacta en las nu tao. O

tra ventaja es que las hojas se 

pueden retirar del rotafolios p~ 

ra negarlas en la pared del aula 

u ot.ro:i usos. 
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PROYECTOR DE ACETATOS: Se pueden agran

dar o reducir objetos, permite varis_ 

dad en el contenido del material. U

til pare e~plicer procedimientos pa

so 2 paso, esto es, permite fragmen

tar par ejerrplo equipos, en tantas 

partes e orno sea neceser lo. Recomen

dable para anotar información arrplia 

o dibujos corrpllcados 

AUDIOVISU;:¡L: Básico pare proyectar el pr!!_ 

grama de capacitación propuesto. Per

mite detener su tramJmisión, para -

recalcar E?n algun punto en particular 

Requiere de un mínimo muntenimient.o 

·/ su c;ieración es muy sencllla. 
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EL INSTRUCTOR DEL PROGRAMA 

Como ya lo mencionamos al prinr.ipia del tema, el sistema didáctica se en

cuentra Íntimamente ligada con el Instru::tor en el sentida de que aunque -

el sistema selecc lanado sea elariorada con suma cuidado y en la forma más 

completa, si quien será responsable de i'1Jartir el Programa carece de las 

cualldades, conocimientos y habilidades para la instrucción, casi segura

mente las resultados serán deficientes ••• un fracaso. 

Aunque de ninguna manera pretendemos profundizar en el tema, por lo extenso 

y materia de todo una tesis, si queremos :-ecalcar en la necesidad de reali

zar una exhaustiva selección dentro del ~=rsonal de la empresa, de prefere!!. 

cia del área de ventas, Supervisares o i:e:cntes, por estar completamente i!!. 

volucrados con el trabaja del Vendedor .¡ entrenarlos perfectamente para que 

estén en posibilidad de llevar a cabo esta nada fácil labor. 

Aqu!, cama en la mayor1a de los trabajas, tiene el candidato que cumplir con 

los principios de: QUE QUIERA, QUE PUED•i Y QUE TENGA LOS CQNOCIMIENTOS NECC

SARIOS, además de las siguientes carocte:-isticas: 

10 Debe ser capaz de lograr una buena cG:-unicación entre él v los partici

pantes al curso. 

2C Debe utilizar la forma, el lenguaje y el nivel adecuado para que los -

participantes comprendan lo que él les dice. 

3C Debe conocer las características del ~rupa al que se va a dirigir. 

4C Debe ser l'.GIL para caíllJrender las e,..,::licaciones de las participantes. 

5C Debe ser la suficientemente sensible ~ara afinar y percibir las reac-

ciones v actitudes ele Jos participar:es. 

El instructor deberá comprender con toda claridad que su tarea frente al grl!_ 

po será Ja de: 

1D Conocer las necesidades del grupo. 

2C Presentar las ab,iPtivos. 

3C Proporcionar un m1nimo ae ínfarmacib (que el gfllpo aporte sus ideos). 

4C Estimul9r la motivación hacia las te-~s a tratar. 

50 íletraallm'"ntar en si tuacianes concn:::;s. 

Gíl Dar oportunidad de práctica 
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7C Participar o llevar a cabo la evaluación· 
8C Identificarse plenamente con el grupo. 

Otras recomendaciones que hace la institución capacitadora SVSTEMATION DE 

MEXICO, S.C. en su programa "Formación de Instructores" son: 
10 Evitar la improvisación 

20 No e11plear una técnica sin estar seguro de su manejo 
3C Preparar perfectamente el tema a tratar 

4C Planear cuidadosarnente las actividades a realizar 

5C Revisar el buen estado de los materiales, equipos e instalaciones 

60 Preparar el material para los participantes. 

Lo anterior lo relacionamos específicamente con el Programa de Capacitación 

que estamos proponiendo, recomendándole al Instructor que tenga en conside

ración que: 
1.- LA PREl-'ARACIUN DE CA!Jli TEMA IMPLICA UN MINIMO DE SEIS A OCHO HORAS 

DE ESTUDIO PREVIO A CADA SESION. 

2.- POil ri:r,JGUrJA RAZON INTENTE IMPARTIR UN TEMA SI NO ESTA LO SUFICIENíE

MENiE PREPARADO PARI\ HACERLO. 

3.- ELABORE FIELMENTE LOS APOYOS D!DACTICOS, ,.o C11MBIE EL SENTIDO DE LAS 

FRASES. USE SU CREATIVIDAD PARA DARLES VIDA. 
4.- UNA VEZ PERFECTAf'ENTE ESTUDIADO UN TEMA Y ELABORADOS LOS APOYOS, PRAC-

TIQUE EN CASA: ESTO LE DARA DESTREZA. 

5.- NO DESVIRTUE O TRATE DE CAMBIAR LOS CONCEPTOS DEL PROGRAMA. 

6.- A~PLIE LA INFORMACION MEDIANTE LA DOCUMENTACION PROFUNDA DE CADA TEMA. 

7.- ORIENTESE MAS HACIA EL CONTENIDO QUE HACIA LA FORMA. ADAPTE EL TEMA DE 

ACUERDO AL TIPO DE GRUPO DE VtNDEDORES. 

8.- TRATE DE INTERPHETAfl, DE ENTENDER EL SIGNIFICADO DE CADA PUNTO Y DESA

RHOLLE SU ESTILO PROPIO. 

9.- IMPRIMA TODO SU ENTUSIASMO CUANDO ESTE FRENTE AL GRUPO, NO CUESTIONE EL 

PROGRAMA SI NO TIENE urJA MEJOR IDEA DE COMO HACERLO MEJOR. 

10.- DESE ANIMO, USTED FUE SELECCIONADO PORQUE REUNE LAS CARACTERISTICAS QUE 

SE REQUIEREN PARA SER IN51RUCTOR. 
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PREPARATIVOS PARA INICIAR EL CURSO 

En este Última punta del capítula q>Jisie'ramas proporcionar una idea de la 

forma en que se puede organizar e iniciar la impartición del Programo de 

Capacitación, con la finalidad de omitir detalle~ que son importantes tan

to en su organización como en su "arranque"; sea pues, tan solo una de ts.!! 

tss formas de llevarlo a cabo e interprétese como un mensaje al Instructor 

del curso: 

"Hoy es el día en que iniciará el Programa de Capacitación; psra esto con

tamos con que usted, con toda anticipación realizó los siguientes pasos: 

1C Dispuso de un salón o aula con suficiente espacio, iluminación y ventil,!! 

ción para que el grupo esté có~odo; un lugar donde usted pueda colocar 

el proyector, la pantalla, un ratafalios, un proyectar de acetatos y un 

pizarrón. 

2C Cuenta con mesas y sillas suficientes pera el número de asistentes y co

locá en cada lugar: papel para notas, lápiz, gafete de mesa y ceniceros. 

3C Probó los proyectores y los audiovisuales que empleará en ls sesión. -

Es conveniente tener una lámpara de repuesto para cualquier emergencia. 

41J Elaboró las hojas de rotafolios con las leyendas que se recomiendan pa

ra cada tema, además de contar con hojas blancas para anotar las ideas 

del gr•Jpo. 

51J Cuenta torrbién con las hojas de acetato elaborados y ardenadss segun las 

vaya a utilizar. 

61J Cuenta con plumones, gises, apuntes para loa asistentes (cuenda así lo 

requiera), ejercicios, exámenes y tareas que aplicará. 

7~ Di apuso de café o refrescos para el descansa que dará a los participa.!! 

tes durante la sesión. 

BC La más importante de todas: Avisó con toda anticipación a Vendedoren, -

Supervisores y demás personal involucrado, sabre el día, hora y lugar 

en donde se llevará a cabo el evento. 

Una vez dispuesto lo anterior y unas minutos antes de empezar la sesión us-

ted: 
1C Está presente en el aula recibiendo a los participantes, saludándolos 

por su nmrtJre, cu3ndo los canezca, e indicÚndoles el lugar donde deben 
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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 está llena y el segundo 

espera y recibe a sus alumnos. 

2C Una vez corrpleto el grupo, déles la bienvenida al curso, comentando el 

gusto que siente por estar reunidos ah1 para recibir un programa de C.Q. 

pacitación del cual esperan la en-presa y usted que ellos obtengan un 

gran provecho. Digales que para los Vendedoreo nuevos este programa -

servirá para conocer HERCULES y lo in-portante que es su función como -

Vendedores; para las que ya tienen cierto antiguedad, el beneficio se

rá analizar la forma en que están actuando ahora y compararla contra -

lo que HERCULES espera de ellos. 

3C Solic1teles que escriban au narrare (no apellido) en el gafete de mesa 

que tienen en su lugar; esto servirá para identificarlos mejor. 

4C Hábleles del programa: "este programa se llama EL VENDEDOR PROFESIONAL 

y fue elaborado por eopecialistas de la empresa, especialmente (valga 

la redundancia} para sus Vendedores." 

El objetivo es: (descubra la hoja de ratafolios NO 1) "INCREMENTAR LAS 

HABILIDADES V EFECTIVIDAD DEL VENDEDOR A TRAVES DE CONOCER LOS ASPECTOS 

MAS IMPORTANTES DE SU FUNCIDN V PRACTICAR EL USO DE TODAS LAS HERRAMIEf! 

TAS CON QUE CUENTA PARA EL INCREt-l:NTO DE LAS VENTAS EN SU RUTA", Discu

ta can ellos los aspectos más relevantes contenidas en el objetivo, e

jemplo: diferencia entre habilidad y efectividad, cuales son las herra

mientas con que cuentan, etc •• 

5c Continúe mencionando que: "·· •• se tendra'n seis sesiones y estas serán 
los días _______ de las a las __ horas. trataremos los si-

guientes temas: En esta primera sesión vamos a conocer algo de nuestra 

errpresa, dónde y cuándo nació, quién la fundó, cómo eotá organizada, qué 

hace cada área de la empresa, cuál ha sida su crecimiento, etc •••• 

La segunda sesión es muy iílportante porque arrp liarem~s el conocimiento 

sobre las productoo que vendemos; sribremos entre ot.rao cosas, de que eE_ 

tán compuestos, cómo se elaboran, cómo contribuyen a la salud de las -
I 

personas; sabrE!mos exactamente los cuidados que requieren y por qu~. -

En fin, seremos unos out6ntlcos profesionRles en el conocimiento del -
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producto ••••••• y yo les pregunto lpor qué es necesario conocer lo que 

vendemos? •••• (recabe opiniones y discútalas). 

En la tercera sesión vamos a estudiar a fondo el vehiculo, el cual co

mo ustedes saben es la herramienta más in-portante con que cuentan. 

En la cuarta sesión veremos los apoyos de ventas ..... esas noderosas 

palancas que mueven el mercado a nuestro favor, cono son: la publicidad, 

el material punto de venta, las promociones, el Libro de Ruta y otros 

más. 
La quinta sesión tratará del servicio de ventas; analizaremos paso a -

paso la visita a nuestros clientes, nuestra función de ventas y servi

cio, y el trato al cliente que consideramos más adecuado para tenerlo 

siempre de nuestra parte y contar con su preferencia ••••••• la sexta y 

Última sesión se titula: La efectividad en la Venta ••••• es un tema -

que trata de la administración del tiempo, la distribución y cobertura, 

y algunas ideas para ser más efectivo con los clientes. En esta sesión 

haremos un repaso general de todo lo visto anteriormente 

60 Pregunte al grupo si tiene dudas, dis!pelas, y continue diciendo •••••• 

"en general este es el programa en el que estarán participando. Para CD!! 

tinuar voy a pedirles, que aunque quizá la mayoría de nosotros ya nos -

conocemos, nos presentemos, mencionando NOMBRE, EDAD, ESTADO CIVIL, NU

~RO DE HIJOS O TAMAÑO DE SU FAMILIA, LUGAR DE ORIGEN, ESTUDIOS, AFICIO

NES, EXPERIENCIA EN VENTAS, ANTIGUEDAD EN HERCULES, LO QUE MAS LES GUS

TA DE ESTE TRABAJO, etc •• 

NOTA: Este ejercicio es muy importante porque contribuye 

a una mejor integración del grupo, a romper la te_!! 

sión inicial; además los estimula a hablar de cosas 

familiares para ellos y esto a la vez crea un am

biente de confianza para participar activamente. 

7C Al finalizar la presentación de los partic lpantes, preséntese usted de 

igual forma que lo hicieron ellos. 

ac Después de este ejercicio, proceda a establecer las REGLAS DEL JUEGO i!! 

vitando a los partlcinantes a que sean ellos quienes las marquen y orle.!! 
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tanda sus comentarios hacia lo siguiente: 

- Todos deberán participar activamente 

- Llegar puntualmente 

- Cooperación 

- No guardarse dudas o preguntas respecto al tema de la sesión 

- No hay críticas ni "metidas de pata" 

- Respetar los comentarios de los demás coripañeros 

- Descansos de 15 minutos en cada sesión 

Currplir con las tareas 

- etc •••• 

Recabe todas las ideas del grupo que sirvan para optimizar el buen am

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

90 Una vez terminado el ejercicio anterior y después de haber anotado las 

ideas del grupo en une hoja de rotafollos, mencione que: ••• " Por Último 

y antes de iniciar con nuestra primera sesión, deseo comunicarles que, 

en cada sesión habrá ejercicios de simulación o préc:tica, exámenes y ta

reas, por lo que les pido su mayor atención a todo lo que hablemos a

qul, en sus lugares tienen papel y lápiz para que tomen notas de lo que 

consideren más irrportante •••••• les recuerdo que deseo su participac:ión 

activa. asl como que hagan todas las preguntas que quieran •••••••••••• 

ADELANTE CON NUESTRA SESION 11111 
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Programa de Capacitación para Vendedores 

LA ORGANIZACIDN 

, 
capitulo V 



l'tograrna dn Cnpacitación para Vendedores 

Tema1 "LA ORGANIZACION" 

OBJETIVOS DE LA SESION: 

DURACION DE LA SESION: 

PUNTOS SOBRESALIENTES: 

e) "Que loa partlclpenfee canezcan e le 
empresa y cede une de lee áreas que 

le conformen, desde su arlg~n .hasta 
la que ea hay, can el fin de p~aplciar 
una adecuada 1ntegrec16ri ·v f~·c.iliter 
la camprenelón de su func16n como fue!, 

za de ventas". 

b) "Que lea par tic lpentea e anazc an, camp re!), 
den y respeten los lineamientos de CD!!! 

portamlento que regulan eu actuación 
en el desempeíla de sus funciones, ssl 
coma las derechos y prestaciones que -

lee corresponden". 

Tres horas. 

• Presentación e introducción e toda el 

programa 
• "El primer pesa" 
• Fusión Ganzálee e Irigayen 
• Creación de Industries HERCULES, S.A. 

• Crecimiento de la empresa 
• Le organización HERCULES 

• Relaciones Laborales 
• Contrata Colectivo de Trabaja 
• Reglamento Interior de Trabajo 

• Servicias y preatacianea 
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Progam1 de Cóipadlación para V1•ncl .. 1forr• 

Guía del Instructor 
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1'EMA "!A DflGANIZACTDN" 

SUll-TEMA PUNTOS A ta~~AllltoLLAll APOYOS 

INICIACION DEL CURSO - Deles la máa cordlol bienveniaa al programa de capacitación que Hoja de RotafolioD NC 1 

ENCUENTRO DEL SR. GON 
ZALEZ V EL SR. IRIG07 
VEN 

en este d1a se inic la. 

- Hábleles de el interéo tanto de !B e~rcaa corro ouvo por aprove
char el máximo ~odas lee enaef'lanzas que se p'Jeden obtener. Men
cione que el objetivo del programa es: 

"Incrementa~ las hatJil\dadea v efor.tivldad del Vendedor a 
tra•1és de conocer loo aspec~os máa irrportantes de su fun
clón v prsct.ic~r el uso de todna las herrnmientaa cr.n que 
cuente para el incremento de las ventea en su ruta". 

- Siga detalladamente loa pesca indicados en le "Introducción el 
cursa de cspacitsr.lán~ 

- Nuestra err\'.)reaa es la conaollda.:lón de dos hlatoriaa diatlntaa 
dos personalidades que se dedicaban s activldadea relacionadas 
con la alimentación v a productos derivados de la leche: Juan 
González y Lula Irigoven. 

- Juan Ganz.'.ilez, oriundo de Tlaxcala rentaba unas instalacianea 
fr1gor1ficas a introductores de pescado al Distrito Federal y 
aceptó la distribución en México de una linea de quesos del e~ 
tranjera en mayo de 1965. 

- El negocia se inició con un capital de $100,000.00 en unos ma
deatae oflcinsa y bodegas de la colonia Portales. Su fuerza de 
ventas canaist1a en 3 Vendedores y del mismo Sr. González. 

- El producto que distribu1a tuvo una gran aceptación y fue cuando 
el Sr. GonzÍllez empezó a pensar en ampliar eu mercada hacia el 
interior de la república, aa1 carro ampliar le Hnea de produc
tos. 

• El Sr. Luis Irigoyen en ese tierrpo se dedicaba a la fabricac16n 
de mantequillas en la ciudad de Chihuahua, en una empreaa deno
minada "Hantequillaa del Norta, S.A." y tant!én tenla la inqulo 
tud dB ampliar tanto sus lineas de productos coma su marcado de 
mantequillas hacia el Distrito Federal, aablendo el potencial de 
consumidores que oqu1 se encuentra. 

Hoja de rotafallas NC 2 

Ver P.ate punto En el ca
pitulo anterior. 

Anote estos doa nontirea 
en el pizarrón. 

Anotar en el pizarrón el 
nolTOre de "Mantequillas 
del Norte, 5.A." 
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SUB-TEMA 

CREACION DE HERCULES 

APERTURA DE LAS PRIMERAS 
SUCURSALES 

LA PLANTA DE PRDOUCCIDN 

DEPARTA~'E:NTO DE MERCADO
TECNIA 

TFMA 11 LA ORGANIZACIDN" 

rUNTOS A IJF.~AllllOLl.All 

- El encuentro entre estos doa industriales et.eeci16 en el afio de 
191i8 y eua operec1cr.ee en unión etrpezar6n por intercantiiaa de 
eua respectivos proouctoe para promoverlos en laa locolidadr.a 
de cada uno. 

- En el afio de 1970, cuando viendo los resultados de ese unión 
decidierón fusionar sus errpreeae, naciendo el O de eeptierrtlre 
la raz6n social ln:wstriaa Herculee, S.A., aunque los produc
tos conaervar6n su ~arca ar ig inol. 

- El norrtire HERCULE5 proviene de une idea c!el hijo mavor del Sr. 
Irir;¡oyen, pensando en darle un nonbre lfll'Jnctante, ao1 como -
oinéniro de produ:::os saludoblaa v vigorooao. 

- Se abre la segunca sucursal después de la de Chihuahua en la 
Ciudad de Mérida, '~:utÉm, errpezanda u abarcar parte irrportan
te del ;ia1a. 

- Cl 26 de agosto c!e 1971 se inogura lo Planta de producción de 
Industries Hercules en Naucolpen, Edo. de México, dando por -
terminada la reloc!én con la errpresa extranjera a la que le -
dietribu1an los q_2aos. 

- Para eata fecha e: número de personal habla aumentado de 6 em 
pleadoa a 80 venaedorea, diatribuidoa en M6xico, Chihuahua v
la reciente eucurs•l en Acapulco, además de un personal admi
niatrat.ivo de 25 E<1Jleados. 

- En 1975 ae abre le Sucursal Monterrev, para atender los merca
dea de Nuevo León, Temaul1pae v 5tm Lu1íl PotoaL 

- En 1976 ae crea le Sucursal de T1Juana, B.C. que atiende lou 
estados de Oaja California Sur v Norte, Sonora v Sineloa. 

- En 1977 se abre le Sucursal en Guadalajara para atender el -
mercado del centl"J de la República. 

- En ese misll'Cl ei'lc se crea el departamento de Mercadotecnia in.!. 
ciando sus ectivi:ladea con el disel'lo de publicidad ilTpr~sa ... 

APOYOS 

Anotar en el pizarrón la 
fecha de B de sept. de 
1970. 

Acetato con la cronolo
gfo de los eucurealee. 

Anotar la feche del 26 de 
agosto de 1971. 

Funciones del Departamen
to de Mercadotecnia, 
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SUS.TF.MA 

AUTOMATIZACION DEL E
QUIPO DE PRODUCG!ON 

LANZAMIENTO DE NUEVOS 
PRODUCTOS. 

LA ORGANIZAC!ON DE LA 
EMPRESA 

TEMA "LA ORGANIZACION" 

PUNTOS A DESARROLLAR 

como cartulinao y algunos acrílicos para la pr!Jl0Ci6n de la ven 
ta de loe productos en abarrotes y otros lugares. 

- Le siguiente actividad del depertarrenta de Hercedotecn!a ea el 
diael'lo de pi.bllcidad por radio, provocando que rueatroe produc
tos sean llÚn más conocidos y obligando !I la eftllrees B dwl!cer 
el número de peraonal obrero paro dar ebasto a la demando. 

- A finales de 1977 se sdqulr!6 un equipo total.Ir.ente autor.atizado 
de origen alemán, que duplic6 la producción y CJ,Je adem3s está -
considerada cairo una de las m&o modernos del mundo. 

- En 1978 ee incorpora edem&e de leo lineas de rientequille y que 
so, le linea de yaghurt, iniciando can el yaghurt natural pare
después aacar al rrercado loa oeboree de fresa, p !na y 9uay aba. 

- En 1980 sale al mercado el helado IEACULES, elaborado a baae de 
de leche para etacer a un plblico consumidor infantil. Se apo
ye el lanzamiento con una gran C"'lJ&lle pwllcitaria por televi
ei6n. Al principio se contaba con los saborea de fresa y vaini

lla pare el poco t!efltlo lanzar loe de durazno, guayaba v pina. 

- Para el mejor funcionamiento de la 9fltlreaa se han creado cinco 
áreas béeicae: Admlnietraci6n, Finanzas, Ventas, Mercoootecnla 
y P roducc Ión. 

- AOHINISTRACION:Tiene con.i objetivo proporcionar e la Dlrecc!6n 
llenersl elerM!nto9 de lnformaci6n y control pera una B:!ecuada ad 
minletraci6n de loe recursos econ6mlcoa, materiales v humanos.-

- Esté coqiueata por loa deportementoa siguientes: Sietern89 v Pr_g 
cedlm!cntas, Compras, Admlnistraci6n y Releclanea lndustriales. 

- FINANZAS: Su objetivo ea proporcionar e la D1ru:ci6n General lo• 
ii'iE!ñiiiñiOe de lnformacl6n clll!platoe y prec i9oe sobre loa opera
ciones econ6mlcae,en lo que ee refiere 11 captación de 1"9resou, 

APOYOS 

Mostrar laa cartulinas 
que ae errplenron en ese 
tiempo. 

Seflalar que en el audio
visual del tema oc repro
ducirá el primer mensaje 
publicitario por radio, 

Mostrar loe µrimeros po
tes o empaques de loe -
yoghurt. 

Acetato con el organlgre 
ma de la errpreso. -

Acetato con el organlgro 
ma del área de Admlnlstr~ 
c!Ón 

Explicar brevemente la -
runci6n de cada uno. 

11cetato con el organigra
ma de el Órea de Finanzas 
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SUll-Tf.MA 

RELACIONES LADORALES 

CONTRATO COLECTIVO DE 
TRABAJO 

TEMA "LA ORGANIZACION" 

PUNTOS A DliSAllROLLAll 

uu d1str1buci6n equitativa, gootoe y ut111dadea netos. 
- Esta corrpuesta por loa depertamentos de Tesorer!e, Contob111düd, 

Crédito y Cobranze, 

-~: Su objetivo es incrementar en forma permanente y soste
nida las ventes de nuestros productos, ao! cl'.11ll le creoc16n de 
nuevos clientes. 

- Está c~ue11to por loe depert1J11entoe de Vent11B locales, Venteo 
Internes, Administrativo de Ventes v H11ntenimiento de Vehiculoe. 

- MERCADOTECNIA: Su objetivo ea re11l1zar 1011 distintos eetud!.os pa 
re el lanzamiento de nuevos productos, acepteci6n del pi'.blico -
consumidor, oe1 coma de las carrpeMas plblicitllriee v pramociona
les. 

- Cuenta con loe departairentoa de Pl'l!ei.pueatoa y Pron6st1coe de 
Ventea y Publicidad. 

- PROOUCCIOO: Su objetivo ea dirigir 111 lldminiatrac16n e inplemen
tec!lín de todas las actividades, politices y sistemas en la Plan 
ta productiva. Asegurar el cunplimiento de loa presupuestos, pl.!! 
nea y program11s eetoblucidoe p11ra su área. Optimizar los recurso 
humanos, materiales y técnicas de que dispone. 

- Cuenta con los siguientes departe!fentoa: Producc16n, Control de 
Calidad, Hantenimlento, Almacén, Alm11:i1n de producto terminada 
v Desarrollo de Nuevos productos. 

- Todos loa treb11jadore1 aindic11lizedoa estén afiliados al SINDI
CATO NACIONAL DE TRABAJADORES V Ef.PLEADOS OE LA INDUSTRIA DE 
LOS DERIVADOS DE LA LECHE V OE LAS FRUTAS, SIMILARES V CONEXOS 
DE LA REPIJBLICA HEXICANtl, edscr1toa 11 la central CROC (CONFEOER_!! 
CION NACIONAL OBRERtl V CAM'ESINA) 

- L11 rel11e16n lebor11l eetls regida por un Contrato Cc:Jlectivo de Tra 
boja, el cual dentro d11 IJUS d1spo111c1onea gens relee establece lo 
siguiente: 

APOYOS 

Explicar brevemente le 
func16n de cede uno. 

Acetato con el organigra
ma del área de Ventee, 

Explicar brevemente le fur 
ción de cada uno. 

Acetato con el organigra
ma del área de MercatJo
tecnie. 

Explicar brevemente la -
funci6n de cada uno, 

Acetato con el organigra
ma del área de Producción 

Explicar brevemente lo -
función de cada uno. 

Escriba eetoa nontJrea en 
el pizarrón 

Discute anµlisments estos 
puntos con el grupo. 
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r 
SUS.TEMA 

flEGl.AfENTú IN iERIOR DE 
iRABAJO 

SERVICIOS V f>RESTACIONES 

TEMA. " LA ORGAN1ZACfílN " 

PUNTOS A DESARROLLAR 

- Les BCtividadee de loe trabajadores en 111 enprees estén regula
das por un Reglamento Interior de Trlilejo, el cual establece 
sanciones y suspensiones a loa trabajadores que violen 11lgunaa 
de sus cléuoulse. 

- Analice con el grupo loe distintos art!culoa del Reglamento. 

- Analice con el grupo el artículo 47 y sue XV fraccdonee de la 
Ley federal del Trabajo. 

- Cuándo ingrese un trabajador a la enprese ea inacri to en el -
IMSS y ea afianzado, pera proteger tanto aue intereses como -
loe de le enpreoe. 

- Preatacionea.- La enpreea otorga las siguientea vacaciones e 
aus trabajadores. 

- Aguinaldo: Le enpreae otorga un aguinaldo de 30 dlae de salario 
a aus trabajadores, e loa que tengan menos de un ano, se lee -
otorgo le parte proporcional del tiempo trabajado. 

- Permisos: La empreee concede 5 d1as hábiles con goce de sueldo 
integra en caso de muerte de los padres, esposa a hijas del -
trabajador. 

- fondo de ahorro: La enprese aporte un 13% del eueldo base de C.!!, 
da Vendedor, las que e ou vez apartarán el miemo porcentaje. 

- Servicioa médicoa: El Vendedor cuente con un seguro de gestos 
médicos mayares, 

- Seguro de vida: En caso de dellunci6n ee cuente con un eeguro 
por 12 meses de sueldo en ceso de 11\Jerte natural y de 24 meses 
en caso de muerte accidental. 

- Actividades deportivas: Se cuenta con un deportiva con canpoe 
de foot boll, aqueah, gimnasia y alberca. 

- Actividades educativas: Lo enpreaa tiene instituido en forma 
permanente la Primaria y Secundarla abierta, para todos eua tr.!! 

APOYOS 

Pregunte al grupo ¿ por -
qué debemos contar con un 
Reglamento. 
Recopile idees y diecúte
laa. 
Proporci6neleo un ejem
plar del Reglamenta. 

Acetato con Table de Va
caciones. 
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' LA ORGANIZACION " 

SUB-TEMA PUNTOS A DESARROLLAR 

bejadoree y los femilierea de eetce. 

AUDIOVISUAL • LA ORGA- - P R O V E C T E 
NIZACION" 

E L A U D l O V l S U A L -

FIN DE LA SESION - Hege un reeumen de los puntos trotados en le ses16n. Pregunte 
el grupo ei tiene elgune duda y d\eipela. 

- Déles les gracias por su etenci6n y corrunique el norrbre del ei
guiente teme: "NUESTROS PRODUCTOS". 

APOYOS 

Al f1nel1zsr genere 
d1scue16n eobro loe puntee 
nés irrportentes. 
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Programa de Capacilat•ión para VcnderloreB 

Apoyas y Prácticas 
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Programa de Capacitación pMa Vendedores 

Tem11 "LA ORGAN 1 ZAC ION" (HoJa de rotafollos NO l> 

CPORTADA DEL ROTAFOl.JOS) 

B 1 E N V E N 1 D O S AL PROGRAMA 

DE CAPACITACION 

11 E L VENDEDOR H E R C U L E S 11 



Programa de Cap•citación para Vendedom 

Tema: "LA ORGANIZACION" CHoJa de rotafo!1os N~ 2) 

OBJETIVO IEL PROGRAMA DE CAPACITACION 1 

" INCREMENTAR LAS HABILIDADES Y EFECTIVIDAD DEL VENDEDOR 

A TRAVES DE CONOCER LOS ASPECTOS MAS IMPORTANTES DE SU 

FUNCION 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 Capacitación para Vendedor .. 

Tema: "LA ORGANIZACION" <Acetato> 

"CRONOLOGIA DE LA APERTURA DE NUESTRAS SUCURSALES" 

SUCURSAL A R O D E CREACION 

DISTRITO FEDERAL 1 9 6 5 

e H r H u A H u A 1 9 6 8 
' . 

MERIDA 1 9 7 o 

ACAPULCO 1 9 7 1 

-M O N T·E R R E Y 1 9 7 5 

T 1 J U A N A 1 9 7 6 

GUADALAJARA 1 9 7 7 
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Programa ile C1p1citación para Vendedoroa 

T•ma: "LA ORGANIZACION" 

" O R G A N I Z A C 1 O N DE L AR E A D E 

A D M I N I S T R A C I O N " 

GERENCIA 
im~INISTAATIVA 

SISTEMAS Y 
All11NI srntiCICJl 

RELACIONES 
PlmD.IMIENTOO COMPRAS INDUSTRIALES 

hoJa• 151:S 



Programa de C.pacitoriim (llra Vendedor•• 

Terna: "LA OílGi'.N 1ZAC1 ON" <Acetato> 

"O R G A N 1 Z A C l O N D E L AR E A D E F 1 N A N Z A S " 

GERENCIA DE 
FINANZAS 

CREDITO 
TESORERIA CONTABILIDAD y 

·- COBRANZAS 



Programa de Capacitaci6n para Vendedorro 

Terna1 "LA ORGANIZACION" <Acetato> 

" O R G A N 1 Z A C 1 O N GENERAL" 

DIRECCION 
GENERAL 

All ~!NI STRACIO ~ FINANZAS VENTAS t-fRCAlXJIECNlt mru;c¡~ 

~-

Su c:bjetiva es Su objetivo es Su objetivo es Su ob ietlvo es Su ob,letho es 
prcpan:ionor a propon:ianar a incrementar en realizar los asegurar el CU,!!! 

la Dirección la Direcci6n forma permane.!1_ distintas ea- plimiento de loa 
General eleme.!1. General loa e- te y sostenida tudias para preaupueatoa, pl.!!_ 
tas ele lnform.!!. lementoa de i.!1_ la venta de nue.!!. el lanzamien- nea y programas 
cián y control formaci6n CO,!!! trae praduc toa, to de nuevos establecidos para 
para una adecua ple toe y pre- as! cama la crea productos, a- su área. (Elaborar 
ca 3!Yilin1stro- ciaoa sobre ción de nuevos ceptación del el producto); os! 
ción de loa re- lea operaclo- clientes. público cona.!!_ como optimizar loa 
cursos económl nea ecan6mi- mldor as! ca- recursos humnnos, 
ces, r..ateriales cas,en lo que mo de las cam- materiales y téc-
y hur.anoa. se refiera a pallas publici t.!!_ nicos de que dis-

captaci6n de rias y prmmci!!. pone 
i ngreaoe, au nales, 
distrlbuci6n 

eqult.Rtiva, 

gastos y uti-

lldadea netaa. 
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Programa de CapacilJlción para V cndedore1 

Tema• "LA ORGANIZACION" (Acetato> 

11 O R G A N I Z A C I O N DEL AR E A D E 

VENTAS" 

GERENCIA DE 
VENTAS 

VENTAS VENTAS ADMINISTRATlVO MANTENIMIENTO 
LOCALES INTERNAS DE VENTAS DE 

VEHICULOS 
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Programa de Capacitación par• Vendedom 

T•ma: "LA ORGANIZACION" 

" O R G A N I Z.A C 1 O N D E L 

ffiESlPtISTOS Y 
PR(ID)T 1 CDS IE 
\OO"AS 

H E R e A D o T E e N 1 A " 

GERENCIA DE 
~ERCAOOIECNIA 

(Acetato> 

AR E A D E 

PUBLICIDAD 

hoja:lfil 



Programa de Capacitación para Vrndrdom 

Tern•• "LA ORGANIZACION" 

11 O R G A N 1 Z A C 1 O N DEL AREA 

PRODUCC!OI 

p R o D u e e 1 o N 11 

CONTROL 
DE 

CALIDAD 

.. 

CIREOCIA JE 
FmLCC!Ctl 

~WITENI

MIENTO 

<Acetato> 

DE 

ALMACEN 
GENERAL 
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Programa cfp, Capacitación paro VendrdorH 

Tem11 "LA ORGANIZACION" <Acetato> 

" T A B L A DE V A e A e 1 o N E s /1 

1 Ano de servicio •.••••••••••••••••••••• ~. a dlas héblles 

2 Anos de servicio .......................... 10 dlas héblles 

3 Anos de servicio ........................ 12 dlas héb!les 

4 Anos de servicio ......................... 14 dlas héb!les 

Del 50 al 90 ano •..••••••••••••••••••••••• 16 dlas héblles 

Del 100 al 140 ano .......................... 18 dlas hébl les 

Del 150 al 190 ario .......................... 20 dlas hébl les 

Del 200 al 240 ano ......................... 22 dlas Mbl les 
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Programa de Capacitación p.ara Vendedore• 

Lectura básica 
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Pr<>Vama de C:apacituión pau Vendedoro• 

T~ma: 11 LA ORGANrz,;croN 11 

Nuestra empresa tiene sus inicios cuond'.l don Juan González, un Inquieto comerciante or.!_ 

glnario de Tlaxcala, ac:e~ta en mayo de 1'55 distribuir la línea de quesos de una enpre

sa rruy conocida del ex~ranjero, anrovecha~~o sus instalaciones frigoríficas que utlliz.!1 

ba para rentarlas a introductores de pescado congelado en el Distrito Federal. Con un 

capital de S 100,000.CO readaptó las bodegas y construy6 uno rústica oficina en sus In§. 

talaciones de la Colan~a Portales. Contrato a tres vendedores que se encargaron de 

abrir mercado local al nuevo producto y él miaflll hiz6 una labor de ventas en loo merca

dos con loa que estaba <:v..¡ relacionado a través de loo introductores de pe$Cado. 

Por ser un producto de excelente calidad, paco a poco rué logrando la aceptación del P.ll 
bllco consumidor aunque el Sr. González visualizaba la posibilidad de ampliar tanto su 

Hnea de productos C0!!10 sus mercadas hecia el interior de la RepÚblica. 

En el al1o de 1968 conoció al Sr. Luis Irigoyen, industrial de Chihuahua que. tenía una -

fábrica de mantequilla denominada MANTEQUILLAS DEL NORTE, S.A. de c.v. y estudiaron la 

poaibilidad de intercer.-b1er distribución de productos ye que también el Sr. Irigoyen d!'. 

seaba enpliar su mercac::o hacia otroo lugares y sobre todo hacia el Distrito Federal. 

Ea hasta el año de 1970 cuando viendo los resultados de esa uni6n que deciden fusionar 

sus empresas, naciendo ~ntoncea el 2 de sept~embre de ese año la razón social Indus

trias Hercules, S.A. a1enque los productos conaervsron ou marca original. Abren aparte 

de la sucursal de Chih1..:.Yiue otra en Mérida, Vucatán y empiezan e abarcar una parte im

portante del pe!o. 

Aqu! cabe mencionar que el nombre HERCULES fué idee del hijo rnayor del Sr. Irigoyen, 

pensando en darle un nor.tre impactante a la .,rrpresa, as! como un sinónimo de productoa 

saludables y vigorosos. 

El negocio sigue progresa'ldo y aprovechanoo la tecnología del Sr. Irigoyen y la visión 

para el negocio del Sr. González, toman la decisión de abrir una planta·en la Ciudad de 

México que elaborara quesos y mantequilla3 de la marca HERCULES, planta que ea inagure

de el 26 de agosto de 1971 en Naucalpan, Estado de México. Para esa fecha dan por ter

minada la relación con la empresa extranjera a la que le distribuían los quesos. 

De seis errpleadoa con lc3 que se inicio el negocio en 1965, pare 1971 contaban ya con -

SO vendedores distribuidcs en México, Chihuahua, Mérida y la reciente sucursal en Aca

pulco, Guerrero; además d.e un personal administrativo de 25 enpleados, los que estaban 

instalados en les nuevas oficinas de le planta de Naucálpan. 

En 1975 abren le sucursal de Monterrey con la finalidad de atender los mercados de Nue

vo León, Tamaul!pas y San Lula Potes!; y a principios de 1976 ee crea la sucursal de -

Tijuana, a.c. para a su •112 atender los est~oa de B. c. Norte y Sur, Sonora y Sinalaa. 

Loa mercados del c~ntra ce la Republica cue antes eran atendidos directamente por 
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Programa dr f.ap•citación rara Vendedor" 

Tema: 11 LA ORGANIZACION " 

lo matriz del Distrito Federal pasan a lntegrer la zona de ventas de la sucursal Guadal.!!. 

' jara la que fue creada en el aílo de 1977. 

En ese mismo a~o se crea el Departamento de Mercadotecnia que se encarga en prlncipio de 

dlsellar publicidad irrpresa (cartulinas y algunos acrlllcos) para promover la venta de 

los rroductos en tiendas de abarrotes y otros puntos de ventas. Tarrbién ae inicia una 

campafta intensiva de publicidad en radio, lo que provoca que Jan productos HEílCULES aean 

aún más conocidos y obligan a su vez a la errpresa a duplicar el número de personal obre

ro para poder dar abasto con la demanda de mercado. 

A flnaleo de 1977 y en vista de la demanda de producto, la elll¡~rcsa adquiere equipo auto

matizado de origen alE?món, considerado como uno de loa más modernos del mundo. 

En 1978 incorporan además de las l!neaa de mantequilla y queso una Hnea de yoghurt, ini

ciando con yoghurt natural para inmediatamente después lanzar al mercado los saborea de 

frena, p!na y guayaba los cuales tienen gran é<ito y accptaci6n en el pÚblica consumidor. 

En 1980 incorporan atr<1 llne'l de produc~aa coneiatente en helados eleborados a base de 

leche, pues colprmdieron que hab1a un pÚblico consumidor infa;i~ll que potencialme11te r,g_ 

presentaba otra gran oportunidad cJe otucar con un predi.eta higlénlco y saludablP.. Se -

hace una gran ca'lpalla publ!ci taria pnr televisión para dar a conocer los hehidoo HERCULES 

y la reopuesta no se hace eaperar, les niños re8ponden y de los saborea de freoa y vain.!. 

lle se aíladen los de durazno, guayatia y piña r.on pedazos Oe fruta natural incorporados. 

ESTRUCTURA DE DílGAN!ZACIDI~ DE LA El-JlílESA. 

rJu2stra empreoa se encuentra integrada por cinco áreas básicas, siendo éstas: 

ADM.HJ!STRACIOrj 

FINANZAS 

VErJTAS 

1-t:RCADOTECNIA 

PROOUCCION. 

ADMINIGTRACION. 

Objetivo: Proporcionar e la Dirección General elementos de información y control para 

una adecuada adminiotración de los recursos eccnómlcoo materiales y humanoa. 

Está' integrada fundarr.entalmente por las Gerencias Generales de lss cinco áreas, las CU!! 

lea tienen como función principal maximizar la productividad y responder por los resultl!, 

dos espedficoa de cada una de sus áreas. 

Loa departamentos que forman eata área son los siguientes: 

SISTEMAS Y PROCEDIMIENTOS.- Establece sistemas y controles que funcionen Hn toda la com

pan!a. Hac~ e~tensi vos loa servicios de crnrputnción para el control de las ven tao, in-
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PI-agrama de C.pacitación para V endedoru 

Tema: • LA ORGANIZACION • 

más del 4ffi; a nivel nacional. 

VENTAS INTER~JAS.- Su función es vigilar la operación correcta de loe aeia 0L1JOB1toa a

grwados en cinco Gere .. cies Distritales con les mismas responsabilidades que en el caso 

de las ventas locales. 

ADMINISTRATIVO DE VENTAS,- Ea responsable de llevar las estadlsticas de ventas, control 

de costos por distribución de Depósitos, anál!.ais de rentabilidad de cada Depáaito, prg 

yecciones y tendencias de laa ventas. 

MANTENIMIENTO DE VEHICULOS.- Su función ea la de proporcionar el muntenimlento preventl 

vo y correctiva de las 350 unidades de reparto con que cuenta la eopresa. 

t'ERCADOTEC!'HA. 

llljetivo: Realizar loa distintos estudios para el lanzamiento de ruevoa productos, DC"Jl. 

tación delflÚblico consumidor, as! como de lea canpanaa publicitarias y promocionales. 

Cu~n'b con los siguientes departamentos: 

PRESUPUESTOS V PRONOSTICOS DE VENTAS. - Determina los porámetroo de ventas de acuerdo a 

los Indices de consumo de cada producto, para que el área de ventas tenga una baae in

formativa al determinar sus presu~uestau de ventas y en forma consolidada, elabora el -

presupuesto de ve~tns anual para cada uno de los productos HERCULES. 

PUBLIC!Dr.D. - Utilización de los medios masivos de conunlcaclón pare dar a conocer los 

productns HERCULES al público en general. 

PRODUCCION. 

Dlljetivo: Dirigir la administración e irrplementeción de todas las actividades, poHti

cas v sistemas en la Planta productiva. Asegurar el cunµlimiento de los presupuestos, 

planes y programas establecidos pare su área. Optimizar loa rocuraoe humanos, materia

les v técnicos de que dispone. 

Cuenta con loa siguientes departamentos: 

PRODUCCION.- Encargnda de la elaboraci6n obtención del producto bajo las normas de C.!! 

lidad establecidas por la errpresa. 

COIHROL DE CALIDAD.- Su función principal es vigilar que tanto el producto como la ope

ración de los equipos y siatemas se encuentnm dentro de las normas previamente enpeci

ficedas. 

MAmLN!MIENTO.- Responsable del cori·ecto funcionamiento de equipos, maquinarlea y siat.!!_ 

mas, y del mantenimiento correctivo y preventivo. 

ALMACEN.- Encargado de recibir, custodiar y controlar los entr3dao y eolidea de materias 

primas, repuestos y equipns que ae requieren paro la operación de la planta. 

ALMACEN DE PRODUCTO TERMHIADO.- Tiene bajo su responsabilidad la recepción, cuut.odia y 

envío de loa distintos productos, bajo leo norims de calidad (refrigeración) eatipuladas 
por Ja e<rpreaa. 
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Programa de Capacitación para V rndodore1 

Tema1 " LA ORGANIZACION " 

ventarioo, crédito y cobranzas. 

CCJllF'RAS.• Su principal responsabilidad ea lograr el atrnatecimiento ágil y oportuno de -

loa bienes de consumo v bienes de inverslnn. 

Blenea de co:-:su1TO.- Son todas aquellas materias primas que necesitamos pare 

la elaborac Ión y producción, aoi como material administrativo como papelerla, 

impreslonea, uniformes, etc. 

Bleneo de Inversión.- Es lo adquisición de maquinaria y equipo, veh1culos, 

construcción y adaptación de lnatalaciones, etc. 

AOMINISTRACION.- Responsable de controlar y realizar los trámltea administrativos que 

se requieren can les diferentes dependenclea Gubernamentales, contratación y renovación 

de los dlstintoa seguras, etc. 

RELACIONES INDUSTRIALES.- Su función canalete desde el reclutamiento, selección y con

tratación del personal idóneo a cada puesto y lograr au edecuacla integración a le empr.!l 

se. Son funciones también el velar por lograr un adecuado ambiente de trabajo, otorgar 

a los empleadas oportunidades de superación y ascensos a través de le capacitación, sa

larios justos, beneficios y prestaciones. 

~-
Objetivo: Proporcionar a la Olrccción General loa elementos de infonnación completos y 

preciaos sobre las opernclones económicas, en la que oe refiere a captación de ingresas, 

su diatrlbuc16n equitativo, gastos y utilidades netas. 

Los departamentos que fo~man esta área son los siguientes: 

TESORERIA.- Control de la captación de loa recursos económicos que se obtienen a través 

de las ventas, para una oportuna captación de dinero ya que de aqu{ dependen nuestros 

gastos de operación, ns{ como la liquidación de nueotros financiamientos. 

CONTABILIDAD.- Control y contab111zacl6n de todas las operaciones financieras de la em

presa, y la elaboración del presupuesta, vigilando la proporción entre los gastas de op.!l 

ración y las utilidades. 

CREOITO V COBRANZA. - Regula procedimientos sobre el manejo de los créditos otorgados par 

la empresa y la oportuna cobranza de los mismos, pues de la contrario y dedo nuestros -

altas gastos de operación nos vedamos en µroblemos financieros. 

VENTAS. 

Objetivo: Incrementar en forma permanente y sostenida las vent39 de nuestros productos, 

os{ como la creación de nuevos clientes. 

Los departamentos que la componen son las siguientes: 

VENTAS LOCALES.- Tiene la reaponaabllldad global del funcionamiento de nuestro principal 

dépasito en el área metropolitana, vigilando el establecimiento de controles admlniotra

tlvos y de ventas y del incremento en la partlclpaclán clr. este ioorcado que representa 
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Programa de C..pacitoción par. V.ndedorH 

Tema:" LA ORUANIZACION ' 

DESARROLLO DE NUEVOS PRODUCTOS. - Eotu ál'ea esta orientada principalmente hacia la lnve_l! 

tigaclón de nuevas variedades de productos e través de loe distintos laboratorios que 

la corrporien. 

Lo anterior es una panorámica ¡¡eneral de la =~r.poslc!Ón de las dlntlntan áreas de la e!!! 

presa, t.c:lenda la acloraclón que no se enc~eritran incluidos a detalle la totalidad de 

los departamentos, ejerrplo caja, auditoria, '.'!gilancla, etc. 

RELACIONES Lr.a:JRALES 

Todos lea errpleadoo oindlcallzadoo de la ~resa estan ufllladoa al SirJDICATO NACIONAL 

DE TRA8AJ.J\DORES V E.r.PLEADOS DE LA INDUSTRIA e( LOS orn1vnuos DE LA LECHE V oc LAS FRU

TAS, SIMILARES V CONEXOS DE LA REPUBLJCA 1-EX!c!WA, adocrlloG a la Central CROC (Confed!_ 

ración Nocional Obrera y Carrpesina), quienes a traven de ouo líderes y delega~os sindi

cales ven y luchan por los intereoea de sus a¡remiadou, <!SÍ como vigilan que no violen 

las cláusulas del Contrato Colee tivo de Trat:•jo. Pero no o lenµ re el Sindicato puede d_g_ 

fender les intereses de sus O(]re>middoa, por fdltdS o violaciones que estos mlsnus come

ten al Ccntrata Colectivo o al Re>glamento 1:-i:cclor de Trabajo; para que esto no suceda 

o continuación mencionamos leo cláuaulas y lo; artlculoJ de mayor trascendencia que po

drion ocaclonar una ouspencién o rescisión cd Contrato Individual de Trabajo: 

comRATD COLECTIVO ;:( THABAJO 

Cláusula Novena.-"Independientemente de lo c.~:~rior, los faltas que los trabajadores CE. 

metan a la Ley, a los Reglament.as aplicables al presente Contrato Colectivo de Trabajo, 

y que no !ll'Erlten rescisión uemn sancionadas como amonestaciones y auspensioneo hasta 

por ocho d!as de trabajo oln goce de sueldo, ~rev la investigación que en su caso se ha

ga con la lnterverción del Sindicato a can l~ persono r¡ue éote designe." 

Cláuoula decima segunda.-"Las Vendedores se rollgan a tratar en forma cortés y adecuada 

B la clientela, procurando el mejor aervlclD , at~nc!5n; el tratodescortés a inadecuada 

a la clientela motivará uno sanción al perscr.al hasta de daa dlas la primera vez que 

haya cometido la falta, lo segunda vez scró ;<;cisión dd contrata sin i·esponsabilldad 

rrn1a la errpreso." 

REGLAMENTO IllJTERIO;; CE TRABQJO 

Articula 9.- 11 La persona que con dolo o mala :;: registre o 11 cher;uc:" la ter Jeta de tl1?m

pn que no sea la propia, ser!i nnncionada con :..n din dl-: auspencián sln r1oce de salarlo en 

Ru traba~o, cuando se trate de la primera oc;;5!.Ón; en c,1Do de ;,~f2in:.:lr.tern:ia sr: hará Bcre_! 

r1nr a una susoencién do ocho c!lao; y si tales cctas los realiza por m1:1á tlr. d-Js veces e_g_ 

r á Linnclonada con la reocisión de su contrato :!~ trabnja ein responsilbllidad para la em-

prc:in 11
• 

1\rdr.ula 13.- "Quena prohibido " la& trabuje~:;~": 
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Ptogram1 de Capacitnr.ión r1r1 Vendedoroa 

Tema: " LA DRGANIZACION " 

a) Introducir en la cnpresa y veh!cula de trnb¡ijo bebidas errl:Jriagentes, dragas, armes 

de fuego a armas blancos. 

b) Presentarse a 2uri labores o andar realizando su trnbn ~G en estado d~ ebrleo~j o b!!, 

ja la inf!uencin "" <Jra;¡as u enervantes. 

e) El insultar a sus ~efes y canpañeras de trnllajo; el pro\/Oear o ejecutar pleltcs, -

riñas o aimllares entre sus conpa~eros o representant."s de lu enpresa. 

d) Disponer µara al del dinero de lu liq11ldoción, de los bonos df! gasnllna, ocei t,,, -
productos o er,uipo de la c011peíl!a nin previa autorización, lncluyéndnae el casa 

del veh!cula en que realizo auo labores para otra función que no sea le del trooo

jo encomendada. 

e) Manejar las veh!culas de le errpresa sin tener Licencia de chafer vigente. 

f) Subir peroonal ajeno a la ""'1reaa a loa vehlculoo de la eirprooo sin pI"!!via eutori

.--:1Jción o cansenll!TI!ento jt! éota. 

g) Vender productos en una zona distinta a lu ~'Ue tengo asignada.• 

LEY FEDERAL DEL TRABAJO 

Articulo <,?.- " Son ce·J2a" Ce rescisión de In Relad6n de Trabajo sin respans!lbili<Jad 

para el patrón: 

Todas y cada una de lau XV fracciones de eet~ articula." 

Las relAcianes entre Pl Sindicato y la Enprcsa han sido nlerrpre buenss y se han llegado 

e acuerdos satisractarios, teda dentro de un marco de cordialidad y confianza y en 17 

a~oe nunca ha habido una huelga ~n ningún est9blecimiento de ft:RCULES, la cual h<lbla 

por si salo del profesionalismo y la equidad del Sindicato y la Enprcsa. 

srnvrc ros 

Dende el :;iomenta r¡ue ingresa •,n trabajador a la enpresa, ésta lo inscribe en el INSS con 

la finalidad de <J.Je "1 trabajador est~ cubierto cont1•u cualquier inµrevisto de e<'ferm•1-

dl!d o nccid2ntr. 'I pueda teo.i::- jgrec:ha a todou los servicios nÉdlcao. 

TarrbiÉm er. afianzado para prot:?l)~r loa intereses tanto úel tr<t:Jnjadar e~ de la e'lJreoa. 

PRESTACIO,~ES 

La errpre8a otorga }33 aiguie:r.*..t·3 prestaciones a ~u pernonal: 

VACACIONES: La cláJ.Jsula decir<J quinta del Contrato Calecthc ae Trabajo dice que se otar. 

garán la!3 vecacionea de ocuer\lo a la siguh•nte tabla: 

ano de eervic!aa ll dlao hábiles 

2 ar.as de oervicioa 10 dlas hábllea 
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Programa de Capacitación I'"'" Vendedoru 

Terna: "LA ORGAN!Zf\C!DN" 

3 anos de servicios 12 dlaa hébilee 
1, aílo~ do sP.:-vicias '14 dian hílbi!'.:'S 

del 50 al 9'J ano 1b dlas hábiles 

del 100 al 140 año 18 días hábiles 

del 150 al 190 ano 20 dlaa hábiles 

del 20C al 240 año 22 dlaa hábiles 

AGUINALDO: La cláusula décirro s'eptima del Contrata Colectiva de Trabaja e¡c¡;reaa que la 

e11preoa otorgar{¡ a sus t~abajadarea un agulnalda de 30 d{aa de salaria, los que no ten

gan un afio conpleto se les pagará ls parte proporcional del tle1r110 tr!bajado. 

~:~a cláusula trlgesima del Contrato Colectivo de Trabajo dice que la elllJresa con

cederá 5 dlas hábiles de permioo con goce de auelda Integro a sus trahajaaores en caso de 

nuerte de los p3drr.a, eaposa o hljos del trabajador. 

FONDO DE AHOHRO: Lu cláusula trig:Sima segund3 eatipula que ae formará un fondo de ahorro 

en el cual le errpresa aportará un 13% del sueldo bese de cada Vendedor, los que a su vez 

aportarán el mismo porcentaje. 

SERVICIOS l'EDICOS: Lo errpre313 tiene controt.:1do un seguro de gastos médicos mayoreo paro 

todo su personal, con la rinaltdad de proteger aún máe a sus trabajadores. 

SEGURO DE VIDA: Asimismo la e:rpresa tiene a9eguradoa a todas aua trabajadores para que en 

caso de derunción no dejen deaBlllJaradaa a sus familiares. Dicha seguro es por el irrporte 

de 12 meaea de sueldo (pralTl!dio entre sueldo y comioión) para muerte en ceso de enrerme

ded, y de 24 meses al ea por accidente. 

ACTIVIDADES DEPORTIVAS: Todas loa tratJajadorc>s y euo familiareo más cercanos tienen dere

cho de utilizar lAs lnstalacianea deportivas que la errpreaa tiene en el ariexo de la Plan

ta da Praducci6n, en le que cuentsn con: alberca, carrpos de fcot tJall, :;quas~ y clases de 

gimnasia, 

ACTIVIDADES EDl..CATIVAS: La errpreea conciente de au responoabll ld~d soc:ial, tiene insti

tuida en forma permaC1ente el sistema de educación abierta (prlmuria y secundaria) para a

quellas trabajadores que no la han curaedo, así como para sus eopaaaa P. hijos. 
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Programa dt> Capacitación par.i V ~ruledores 

Guion del Audiovisual 
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l'rogr1m1 dt C:•p.ociladón pira V endtdore• 

Tema: GUION DEL AUDIOVISUAL " LA ORGANJZACION" 

Señores Vendedores de Industrias HERCULES, S.A. de toda la República ••••• 

deseamos darles nuestra más cordial bienvenida a este programa de capacit,l!_ 

ci6n oue nuestra empresa ha organizado para u3t~des •.• basado en Ja preocg 

pación por mantenerlos actualizados en todos lLlJ aspectos de ••• lla organ.!. 

zacián1 ••• lprod1.:·:to! ••• lveh!culo! ••• llos apoyus con que cuentasf ... iel 

servicio de ventas! y ••• llao que nas hace efectivoo como vendedores!. 

Esperamos sinceramente que loa temas que tr&te~oa en entes seis tiesiones 

sean de gran utilidad para ustedes ••• solicitandales su mayor atención y -

particlpar.!ón para que logren el máximo aprovechamient •••• adelante can -

nueotro programalf f f 

Héxlco, país de gran belleza y celoso guardián de au libertad y sua trad.!. 

cianea, donde sua habitantes vislumbran el amanecer de un nueva mundo y 

.rrcntan en forma decidida el reto que plantea la industrializaci6n, coma 

meta de progresa económica y eacial. 

En México el crecimiento industrial na ea distinta a atrae peloea: nues

tra preocupación principal se concentro en encontrar las soluciones más 

adecuadas a las prablemJs que ~l•ntea el denarrnlla de las induatr!us pe

traler3, siderúrgica, qulmica, pe traqu!mico, minera, alimenticia, etc. 

La industrio alimenticala no es la excepci6n ••• para que pueda contriculr 

con su parte carreapandlente al progresa del p~ls, he tenido que adaprar 

otras antes de· desarrollar perfeccionar las propias, para lograr el 6p

tima aprovechamiento en su especialidad. 

Podría parecer que la industria alimenticia "n México se reduce sencilla

mente al abastecimient9 así coma a la praduccci6n masiva y camercializa-

c ión ••• na obstante, debe pensarse en toda la lnfraeatructura de produc

ción, distribución, promoción y adminlstracian requerida y en todos loa -

dlsposltivaa de apoya que san indispensables para hacer llegar un alimento 

fresca al consumidor, <lande quiera que éste se encuentre,, ,y no sala "sta, 

oino logra~da paralelamente loa máximas niveleo de productividad que, cama 

en~re•a ddmanda el mod~lo actual de deoarrolla económica nacional. 

~tan importante ar:tlvldad que representa un reta, da respu,.ota la pr"ª".!2 

cia de una empreoa 1QO% me•icann que a lo larga de dao décadas ha eotado 

dedicado~ elevar el nivel alimenticio v nutrlclannl de nuestra pele •••• 

Industriuo HCRCULES, 5.A. 

Para tí, que acabas de ingresar a nueatr~ empr1ea, la gran familia HERCU

LE5 te d6 la mas cordial bienvenida ••• y de&du ahora t~ cuento junto can el 
reato de ~u peroonal como el recurso m&s valioso que tiene. 

hojo:l72 



l'rognma de C.pacitacion para Vendtdorta 

Tema: GUION DEL AUDIOVISUAL "LA ORGAN 1ZACION 11 

Todo empez6 en el año de 1965, cua~do un emprendedor comerr.iante ••• Don Juan 

González acept6 distribuir en la ciudad de México una linea muy afamada de 

quesos de una induotria extranjera, apr~vrchando las lnstalacloneo fr!gor!

ficas que el Sr. González tenia en la colonia Portales. Como todo inicio -

las cosas no fueron f6cilea al principio, pero gracias al tesón y a las mú! 

tiples relaciones que tenla en loa principales mercados de la ciudad, loo 

quesos empezaron a tener gran aceptaci6n entre el público consumidor. 

Motivado por el deoeo de ampliar tanto su mercado como la linea áe produs 

toa se puoo en contacto con un industrial de la ciudad de Chihuahua qur. en 

ese tiempo tenía una próspera f~brica de mantequillas llamada Mantequillas 

del Norte, S.A. de C.V.que al igual que Dan Juan Gonzilez deaeaba ampliar 

eu mercada hacia el Distrito Federal ••• au nombre Don Luis Irigoycn. 

Juntos, en una comuni6n de intereses y de profunda amistad empezaron inte!. 

cambiando productos para ·promoverlos cada uno en sua respectivas localld.!!. 

des, lo que resttltó en un crecimiento rápido de lea ventas y la posibilidad 

de aaocieree para unir aún más sus esfuerzos. 

Es en el ano de 1970 cuando se hace posible el acariciado proyecto de crear 

una eola empresa que llevara un nombre consolidado y que con el tiempo fu~ 

re de proyccci6n nacional •••• nace Industrias H~rcules, S.A., coma una idea 

del hijo mayor del Sr. Irigoyen y como sin6nimo de fuerza, salud y vigor. 

Se abre aparte de las aucursalea en México y Chihuahua, otra en la ciudad 

da Mérida, Vucatán para promover loa productos en el sureste del pala. 

La aceptnci6n de los productos, aunque conservaban todav1a su nombre orig! 

nal, fué tan grande que el 26 de agoeto de 1971 inegure la Plante de fa

bricación en Naucálpan, Edo. de México con la finalidad de elaborar produE_ 

tos autenticamcnte de la marca Hérculea. 

De los aeia empleadas can las que se inició el negocio en 1965, pera 1971 

se contaba con un equipo de ventas de ochenta Vendedorea y más de veinticin 

ca empleados admlniatrativos, sin cantar con el peruonal obrero de la Pla.!J. 

ta de producción. 

A continuación ae crearon en arden cronológico las sucursales de Acepulco, 

Monterrey, .Tijuane y por último Guadalajsra en al ano de 1977. En ese mis

mo aRo adquieren de Alemania un equipo automatizado de producci6n qun haa

ta la fecha está conaiderodo como uno de los más modernas del mundo. 

La linea de yoghurt viene a unirse a las de quesea J mantequillas, cuando 

en 1978 sale al mercado apoyada por una gran campana publicitaria por ra
~lo, cartulinas y anuncloa acrillcoa lunl~oono. 

hoja:l73 



Programa de Capacitación para Vtndodor,. 

Tema: GUION DEL AUDIOVISUAL "LA DRGANIZACION" 

Nuestros exitooos helados Hércules, nacen en el año de 1980 con la fina

lidad de proporcionar a ese tan importante público consumidor infantil, un 

producto que además de exquisito fuera higi~nico v saludable. Con esto y 
con el objetiva de consolidar aún más nuestra empresa es que hasta la fe

cha se puede sentir orgullosa de que tiene un producto para casi todo ti

po de consumidor sin importar edad o condición económica. 

Hércules ha sido una de las pocas compeñ!as que dede sus inicios hasta le 

feche, ha luchado por colocar aua productos a le cabeza oel grupo alimentl 

cio del cual forma parte, lo cual le ha permitidil mantenerse entre las prl 

meres empresas del ramo. Eeto se debe tambi6n a su organización, la cual 

fun~lona en cinco áreas: Administración, Finanzas, Ventas, Mercadotecnla 

y Producción. 

ln cúda una de estas áreos, nuestra personal labora na simplemente por el 

compromiso de cumplir con la responsabilidad de su trabajo, sino por el re

to que representa el rebasar a~n respectivas metas que él mismo ha oyudado 

a elaborar, y que eon parte determinante de eu desarrollo profeaional. 

Este mismo principio prevalece en todoa loa centras operativos de nueslrs 

organización. En efecto, en cualquier área, cada uno de los colaboradores 

que actualmente tenemos, sabe qui hacer, c6mo v cu6ndo hacerlo; el por qui 

ya he nido planeado meticulooamente entre la organizecl6n y ellos mlsmos. 

Sintetizando: nuestro modelo de desarrollo que hu permitido mantener e in

clusive acelerar el indice de crecimiento, ae encierra en una sola palabra: 

PRODUCTIVIDAD. 

Productividad •••• principio vital que guia nuestros objetivos y nos permi

te mantener el óptimo aprovechamiento de nuestros recursos humanos, materi~ 

lea, tecnol6gicao y financieros. El reflejo de la productividad se monlfie~ 

te en loa niveles de producción alcanzados ano trae aílo. 

tl ~rea d~ Ventas tambi~n ha manifestada su productividad, ya que en la ac

tualidou cantamos con seis D~positos de ventas ubicndoa en laa principnles 

ciudades de la república con una fuerza de ventas de 300 Vendedores. 

El exitoso modelo de productividad empleado por H6rcules se debe a In fllo

sof!a organlzaclonal que ha creado y que ha den~rrollado deode ous princi

pios : 

- Seleccionar al personal m6s adecuado 

- Dotarles de todos loe elementos materiales y tecnológicos para facilitar 

su trabajo v desarrolla 
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Programa dP Cnpacilarión para V cndedorH 

Tema: GUION DEL AUDIOVISUAL "LA ORGANIZACION" 

- Motivarles para que obtengan una retribuci6n adecuada y en constante me-

jor1a económica como justa correspandencie a su aportación profesional. 
El crecimiento que esperamos ten~r en los años venideros Implica compro

misas y responsabilidades, que en nuestra caso particular, seguros estemos 

de cumplir: 

- HPj~r calidad del personal ••••• la tenemos y la desarrollaremos. 

- Capacitación intensiva a tadoa los niveles ••••• su implementación será 

intenslf iceda. 

- Desarrolla de tecnología propia •••• la tenemos v la impulsaremos. 

- Hodernizacián de aparata productivo •••• contamoe y seguiremos contando 

can ella y la duplicaremos continuamente. 

- Incrementa e le producción •••• la hemoo mejorado. 

- Nuevos productos •••• estemos preparadao para entrar a nueuss áreas, can 

nuevos productos que representará importantes evanece en el nivel ellmen 

ticio y nutricional. 

Finalmente en Hércules tenemos la firme determinación pera seguir mejoran

do d!s a d!a nuestra actuación, y de eato manera contribuir nl mejoramien

to alimenticio y al din6mico desarrollo de México. 

Los invitamos cordialmente a seguirnaa acampanando en nuestra siguiente 

sesión, donde conoceremos a fondo los productos Hércules v su proceso de 

producci6n ••••• mucheo gracias •••• 

F J N 
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Programa a• Capadtaci6n pua Vendedoret 

LOS PRODUCTOS 

HERCULES 

capítula VI 
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l'rogr1un1 d" Cap1cllación paro V •ndedores 

Temll "LOS PRODU[;TOS 11 

OBJETIVOS DE LA SESION: 
a) "Que loa adquieran los conocimie!:!_ 

tos principales que se relacionan con las ca

racter!oticas , proceso de fabricación, tecn.!! 

logia, etc. de cada uno de nuestros productos, 

a fin de que loo utilicen en sus argumentos de 

ventas y para manejar adecuadamente las obje

ciones de loa clientes referr.ntes a la calidad 

de las productos." 

b) "Que loo participantes se conclentlcen de las 

repercusiones oe un maneja inadecuado del pr_!! 

dueto, en particular con respecto a los esla

bones de fria, la hlglr.ne y las cuidadas que, 

en gener~l, son indiapenaables para que el -

producto llegue al cliente en Óptimas condl

c iones. 11 

OURA[;ION DE LA SESION: i::uatro horas treinta minutos. 

PUNTOS SOBRESALIENTES: • Las familias de productos 

• i::aracterlaticas de nuestras productos 

• Familia de mantequillas 

• Familia de queaoa 

• Familia de yoghurt 

• Familia de helados 

• i::ontrol de calidad 

• Tratamiento de la leche 
• Proceso de fabricaci6n de cada producto 

• Vigencia del producto 

• Ealabonea de Fria 

• i::uidadoa con el producto 

• Desarrollo de nuevos productos 
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Pror;r1111a de Capacitacibn par1 V e>n1f,.1lom 

Guía del Instructor 
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INIC:IACION DE LA SESION 

LA FAMILIA Dl PRODUCTOS 

MANTE~ILLll 

l'EMA 11 L05 PROüUCTOS" 

- Oclea la bienv!!nida a esta segur.da atwién tl1•l programa "El Ven .. 
dodor HERCULES. Comento la dl•poelcl6n de u•.ted pel'a dlolpar -
cualquier duda; 1nvest!:;~e ui e~.tá eiPnda clnrc ~n ou!l explica .. 
cienes, 01 está habla~jo muy r.1pido, quedo o de alguna ft.rma en 
le que eoté fallando la camunicnc16n. Busque el interés del gru 
po por el tema anterior. -

- Repo20 de la .se!J16n a:'lterlor. 

- Indague loo excectut1vas v detH:•os del gr'Jpo con respecta al ca ... 
nacimiento del producto. 

- Concluya eei"\alnmlo lo Que SI y lo que r.m St:? vo a troten en la A~ 
s16n e inicie le e>-Pl1Cacl6n del objetivo: 
"Comprender y aplicar :os con".lc1nitmtos relacianedoe con el prJ! 
ceso de producc16ri :.e loe prccucttrn HERCULES 1 e fin de tener -
suficientes argurr•r!"lt>:s de vP.rita v de r.seeorla al cliente. as{ 
como elementos pera el manejo de lee ;~clamor.iones y objecionea 
i"llutablea a la cali~•d del producto." 

11 Comprender y refle"icnar sobre loo efectos que ee µrovocon con 
un manejo inadecue.;~ del producto, asi como de le importanciA 
de-las ESLABO'i~S CE íR!O, l• ~-lg!ene y los cuidadas que en ge
neral son 1nd1-epc:--:>::i.~le!.1 paro que el ~roJw..:to llegue el cliEmt.c 
Bn 6pt1mHa c:ondic!:r::;:i.. 11 

- Loa productos HERCU:..ES se encuentran integrados en cuatro fami• 
l !as: 

MANTEQUILLA C:UESO VOGHURT HELADOS 

- Para tratar lea carectedot!coo de los productos HERCULES es 
prlmerementa neceS9,lo oaber cub es una MANTEQUILLA. 

- Le mantequilla us el proceaa~,1ento de la grose de le mentequ!
lls. Ea utll~zede por le• emu de "''ºª poro la preporac16n de 

algunos elimentoo n lc:J cuales leu d~ un buen oabor, cdnmlus da 

Uuaqu1 16 perticipac. lún 
del g.upo. 

quL; ~1 · hnoon una o dos 
partil: ípantes. 

Tome notes en el plzarr6n 
sobre Isa Inquietud•• del 
grupo. 

Menciune estos objetivoo 
al gr11pa y anote en el ... 
pizarrón las elementos 

niáo impurtantee que can
tlene coda objetlvo. 

lnvuat.lgua con el grupo 
la que entienden por mB!! 
tequll la. 
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------------,-------------------..::.:n_:~_IA __ .::"=LO=S=P=ROD=U=C=T0=5;:"===========::-

SUD-TEMA 

QUESOS 

VOGHURT 

PUNTOS A DESARROU.All 

lo epcrteci6n da loo nutrionteu que contiene la grasa de lo lu
che. 

- Pera aooguror nún más lo higiene en le mantequilla, la ·m6qu1no 
que ln envasa realizo loo algulontes activldadeo: formado, lle
nado, aelledc y corte de csda borru de mon~equllo HERCULES 

- El qusac ea un alimento obtenido por la rermentec16n de la le
che cuajada. 

- Es une leche en1·lquecida, altamente nutritivo, que f•voruce lo 
rencvncl6n de ln riera lnteutlnol porque las bacteria• lktlcos 
del queac ee ln~talon en la floro intnstinal, le c:uel protr.1Jt! 
el crgen1Bmc del olaque de gérn"'""º y ayudo o le dlge•t1Ón. 

• Nuestro queso oe elabora can le técnico más moderna de febr1co
ci6n, lo que permite: e) Mayor higiene; b) obtener un producto 
uniforme; e) Cuenda se separe el queso del lácteo auerc, la ma
ycrie da los nutrientes se Quedan en el queso. 

•Es una leche enriquecido parque además de ls leche, ccnti•ne l~ 
che en polvo V• los que vienen con frute epcrton también los • 
nutrientes ds eata. 

- Al lguel que el queso favorecen la rsncvecl6n de ls flore Intes
tinal. 

- La occi6n da sus bac ter iaa sacre las prcteinas de le leche, hace 
que el crgenlamo les asimile mejor, porque degroden o s1mpllf1ciln 
nsaa proteines perml tiendo Que las aprovechemos máa rápida 1/ e1

1 

mayor cantidad • 
.. Es útil poru pereonae alérgic.is a la leche: porque 9UD buctr.rio::; 

sctuon aobre la lactosa (azúcar de la leche, principal causante 
ds le elerglo) hacienda QUO VB no tenga erectu" nocivo& • 

.. Ea un medio da conservoc16n d~ la leche: porque! rlBt& ac1d1f1cads 
gracias o la• bncterlao lúclicos, lo ~ua Inhibe lo propegec16n 
dB m1croorgnnhimua Que pudr\on de!JCOtnponer lB )P.ChC del \'(IC)"""" 

hurt o anr nocivo a lu a:ilud • 
.. Su connumo diflr:ult;13; la prtlpagnc16n de m\crobios pat6g~naa c•n 
al est6mnQO, parque crt'D dentro <hd eot6mogo un medio 6r.ldn qu€ 
lo protege contra el etaqun o dcuarrol la de m\cro orr1oniernon. 

APOYOS 

Investigue con el grupo 
lo que '"'tienden por -
queoo. 

Inveotlgue con el grupo 
lo qua entienden por un 
vcghurt. 

Utlllcr• hoja de rotofolloi 
con "PfllflCIPALES CARACTE
fHST!CA.; DEL VOGHUHT" 

"'-------------L---------------------·--------------~--- ________ _... 
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sun:n:AtA 

HELADOS 

PUNTOS A llESAllllOI.LAH 

- Es una leche enriquecido parque al igual QUF! el yoghurt, contlc·· 
ne leche tHl polvo, adem6a de crema y fruta. 

.. Ea un producto can buen aspecto, fresca y apetizante y ha alcll.i::. 
zeda gran popularidad en el público conaumldar Infantil. 

... Su oabor a fruto 
- Su aabol' tl fruta es delicioso ttl paluctur de loe conoumidoreu. 

• Una coraclerlotlca de las heladas HERCULES que las hace únlcao, 
eu tu nabar cremooo que refresca m6o que ningun otro en el mt!l"
codo, 

- Nuestras helados de leche tienen un gran velar nutrlclonal y par 
ou buena ocentecl611 entre tacto tipo de gente, son un media eprav(1_ 
challle pnro abtent!r loa nutrilmtr.s de la lectle en personao que 
no guE;tan d~ tam,irlo l!n GU cotado natural. Ar!er.:Js sur. nlí:1bora .. 
das bajo laa máo eatrlctas narmris de hlgtenC' y au P.mpt1qL1e no ... 
permite ningur1 tipa de conta1nlnacián. 

CARACTERISTICAS DE LOS • DeFlno las ceracterlstico• di? luo productoo HERCULES: 

PRODUCTOS HERCULES • Mantequlllo: e) Con sal o eln sal 

• QUESO: 

- VOGHUHT: 

b) Suu presuntacionea son ul bJrra de 250 grma., 
500 grms. y 1 kgm. 

c) Aunque la conoume toda la ramillo, lo buscan 
mucho loa amas da casa pern le preparaci6n de 
du algunas ulimentos. 

e) Tenemos dos tipos: el Oaxar.::i y el Manchega, 
b) Sus preae11tacioncs san en ?50 grr.19. 1 ~UD grma. 

1 kgm. y borra de 10 kilos. 
e) Lo consume toda le familia 
d) El envasada ea automatizada en fundas sintética 

sin intervenir la mana del humbre µara nada. 

e) Tonemoa lan¡l:JIÍ!n daa tipas: Natural y Can frutan 
b) Su preeentacl6n ea en pateu dp 125 grmu. y 500 

gramo e. 
c) El yaghurt natural principalmente lo coneuman 

loa adultos y el can frutea loe j6venes y nlnoo 

APOYOS 

Invr.u1 irJue objeclone~. (l 

mi to~ de los clientoL en 
cuant1• a lo calidad ele ... 
la ti h1·1 r.idua oeg1;n luu ux 
rierler1~- i.:::is de lon p~1·u:
clpont1•J y rJelt?o ooluci6n 

Anote 1•stao carr.tcteríst!c 
en el pizarrón o rotufo· 
llaa. 
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Sllll-TEMA 

PROCESO DE PRODLICC ION DE 

LOS PRODUCTOS HERCULCS 

CONTROL DE CALIDAD 

TEMA "EL PRODUCTO" 

- HELADO: 

PUNTOS A IJESAllROl,l.Alt 

d) El yoghurt con frutas so tiene on troe sabo-
reo: FRESA, PIÑA V GUAYABA. 

a) Son envasados en formo de paletos. 
b) Ee elaborado a base de leche, crema, azúcar y 

fruta, lo que lo hace altamente nutr! tivo. 
c) Lo tenemoa en aaborea de frese, vainilla, du

razno, guayaba y pina. 

- Cada linea de producc16n está controlada por un tublero compu
terizado en donde la labor del hombre se limita solo B vaciar 

ingred1•ntes y a opretar botones (totalmente automatizada), 
.. Cuento can un 910tüma de limpieza también E'lutomotizm.Jo, qu~ u

tiliza poderosos detergen tos v oanl tizantee (cloro, forr1ol y 
ácidos) par~ la lllflliezo do loo equ!poo, loa cuales circulan -
por toda la tuber!a v n1aquinaria tranaportadoo en aguo e gran 
pree16n v elevadnu t"mperuturao. 

- Cuando loa lngl'ed!entea llegan a la Planta ae someten a exámenes 
de laboratorio por u estar aeguros do qua cubren los raquioi tos. 
Es toe exámenes aon: Fla ice qu lm!coe, organolep tkoo v mi e rob lo-
16gicoe. 

- En el análisis r!alco 0u!mico se verifico que loa lngr•dlenteo no 
vengan al teradoe, adulterados v que tengan lao caracter!at!caa, 
viscoo!dad y valores nutrlcionulee adquiridos. 

- En loa análisla urgonolépticoo (se leo llamu aal porque sr. real 
zen con los sentidas) oe vr.r1f1ca que tengan la~ caractert:Jt1r.a
de color, olor, aabor v textura reQuerldon. 

- En los análisis mir.roblol6glcoa ae comprueba que el !nqredientc 
no venga contaminado, en decir 11:1 ausencia de gérm~nea • 

.. Eotos mismos tipos de e)(ámenes !le aplican en cada unn de los e
tapas 11a P.laboraci6n de )un producton, v también cuando eotán • 
terminodoa parí1 asegurarse de que no hayon aufrido alteraclaneu 
en contra de eu calidad. 

- La flnoildad tle loo e>Ómeneo de crmtrol de cul!dod ea det.r.cter 
cualqull?r anormolidad en donde oP inicie por11 aplicHr loa ctJ
rrectivou pnrtinentes, que puedrn heot<l llegnr a tlrnr un tan ... 
QU'!? comµlE'to de producto, o incluoa la producc16n ele un dfa, ª! 
gun el µroblema de que oa trate. 

APOYOS 

Ro tcfo l !os: "CARACTERIS
TJCAS DEL PROCESO DE PRO 
DlJCC!Or·I" -

Defina la diferencie en
tre el terado v udul tara
do. 

Pretjunt1• al grupo le rrtz6 1 

que pl1·11~1on 1?} la!'; pora .. 
~IJ[' Lw•iriioo tun e)(1ocntes 
con la •colldad. 
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SUB-TEMA 

TRATAMIENTO DE LA LECHE 

PROCESO DE LA MANTEQUILLA 

TEMA "LOS PRODUCTOS" 

PUNTOS A DESAllROLl.All 

- En HEHCULES nae ot:?ntimon verdaderamente or~1ulJ0900 de nuestra 
calidad ... y la calidad eu nueotro objetiva. 

- En portlculbr con la leche somos muy exigentes can su calidod. 
Naa aaeguromoa de recibir s6lo lecheo frescas que en el Código 
Sanitaria eot(in clüolflcAdas dentro de la c.itegor!a de PREfEREfl· 
TE EXTRA. 

- Se verifica el contenida de crema de la loche (J2grms. pa~ litro 
cuando meno~), l~ temperatura o la que llega (na m6a de 7 C.), 
que na vengo en algún punta de deacafllJCB1c16n, que no ha•¡a sido 
onadida con agua, alguh coneervedor, neutrellzonte, etc •. 

- La leche paua por •ola etépas en su tratamiento: ENFRIADO, CLA
Rlf!CADO, ALMACENAJE DE LECHE CRUDA, PASTEURIZACION, DESCREMADO, 
ALMACENAJE DE LECHE MAGRA V CllEMA. 

- El clarHir;udo es un proceso que libere e l•l lcchP. d~ las 1mpu
rezaa l 1uo pudit-!ru r..antener1 par medio de cc11trifuuoci6n. 

- La pasteurización se aplico o Je leche para destruir los mlcro
organlamoo que pudiera contener; canalete en calentar la leche 
a una elevuda temperatura (72 n 76°C.) y enfriarlo da ln!'ledlato. 

- Como lo leche llego con diferentes contenidos de crema, •¡ esta 
provocarla dlforenclas en la calidad entre un producto ·¡ otro 
de la misma linea, se le quita toda la cremo a la leche para deo 
puéa aíludlrnela en cantidades uniformes; esto se hace en el deo
cremado. -

- Pasa por nueve etapas en ou proceao de ulaburocl6n: 10) PRECA
LENTADO¡ 20) ANALISIS¡ JO) PA5TEURIZAC!ON; 1,0) BATIDO; 50) DE5-
UERADO¡ 60) ADICIDN DE LACTE05; 70) CORTE¡ IJO) EMPAQUE V; 90) 
ALMACENAJE, 

- La crema quu se obtiene debe tener de '45 e ~15°oorn1c de greaa 1 

la cual es transportada a unce tarr1Jos
0

de 20ll 11 tras y la neutr!!_ 
!Izan bajando la addez con agua a JB Uornlc de gro••· 

- Proceden a UDE,recalentado parg el buen mane.Jo del producto • 
.. Lu cremo ea pasteurizado e 75 C. para eeegurrn· GU calidad mlcr!! 

biolÓglco, durando esti"? proceao aproJClmadam1mte 30 mtnutos pare 
dr.apuéa paaarlo ol tanque de batido. 

- La función del tanque dB batido as la de aeparar el suero •¡ el 

APOYOS 

Acet;,to 11 TRATAMIENTD DE 
LA LI 1:HE" 

Pregunte ol grupo antes 
de e;1.11cnr estl! punto, 
la qu• entienden por Pª' 
teurlzaclón v pare quó -
sirve. 
lParo el grupo que 5igni
f ic:a r1eecren1ado. 7 

1i .. ¡ .. 11:l3 



SUB-TEMA 

TEMA "LOS PRODUCTOS" 

PUNTOS A IW.SARltOLLAR 

glóbulo groso¡ el suero se tira por el drenaje y solo quedo la 
graae de lo cremo. A esto actividad se le llama deauerado. 

- En le ad1cl6n de l6cteos ee roslizon loo a1gu1entea peooo: 1o) 
Se leva el gl6bulo graso con ogue limpie¡ 20) SI es mantequilla 
salada ae le agrega sal yodotade, cultivos 16cteos y se deja bo 
tienda duronte 5 minutos heet• que se encuentre•ter•o" y sin g~ 

moa u •oj1 tao• de gra••· 
0 

El producto debe do conservaros e une humedad de 10 C, y contener 
16" de graso. 

• Oeapuh ael on~aoJdo ingreso o un cuarto de almacén a une tem
porotur• de 10 C. poro que oe conoorve optlmemcnte. 

APOYOS 

PROCESO DEL QUESO MANCHEGO • En au pre.ceno de eloboracl6n pase par cuetro etapa•: 10) Mezcla Acotat1J"PROCESO DEL QUESO 
de ingredientes¡ 20) paateur!zeci6n¡ Jll) adlc16n de cul tlvoe y MANCHEGO" 

PROCESO OEL CJJ(SO OAXACA 

cuajo y; 4a) ad1cl6n de aal, moldeado y empacado. 
• La leche paoo por el prcce&a da centr1fugac16n {cleriricBCión) 

con al objeto de que ses liberada de 1mpurezsa0 
• La leche ao pasteuriza o una tomperatura da 65 C. durante JO mi 

nutaa pat;a naegurer lJ calidad mlcrob1oJ6g!ca¡y su enfriem!ento 
na de 32 e a Je sallcJo del paateurizodor. 

• Poeterio:mante se uaauern la cuojado.En 111 aeparocl6n del queoo 
y auaro, el ouero ea tira el drenaje y el que10 paraos o· 10 m6-
qu!no de maldaoao. 

• En la ""Quina de moldeado ae le agrega aal yodatade y eo pren•! 
do en p!ezao. 

• El empacado del producto 2e lleva a cabo al voc!o y on fundas 
aintáUcea. 

- Par último ea almgcanado en una c6mera da refrlgerec 16n a uno 
te"'1eratur11 de 10 c. 

- Sucede en lao algulentaa otepae: 1a) Mezcla aelngredir.ntes; 20) 
paateurlzec16n; JO) doeueNcJo¡ 40) cocimiento del cuajo; 5a) a• 
dlc16n de ea! yodetodn¡ 6D) moldeado y empaquetado. 

• A diferencie ~el queso Munchego, en la actividad deA coclml"nto 
de lo cuajedo ae llevo o una temperatura de 73 o 80 C. (65°C. P!' 
re el "'3nchego) 

- El cuajo ea una au•tancla organlo:o que provoco centilos en ln e.! 
tructura de la lecho, poro que J.10 partea 16li~os •• eeporen -
totalmente del contenido liquido de olla, 'l<J"dendo uno paate o.é, 

Aceto tro: "PROCESO DEI. QUf 
50 OAXAt:A" 

lldo. ·-~-- .. ·· -----
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SUR-TEMA PUNTOS A llf;8AllROLLAH 

- Posterior.mento, paoo o la máquina ele envueed", la qua oe encargo 
del formado, empacado y oelledo del producto. 

- El producto tBl'minodo paao e la c6mare rr1o. 
- Uno de loe ceractedoticaa del queoo Oaxace, que lo difcrenciu 

de otros tipo• de quueco, es que eu consistencia ffoica se de
hebra. Esto se debe el porcentaje de cuajo c¡uo ue le agrega y a 
lo temperatura a la que se le someto. 

PROCESO DEL YOOHURT NATURAi - Paoan por sc1" etapaa en au prcceac c!o elaboraci6n1 10) mezclu 
de ingredientes; 2'J)Poot!!urizacl6ri ¡ JO) homogenizaci6n; 40) ad.!. 
ci6n de fermento•¡ 50) envesado y¡ 60) eatufodo. 

PROCESO DEL VOGHURT 
CON FRUTAS 

- Loa yoghurt ee paatcurizan a mayor temperatura qua lu leche -
(45°C.) pera asogural' lo calidad micrcblcl6gica del producto. 

- Cn ccndlcicne·s norrr."les, loa gl6buloo graaca tienden a oeparerac 
del contenido liquido de la leche, coma el ~qua v el "celte, pn1 
eso se le forma nata¡ en un yoghurt esa nata cauaarlo mol aspee 
to y para evitarlo se realizo la homogen1zaci6n. Ccnoiate en -
hacer pasar lo leche por orificio" minuacu~uo a gran preol6n -
para romper loe glóbulao g1aoou "" pequen!slmas psrt!culsa, que 
no puedan, en cundic lenes normales, aepsraroe del 11 qui do. 

- Al hervir la lecha se reconstituye su estructure molecular¡ por 
eoo se le forma nata aunque haya eido previamente homcgenlzada. 

- Después de envesado Ml yüuhurt notural ingreoa a un cuarto cuya 
tc°"eretura ea de 45 C., para que pueden actuar loe fermcntca 
sobre le leche, dentro del pote. A cate proceso oe le conoce ce 
ma•cstufado". 

- Sucede en las aigulentaa etspao: 10) Mazcla da lngredlentea¡ zg: 
pasteur1zaci6n ¡ JD) homcgenizac!6n: 40) fermontac16n en tanques 
SD) adicl6n de frutas¡ 60) envesado. 

- A diferencie del ycqhurt natural, le fermentoc16n del yoghurt 
con frutas no se res lizo e e tanda el producto dentro del pota, -
3ino en grandes tanques de fermontec16n. 
Eato sucede porque la tr.mperoturs y loa rermentoo erector!an o 
la fruta en la quu la leche ou convierte en ycghurt. La desven
taja de formen ter en tonquea, es que el yoghurt se debe bcm!Jcor 
dnapuéa pBra adicione1·le la frute, con lo que pierdo un poco de 
su cuerpo (vieconidod). 

APOYOS 

ílcel,ol;.!: "PROCESO Dll. \íl
GllURT NATURAL" 

lQu6 : ignlflca paro el 
grupo llOMOGENIZAC!Of¡ 7 

Acutol o: "PROCESO Dl:L 
VOGHUllT CON FllUTAS'. 

hoja: 1115 



TEMA "LOS PRODUCTOS" 

SUB-TEMA PUNTOS A DESAllROLLAll 

- En el yoghurt con frutae, lo rruta se mezcla con la peate ucntro 
de una tuberia poco anten do que lo envaeen. 

PROCESO DEL HELADO: - El proceso do producc16n del helado ce da en loa siguiontoa pa-
eos1 10) Clariricndo¡ 2C) paeteur1znc16n¡ JU) descremado¡ 4C) 
mozcl11¡ 50) peateurizaclén da la mezcle¡ 6C) homogen1zac16n y¡ 
10) envesado v empacado. 

- NOTA: leo punteo dol primero al eexto ya se vieron en lau unte
rlorea proceoon de producci6n. 

- El punto o~ptimo se lleva a cobn d• l• siguiente rorma: Una ve.z 
terminada la boou dol producto P"º" a loo daulflcadaros que ee 
encuentran on ln máquinu e1ivasm.Jaro donde ee le nnadr~ lu fruta 
picada, para de ahi vsc lar lu en loa moldeo a charo lae. 

- Ve empacado en au envoltura so traslada a la caámara fria, an 
donde goo~ués de 15 minutan ( que haya dlemlnuida au temperatu
ra a 4 C - 1) ae l!l coloca el sujetador (o palillo de madera). 

VIGENCIA DEL PRODUCTO - El tiempo de vida de nuestros productoa ea de 21 dlaa aunque t.!!, 
nemea una tolerenclo de protecc16n de cuando menas 5 dlaa, des
puea de la fecha de caducidad y siempre y cuando no euceda al
guna circunetencla o•terna que afecte a su durecl6n. 

ESLABONES DE FRIO 

CUIDADOS CON EL PRO

DUCTO 

- Consiate en mantener el producto siempre entre loe ¡, a sºc., c•
eptuando el helado que deberá permanecer a mfiximo 2ºc. , P.Bto 
es deuda que se envasa hr1sta que llego a monos del conaumldor. 

- Al ser nutritivos y por ser derivados de lo lecha, como cualqule 
otro sllmento natural al no se conservan en rnfrlgerecl6n pue
den deeccmponeree. 

- Explique como funcionan los eslebonao do frio. 

- Los culdedoe que nuestros productoe requieren son: 
1a Conaervaloe siempre en rerrlgeraci6n1 edomlis de que "" rom

pen loe eolabonea de rrio, nue•troo productos tienden o per-

APOYOS 

Acetato "PROCESO DE l'llO
DUCCION DEL HELADO" 

Anote este dato en el -
pizarrón o rotefolloa, 

Pregunte al grupo: lpor 
qué co 1mportant~ mante
norloo SIEMPRE en refrl
gcriJcifin? 

Acetato: 'ESLABONE~ DE -
rnrn: 
Auuguri·se dl' nue !le hJ .. 
ga cani icnc11.:t di:" ln lm
portan•. IO dr.l ESLAOON DE 
fRJO, 

-------------..1-------------- ------------------~-·---· _______ ,,; 
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SUB-Tt:MA 

DESARROLLO DE NUEVOS 

PRCX>UCTOS. 

PROVECCION DEL AUDIOVI

SUAL 

FIN DE LA SESlON 

U'MA "LOS PRODUCTOS" 

PUNTOS A llESAllltOLLAll 

dar ~u textura, color y consistencia. Loo yoghurt tienden e 
haceroe mAa &cldoa, lue quesos pierden humedad y loa haludos 
ous cnrecterlatica• especiales. 

APOYOS 

2a Manejnrloe con cuidado: Loo envaeeo de nueatroa productoo - Haga .. nfaala en estos -
son muy delicados; cualquier brusquedad en su manejo le efe_s p"nt•; .. 
ta al yoghurt en el envase y contenido; en el queso podrla 
romp'ereo !!l plástico que lo cubre y detcrlorerae el prod¡¡c-
to¡ en la mantequilla al romporso el empaque ouf1·e una con-
temlnacl6n inmediata al igual que en el helado. 

3g En el caoo de yoghurt no agitar el producto; en general pier
de eu textura. Tampoco colocarlo de cabeza porque con raclll 
dad so ro"l'• lo tapa, 

4g En la caja del cemi6n de reparto, les cojea de producto m6a 
peeadon en la pill ti! inferior y las m6a ligeras en la 9uperloi 

5g Colocarla tambl1!fl por tipo de producto y pe::o. 
6g El producto vancldo que ee le recoja a lus clientes colocar

lo en Ja porte final de la caja del cemiún para Que no se -
confundo con el nuevo a al l IP.qara a derramarse au conteni
do no ensucio al producto vlg<nte paro lo venta. 

- HERCULES ea el mejor, por eso eet6 considerede como una de 
lea mejore• empresaa an su ramo, por le tecnolog1a con que 
cuenta, por el personal altamente especlnllzada que la inte
gra, por su e~perlencla y porque est4 e Ja vanguardia deea
rrollendo aiempre nuevos productos. 

- E e to lo haca en !abaratar los de lnvestlgncl6n y desarrollo, 
donde se realizan las slgulentea actlvld11dea: 
• Creeci6n de nuevos producto.. • Creacl6n de nuevos sabo

rea. 'Mejorar lea carecterlstlcao y valorea al!msntlclos 
de loe productos ectualoa. 

PROYECTE EL AUDIOVISUAL 

- Provoque le psrtlcipacl6n d&I grupo, en une eesl6n de pregun
ta9/ reepuestos, para aclarar lea principales dudao, percep
c lo nen squ i voc11dea, etc.; Cierre an alguna forma mot l vaclana 1 
sobre la calld11d de lo• productoo HERCULE5 •••• , •••• 

E•pllque detalladamente 
cada rictivldad¡ pid..i e
je"IJlna de lo que h.m -
vlota en la errpresa. 

Al conclu!r provoque di• 
cuei6n con el grupu de -
loa aspectao más relevan 
tes r1r·l audiovisual -

Anunc 1 r~ el no:r.!l re de la 
stguh·nte t1esiór.: "CL -
VEHICULO" 

) 
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Programa de C:ipacitación para VendedorH 

Apoyas y Prácticas 
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Progum• dt f.al"'citación para Vendtd0ttt 

Tema: "LOS ESLABONES DE FRIO" <acetato> 

AJ ser derivados de Ja leche, al ser nutritivos, nuestros productos son 
un medio donde ftlcl !mente se pueden Instalar m1croblos1 por eso, sólo es 
posible conservarlos mediante: REFRIGERACION CONSTANTE. 

Por eso se establecléron Jos ESLABONES-DE FRIO, que consiste en conservar
los siempre entre 4 y gºc. Cmtixlmo> 

CAMARA FRIA (Planta) 

De 7 a 9°c. 

TRANSPORTE A LOS 
PUNTOS DE VENTAS 

HfRCULES 

TRANSPORTE A DEPOSITOS 

REFRIGERADOR 
DEL CLIENTE 

De 4 a 5óc. 

CAfliARA FR !A 
<Depósitos> 

CONSUliIDOR 
FINAL 
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Programa de f.apadl•ción para V rndtdottt 

Tem•• "TRATAMIENTO DE LA LECHE" e acetato> 

e-~~-~a------
CAMION CISTERNA 
REFRIGERADO 

0 
ALMACENAJE DE LECHE 

CRUDA 

ENFRIADO 

~1 
PASTEURIZACIOll 

LECHE 
MAGRA 

CLARIFICADO 

~o 
DESCREMADO 

CREMA 

Al recibir Ja leche se apl lean extimenes nara Jsegurar que sean leches 
frescas, de Ja meJor cal !dad, Incluso esta catalogada dentro del CórJlgo 
San l t ar 1 o como 1 eche "PREFERENTE EXTR/\ 11

' ' • 
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l'tograma d .. f..tparilación par.a v.ndedorea 

Tema: "LOS PRODUCTOS" <HoJa de rotafollosl 

" 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 EQUIPOS 

- MAS DEL 40 % DEL TIEMPO DE PRODUCCION SE UTILIZA EN 
LAVAR Y SANITIZAR LOS EQUIPOS 

- A NIVEL MUNDIAL, ES EL MAS MODERNO 
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Progano1 de Capaciladim pora Ventledattt 

Tema: "LOS PRODUCTOS" CHoJ a de rotafol losl 

ncARACTERlSHCAS DE LOS YOGHURTS HERCULES" 

• SON MAS CREl-KlSOS 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 

• EL DE FRUTAS TIENE LOS NUTRIENTES ADlCIONALES 
DE LA FRUTA 

• LOS CONSUME TODA LA FAMILIA 

• ALTAMENTE HIGIENICOS 

hoja• 19!l 



Programa de C.apacilación parn Vendedores 

Lectura básica 
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Progr1m1 dr Capacitación para V rndedor .. 

Tem1: "LOS PRODUCTOS" 

En la sesión anterior analizamos los principales aspectos que se relacionan con la histo

rie, estructura, normas, objetivos y misión de nuestra enprena. Dentro de los datos que se 

destacaron está el del gran esfuerzo que tuvieran que realizar los sefiores González e I

rlgoyen para llev<Jr a la enpresa al lugar que actualmente c:;upa en el mercado. liemos com

probado lo anterior a tr:wés de la ventas que tenemos y que mes a rres se incrementan, gr.!!_ 

cias a su experiencia, personal con que cuenta, preocupación por atender y dar servicio e

ficiente a su mercado, por su tecnologla y, lo rr,js importante ••• por ous productos. 

Todos nuestros productos se fatJrican en una Planta, que cuenta con instalaciones consi

deradas dentro de las rr.ás modernas y automatizadas del mundo; en México no hay una Plan

ta tan automatizada como la de HERCULES. 

Nuestros productos están integradoo en cuatro familiea: W\NTEQ.JILLA, QUESO, YOl-lJAT V HE

LADOS. 

~!i<f,TEQUILLA.- La tenemos en dos presentaciones: con y sin sel. y en enveses de 250 gra

mos, 500 gramos y un kilo. 

OUESOS.- Lo elabora111JB en dos variedades: Queso Manchega y queoo Oaxaca, y sus envases 

so11 de 250 y 500 gramos, una y diez kilos. 

~·-En esta familia tenemos el yoghurt natural y con frutes en loe BBbares de fresa, 

guay~a y p!ib. envasados en potes de 125 grwoos y 500 gramos. 

~·- En forma de paleteo, los tenemos en loa sabores de fresa, veinllla,durazno, -

guayaba y p!l1a. 

LOS PRODUCTOS HERCULES: Pera interpretar y valorar lea co~acterlatlcae de los productos 

HERCULES, es primeramente necesario definir que es une mantequilla, un q.ieso, un yoghurt 

y un helado. 

~~NTEQUILLA: La graaa de la leche natural se co11pone de minúsculas gotas rodeadas de una 

película individual. Al agitar la leche, la pel1cula ae rorrpe y la grasa se mueve con li

bertad. Si ae continúa agitando ae une y da una masa: esta masa se llama mantequilla. 

Le mantequilla contiene eustanc:ias nutri tivaa que proporcionan calor y energía, sobre to

da la cacr?lna que representa la pratelna complete. Este producto es 111.Jy utilizada por laa 

amas de case para le preparación de loa alimentos o en forma natural. 

QUESO: El quer>o se elaboro cCln leche cuajada, es decir convertida en grumos, seml sólidos, 

preparandoue en dos etapas: primero ee le aMade gérmenes a la leche que transforman au a

zúcar en ácida léctico y después se le agrego el cuajo. Esta sustancia (el cuajo) tiene 

coro funci6n dividir la leche r.11 materia sólida a cuajadn, y lÍqulda o suero, tirando es

te Último y corrprimiendo la cuajada en queso. Casi sienprr ue connerva haata que ae"cura" 

o madura. 
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l'rogr•n,. d.• C.apacit•ción pora Y•ndedorH 

1'em11 "LOS PRODUCTOS" 

VOGliURT: Ea una leche enriquecida porque se elabora can leche entera a scmldeecremada , 

segun el tipa de yaghurt de que se trate, más leche en polvo, la que permite tener una 

consistencia más n6llda (viscosidad) y elevar su valor alimenticio. 

El principal cbjetiva de adicionar leche en polvo a la leche entera al producir el yo

ghurt, es para darle aún más crerrosldad que la que tiene en forma natural, por la acción 

de lea bacterias lácticas que contiene. Luego entonces, desde el punto de vista nutricio

nal el yoghurt ea mejor que la leche entera o normal. 

El conaullll constante del yoghurt favorece la renovación de la flora intestinal. La flora 

intestina! es un conjunto de colonias de bacterias benéficas que se instalan y viven en 

las paredes del intestino, formando una rrucoea que protege loa tejidos de ese on¡eno, al 

evitar que penetren en él, la mayor!a de loa gérmenes que ingerimos el tomar los alimen

tos, 

EL VOGHURT ES UN l't:DIO DE CONSERVACION DE LA LECHE: Lu leche se desconpone porque sobre 

ella se instalan y actúan microorgeniarms que alteran su COlllJO&ición qu!m!ca. Eao sucede 

porque ea una sustancia rica en nutrientes, la cual no contiene nada que puede erectar a 

loa micro organiBITlla, pues ea neutra, por lo que representa el medio ideal para que ellos 

se desarrollen. 

Loa microorganismos no se pueden deaarroller en un medio ácida; en tales circunstancias 

cuando las bacterias del yoghurt actúan sabre la leche la acidifican, con lo que se in

hibe la reproducción de las gérmenes que ah! se pueden instalar, conservándola en buenas 

condiciones por un lapso prolongado 

EL PROCESO DE PRODUCCION HERCULES. Nuestro sistema de producción está totalnente automa

tizado, par. lo que no hay contacto de la mano del holl"bre ni con loe fogredkntea ni con 

el producto. 

Cada linea de producción está controlada por un tablero CQl1llutarizado, en donde la labor 

de loa operarios se limita solo a vaciar los ingredientes en los tanques que dan inicio el 

proceso, y a apretar loa botones del tablero para que el producto pese s cada una de las 

etapas de elaboración en forma eutométicp, 

asimismo todos los tanques, máquinas y tuber!es que tienen contacto con el producto son 

de acero inoxidable. Esto representa el benef ic!a de que no se forman oxidas, ni los e

quipas suelten ninguna sustancia, además de que en el acero lnu><ideble muy dificilmente 

se pegan cepas de producto, o si llegaran a odeherirae, se desprenden con facilidad al -

lavar el equipo. 

Por otra parte, contamos con un sistema de limpieza, el cual opera miOdlante un micra pro

ceaadar electrónico, una especie de calJllutadora, para dirigir la l!JT"¡:Jleza a cualquier -

parte de loa equipos, asegurando la exterrn!nec!Ón total de los mlcrolilos que pudiera ha

ber y el desalojar totalmente les capas de productos o ingredientes que pudiesen formarse. 
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l'rogra111a <fe f.apacilaciún paro Vcnilednttt 

Tema: "LOS PRODUCTOS" 

La li«pieza utiliza poderosas detergen tea y san! t!zantes (cloro, farro! y ácida), loe -

·cuales san transportados con agua a una gran presión y a elevadas tcrrperaturas en el In

terior de loa equipos, para asegurar su total eeterllización. Para lavar par fuera las 

equipas oe utilizan mangueras que env\en chorros de egua caliente a gran presian, fillras 

y detergentes. 

CONTROL DE CALIDAD: HERCULES, par tener un elto volurren de ventas ea un gran cliente pa

ra los praveedoreo, por las cantidades de ingredientes c¡ue consumen. Esto nas µermite so

rreter a canc:urao a nuestros proveedores, en donde sola le cor.prairos a los que demueotren 

tener los ingredientes de mejor calidad en el mercado. 

Cuando loa ingredientes llegan a la Planta, entes de que los aceptemos, se someten o ri

gurosos exámenes de laboratorio, para estar seguros de que cubren loa requlsl toa. Se les 

aplican fundEllll?ntalmente tres tipos de exámenes: f1aico qu[micoa, organolé;Jtlcoa y micro 

biológicos. 

El análisis f{eico qu1mico verifica que loa ingrellientea no vengan alterados, adulterados 

y que tengan las caracter1eticaa, consistencia (viac:ocided) v valores nutricionalee re

queridos. 

Se dice que un ingrediente está AL TERAOO ~uando presenta una corrpoaici6n c;u[m!ca difere!2 

te e la que en forma natural debe tener; por ejerrplo: la leche, cuando lleva algun con

servador presenta una corrposici6n qu[mica distinta, esto provocará su rechazo. 

ADULTERADO es cuando contiene sustancias extraMaa o diferentes a las prcpias del ingre

diente¡ por ejl!llfllo: una leche está adulterada cuando tiene agua. 

En los análisis organoléptlcos (se llaman as! porque ae realizan con los sentidos), ex

pertos catadores verifican que el ingrediente tenga las carl.'Cter!sticaa reQJer!das de co

lor, sabor, olor y textura. 

El análisis microbiológico sirve para verificar que el ingrediente no venga contaminado, 

es decir, se corrprueba la ausencia de gérnenes. 

Los análisis de lrooratorio citados se aplican no solo a las materias prill!3S, sino tam

bién al producto, en coda una de sus atapes de producción y cuando está terr,¡lnado, antes 

de salir de le Planta para loa Dep6sitos. 

La rlnalidad, en general, del control del cslidoo, ea detectar cualquier anor"'6lidad en 

la calidad del producto en proceso, para tomar las medidas correctivas necesarias. 

En HERCULES nos sentimos orgullosos ce nuestra calidad y la calidad es nuestr:i principal 

ol1jatlvo. 

La raz6n de que seamos tan exigentes con le calidad de nuestras lngrcdlentts ~· del produE, 

to, obadece tMáién e razonas econ6micas, por ej<'lflJlo: Nuestro3 lngredhmtes no pueden -

llover conservadores pueu elloa afec:tarlan tarrlJ!/in n los bacta bacilos que le alladimos a 

le mayorla de los productos. Sabemos que, mlentrao m•!jor oer. le calldad de los irgredien-
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Pr~ama d.. C..apacitación paro Vendtdorta 

Tema: "LOS PRODUCTOS" 

tes mejor provecllo le podremos sacar en producción. Sebe!r(Js que un ahorro de un d!a de -

produccJ6n al sacar al rrercai.:o algun producto que no reune todos los requlsistoa, tendrá 

una Fuerte repercusión en contra de la imagen de nuestra ea(lresa y contra la continuidad 

y creci.11lcntc er. nut:.i~r:!~ venta~, µor lo que reOJultará L: ... -·:raproduc1.mte. 

Vendemos productos ''"'''"'"ticios y soros responsables de la repercusión que pueda tener 

en eu consurro en la salUd del consumidor, asumimos la respansabllidad reopondlendo con 

productos senos, higienices y de la mejor calidad. 

TRATAMIENTO DE LA LEDi:: La leche llega a la Planta en camiones claterna refrigeradas, -

cuyo interior de la cisterna es de acera inoxidable y donde viaja a una ten1J1?ratura de -

?ºc. En particular con la leche, nueatros exámenea de calidad san rruy concienzudos; nos 

aaeguramoa de recibir oolo lechea frescas, laa que inclusive están catalogadaa, por su -

contenido de crema y otras carecterleticas, en el C6digo Sanitario dentro de la categoría 

PPE•F:RE'!TE EXTRA, la qu~ se reriere salo a las n-.;ij~res le::hes del pa!a. 

Antes de recibir la leche, en control de calidad, ee revisa que ee encuentre dentro de -

las especificaciones, y el estado en que llega a la Planta. 

Se revisa que contenga cwndo menea 32 gramos de grasa (crema) por 11 tro (a6lo lan le

ches de mejor calidad tienen ese contenido de leche) y que reunan les ceracter!aticas de 

color, sBbor y olor de ur~ leche fresca. 

Con x·especto a las condiciones en que llega, verificamos que no venga a una te11irnratura 

de ?°c., que no esté en algun punto de descolT!JOBici6n, que no haya aido anadlda con agua, 

algun conservador, neutrallzante, etc., y que no haya sufrido contaminaci6n durante au -

transporte. 

Una vez que aprcb6 loo e"3renea de calidad, pasa por el siguiente proceso: 

a) Enfriado; b) clarific~a; e) almacenaje de leche cruda; d) pasteurizaci6n; e) descre

mado; f) almacenaje de led\e magra y crema. 

a) ENFRIADO.- Para deocargar la leche de lea pipas, se conecta a una tubería que va a un 

aistema de bor.t:Jeo, el cual la env!a a un enfriador para reducir au teJllleratura a 4°c. 
b) CLARIFICADO.- Una vez :;<Je se enfrió, la lP.Che pasa a una cl2rif icadora, para liberar

la de las inpurezas que p,•jiera contener. Este ea una especie c2 filtrado de la leche. Se 

realiza par medio de cent~!Fugación; es decir, la leche pnsa a un recipiente clrculur el 

cual se hace girar a gran "locidad, creando una fuerza centr!fl.ll_la de tal manern que oe 

conservan en el centro de< ~ecipiente laa irrpurezas y se aleja, separo, la leche ya clar.!_ 

ficada. 

e) ALMACENAJE DE LECHE CRl>:l:\.- La let:he pasa a tanques da acero inoxidable, refrigerados, 

en donde se conserva a 1,°c, mientras espera el momento de recibir lea tratomirntoa que -

la harán utilizeble en pro:n..cci6n. 
d) PATEUíl!Z/\CIOr1.- Cona!Gt.e an cakntar rÓpldamente la leche hnsta unn tenperatura elevada 
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Progr•m• do Capacitación ¡>ara Vendedor"' 

Tecna: "LOS PRODUCTOS" 

(de 72 a 76°C.) v enfriarla de inmediato; con la paateurizaci6n la leche no pierde nin

guna de sus propiedades nutricionaleo. 
e) DESCREMADO.- Del paoteurlzudor la leche pana a la dP.scremadora que consiste en quitar

le toda la crema ¡¡ la leche para despuÉa arladirsela en cantidades unifarmea, exactamente 

iguales. 
f) ALMACENAJE DE LECHE MAGRA V CREMA. - La leche magra y la crema se guarda en tanque a re

f r igeradaa a 4°C. hasta el momento en que vayan a ser utilizados. 

PROCESO DE LA ~V\NTEQIJILLA: Su proceso de elaboración canata de ocho etapas: 

1D.- Precalentada de la leche; 2D.- Análisis; 3D.- Paateurizaclón; 4D.- Batido; 50.- Oe

suerada; 6C.- Adición de lácteos; 70,- corte y; 8D.- EITf)a[JJe v almacenaje. 

1D.- PRECAL€NTADO: Este paso ea can la f lnalidad de hacer más manejable la crema y cuidar 

su calidad micro biológica. 

21l.- ANALISIS: Se realiza para determinar que cantidad de grasa contiene la crema y la -

leche. 
3U.- PASTEURIZACION: Ya se mencionó anteriormente su procedimiento. 

4Q.- BATIDO: Can el fin de separar el suero y el glóbulo graso. 

5C.- DESUERADO: Es separar el auero de la crema 

6C.- AOICION DE LACTEOS: Se le agregan en ea ta et"'3a los cul tlvos lácteos y la sal yod.!!. 

teda (para mantequilla con sal) 

?Q,- CORTE: Una vez cuajada, se precede a cortarla en las tB!lBros establecidos. 

Eltl.- Er-PAQUE V ALMACENAJE: Se enµaca autornaticamente por medio de máquinas y posterior-

mente pesa e la cámara f r!a (almacén) a una te"lleratura EV!tliente de a0c. 
Tanta la mantequilla can sal coma la sin aal, ae elaboran de la misma forma, sola varlan 

en el pasa no 6, en la adición de aal yodatada. 

PROCESO DEL QUESO MANCHEGO V DEL QUESO OAXACA: Consta de cuatro etapas: 1D.- Mezcla de 

lngredlentee; 20.- pasteurlzec:lón; 3C.- adición de cultivo y cuajo y 4D.- moldeado v em

pacada. 

10,- 1-EZCLA DE IM:lREOIENTES: De loa tanques de almacenamiento se pasa la leche e una cu

ba de mezcla, en donde se le añadirá la sel yodateda. 

2tl.- PASTEURIZACION: Ve tratada en temas anteriores. 

30.- AOICION DE CULTIVO V CUAJO: Una vez pasteurizada la leche se pesa a otro tanque 

con agitador en donde poca a poco se le anaden las cultivos y el cuajo. 

4ti.- MOLDEADO Y Eff'ACADO: En este paso se le da la forma al queao y se enpaca en fundas 

aintéticas y esterilizedaa. De ah1 pasa a la cámara fria. 

Una de las caracteriatlcas del queso Oaxaca que lo diferencia del Manchega ea que au con

sistencia f1s1ce se deshebra. Eato se debe al porcentaje de cuajo que se le agrega y a la 

terrpera tura a que se le sorne te. 

hojar 201.¡ 



Programad• C.apacitación para Vendedor,.. 

1'ema1 "LOS PRODUCTOS" 

PROCESO DEL VOGliURT NATURAL: Sucede en seis etapas su procr.so de elaboración: 

ig,_ l'EZCLA DE INGREDIENTES: Se hace pasar la leche magra (la que no contiene crema) de 

los tanquea de a)macr.namlento a una cuba de mP.1cJ.1, ·1a cual contiene u;; agitador pa

ra conbinar loa ingredientes que se le añaden. (crr.ma y leche en polvo) 

2g,- PASTEURIZACION: Va mencionado anteriorironte, con la diferencia de que lo tell{leratu

ra a que se eleva ea de 95°C. 

3g,_ HOl1JGENIZACION: Loa glÓbulos grasos que contiene la ler.trn, tienden a ar.pararse de su 

propio contenido líquida, como el agua y el aceite, forr·'.Jr.do um1 capa en la superfi

cie. Por esta rezan a la leche que hervimos en casa se le forma nata. Para evitar lo 

anterior ae realiza la homogenización, pues de no realizarse se formaría en nuestros 

yoghurts una cepa gruesa de grasa en la superFicie. El proceao conafote en hacer pa

sar par orificios rruy estrechos la mezcla del producto, a gran prcalón, µara rall{ler 

loa glÓbuloa grasoa en fragmentos rruy pequei'los que na vuelvan a aglutinarse, y ae

parase del contenido llqulda en r.andicionea normnlea. 

4g,_ AOICION DE FERfENTOS: Una vez homogenizado el producto ingresa a un tanque de pasa 

en donde por medio del borreea se inyectan las bacterias lácticas que lo haran yoghurt. 

5g,_ Erll/ASADO: El producto permanece en el tanque de adición de fermentos, Gola el tiem

po que tardaríamos en envasarla. Luego es enviado por bontieo a las máquinas envasad.f! 

ras, lo¡¡ cuales lo inyectan en los potes, en lns dosis establecidas, tapan el pote 

y lo fechan. 

60.- ESTUFADO: Inirediatamente después de envasarlo, el producto pasa al estufado. El es

tufado ea un cuarto donde se tiene una teirperatura constante de 45°c. , ah! ingreaan 

los potes del yaghurt paro que las bacterias lácticaa que se le ai1adieron puedan de

sarrollarse, acidificar el producto y ejercer su acción sobre las prote!nas y azúca

res que contiene. 

El producto permanece en incubación (estufado) hasta que adquiera la acidez y la -

consistencia requerida. 

PROCESO DEL VOGHURT CON FRUTAS: Se da en los siguienteFJ paaoa: 

1g,- MEZCLA DE INGREDIErHES: Se canbina la leche magra, leche en polvo y una daala menor 

do crema que el yaghurt naturFJl. 

2g,- PASTEURIZACION V HOMOGENIZACIDN: Se realiza de la misma manera que el yoghurt natu

ral. 

JD.- FERl'é:NTACION EN TArlQUES: A diferencia del yoghurt natural, el con frutas no se fer

menta directo en el pote, sino en grandes tanques, antea de ai1adlr la fruta y envasar 

el producto. Par el contenido de fruta de eete yaghurt no ea paallJle fermentarlos de.§. 

puéo de que ae envasen, pues si temamos en cuenta que la ferrrentaclón oe realiza a una 
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tenperatura de 40°C. durante el tierrpo que se forrrerá el yoghurt, le frute ee verle 

afectada por la terrperatura v loe bacterias lácticas. 

El producto permanece en los tanques de fermentaci6n a una terrperetura de 4s0c. du

ri.nte tres horaa aproximadatn2nte, mientras adquiere lo acidez adecuada¡ de los tan

ques pasa a un enfriador donde adquiere una tenperatura de 1aºc. para ser envasado. 

40.- AOICION DE FRUTAS: Para hacer yoghurt con frutas, el yoghurt, después de enfriarlo, 

se inyecta por bontieo dentro de una tlberla, donde al mierro tienpo. por otro lado -

ingresa la fruta a fin de que se mezclen. 

so.- ENVASADO: Ea el Último paso que sucede igual al yoghurt natural. 

PROCESO DEL HELADO: Su proceso de produccion consta de cuatro etq¡as: 

10.- DESCREMADO: Es con le finalidad de que ae separe el euero y la crema. 

20.- IEZCLA DE INGREDIENTES: Del tanque de deeuerado pasa nuestra crene a un tanque de 

mezcla en donde se le va af'ladiendo poco a poca, azúcar, color, y aabor. 

311,- PASTEURIZACION: Despueo de la mezcla de ingredientes el producto se pasteuriza a 

9s0c. 
4D.- ENVASADO: Deopués de la pasteurización el producto pesa a un tanque de pesa, donde 

es bontJeado poco a poco a las máquinao envasadoras (dosificador) y en donde se le a

f'ladirá la fruta picada. le máquina envasadora llenará los moldee a charolas y de eh[ 

pasa a enpacado. Deopués de 15 minutas de p1mnanecer en cámara fria a una tenperatu

ra de 4°c más o menos uno, se le colocará el sujetador Ca palillo de madero) 

ESLABOl'ES DE FRIO: el procesa de elabaareci6n de nuestras productos, desde loo ingredie.!l 

tea que contienen, requieren de tener m:cionee que aseguren la conservsci6n de ellos, esta 

se debe a que elaboremos productos perecederos, o de vida limitada. 

Al eer derivados de la leche, el ser nutritivos, nuestras productos BDn un medio fácil 

donde ee pueden instalar microbios, por esa solo es posible conservarlos mediante REFRI

GERACICN CONSTANTE. 

Concientee da eots eitusci6n hemos establecido la llamada ESLABONES DE FRIO¡ significa 

hacer que el producto permanezca eienpre entre los J 0c. y a°c •• Esta se logra de la si

guiente manera: 

Cuando nuestros productos salen de envesado, aún calientes, ingresan a la cámara fria, -

en donde se conservan a 4°c. durante 24 horas, antes de ser distribuidos. Durante este 

tierrpo se permite que reposen y se apliquen exámenes finales de control de calidad, pe

ra 11JC puedan ser liberados a la venta. 

llegan loe treilers que loe distribuirán a loa Dep6sitoe; estos cuentan con equipas de 

refrigeraci6n¡ se estacionen precisamente contra la puerto térmica de le cámara frla de 

la Planta, paro ser cargados de producto. 
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Durante ou transporte a loa Dep6t1i tao el producto no rebeea loe 'fe. gracias el equipo 

de fr!o de loa trailers. 

Al llegar al Depósito los treilers descargan el produ::to en cámaras fries, por lo que -

hasta este paso no ha dejada de conservarse en refrigeración. 

Para hacer llegar El producto fr!a al cliente, es decir, para no l'Ollper los eslabones 

de fr!o, utilizamos camiones con equipo de frto. Al llegar al cliente, se conserve en -

eu refrigerador a no 1'iis de 9"c., donde espera el cansu::ildar final. 

TIEM"O DE VIDA DE LOS PROOUCTOS: Coma cualquier alimento netlmil, ruestros productos -

tienen un escasa tienpo de vide, aunque su dureición está relacionada can los ingredientes 

que contienen. La vida de los yoghurte, mantequillas y helados está considerada en 21 -

d!ae y el quesc en 60. Este duración esté contada a partir de la fecha en que se enve

san, es decir, de la fa::ha de caducidad 1nprese hay que contar 21 d{ee pare saber el d1a 

en que se envasó. Par protección, en HERCUl.ES hl!lllls r:onslderado un margen de tolerancie 

en la vide del produ::to, de tal manera que cumdo menos cinco d!ae deepuee de le fecha 

de vencimiento, el producto está en megnlficee condiciones, aienpre y cuando no se haya 

roto con los eslabones de fr!o a sucedido alguna clrcunstan:ia externa [JJe provocase BU 

prematura descoripoolci6n. 

CUIDADOS CON EL PRODUCTO: 

1a,- Conservarlos siempre en refr1gersci6n: Hay que recordar que si roapE!llCls can las e.!! 

lebones de frfo se acorta su tienpo de vida, pero esto no ea toda, si nuestros pro

ductos están o máe de 9"c. tienden e sufrir cantiias c¡ue alteren su calidad y/a aspec

to. 

2D.- Manejar con cuidado: Los envases de nuestroe productos son l1'l1V delicados, cualquier 

manejo brusco puede ronperloa, provocando le entrada de polvo y, por canoiguiente, -

un producto en estas condiciones no puede ni debe dejarse el cliente. 

3D.- No agitar el producto: Si lo hace el Vendedor, nuestros productos pierden au tex

ttJra, en el ceso del yaghurt se deaueran, las mantequillas se deforman y escurren. 

DESARROLLO DE NUEVOS PROO'JCTOS: 

HEROJLES esté considerada entre les mejores enpresas en México en BU especialidad, por su 

tecnolag{e, por el personal can que cuenta altamente especializada y por su e><periencia 

en el r21llD. 

En México no hay otra Planta de producción que tel1!]a un proceso tan nuderno y automatiza

do coll'Q el de HERCULES. Para le cresci6n de sus productos cuenta con ér,,es enpeciellzedee 

ll111ll1ldae lGboratortas de investigación y desarrollo. Alll, grupos de cientlflcaa y espe

cialistas se dedican a: 
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- Crear nuevoa productoo 

- Crear nuevoa saborea 
- Mejorar las carne tPrlsticas y valares alimenticios de 

loa productos ya existentea. 
Para crear un nuevo producto, se requiere aMos de inveatigaci6n y experimentaci6n, bus
cando los sabores y presentaciones que más vayan a agradar a la mayorla de los consumi

dores; atendiendo tasrbién a la obterci6n de las mejores carooter!sticas nutricionalea de 

ellos. 
La creaci6n do nuevos aaborea ae realizo para contar con uno mayor variedad en cada ti

po de prodc..cto, ea darle más opciones de corrpra al consumidor, buscando que haya produc
tos para todos los gustos. 
A HERCULES le preocupa que sus productos sean de calidad a toda prueba, los mejores del 

mercado; pero ser mejores no significa s6lo ser loa más Bl!brosoa, sino también los más 
nutriti11Ca. Constantemente estsmca estudiando y aplicando r6rmulas para que ae enriquez
can loa valorea nutricionalea de nuestros pco:luctoa; desarrollando tecnolegla para ob

tener el mejor provecha de loa ingredientes, para que sus valorea, gracias al proceso de 

producción, permanezcan intactos, no se pierdan. 
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IQue tal amigas Vendedores de Industrias HERCULESI! ••• nas da mucho guata que estén nueva

mente con naaotroa en su segunda sealén titulada Las Produc toe Herculea. 

En el audiovisual anterior vimos todo lo referente a nuestr3 emprena •••• ah! ,de alguna ma

ne1·d se cita la varh::=:·c; de productos que elabor~mas. 

Ahóra nos ocuparemos d~ un estudio más profundo sabre ellas, parque su conocimiento lea 

dará loa máa valioaoa argumentoa de ventas que pueden utilizar, al saber que portan ••••• 

que partas tú: ALTA TECNOLDGIA V CALIDAD A TODA PRUEBA! 111 

Hablar de nuestras productoa eo hablar de la escencia vital de nueGtra errpreaa .... pues al 

final de cuentas lqué ha hecho que HERCULES esté dentro de las principales empresan en su 

ramo? ••••• HERCULES ea muy il!llortante no ea lo por tener un volumen euperior al de lu may~ 

ria, sino par la tecnolog!a con que cuenta, la calidad e higiene que caracteriza e lo -

que elabora ••• y parque está a la vanguardia desarrollando nuevas productos. 

:·.; .i .... tli preguntarás lcórro se ha dada esto? ... HERCULES tiene le tecnalog!a y experien

cia que ha venida acumulando hace más de 20 aMoa. 

Al hablar de tecnolog!a nos referi1T10s tarrtJién ... por supueota, a nuestro equipo de fabri

cación que es de loa más avanzadas y automatlzadoa del mundo. En México san conte<:!aa las 

Plantas de fabricaci6n que cuentan can un proceso de producción coma el de HERCULES, v -
esto no solo es respecto a preparaci6n y envaaedo., .. sino a control de calidad e higiene. 

Para la lirrpieza de nuestros equipos ae utiliza a la vez un equipa muy completo llenado 

procesador electr6nico, que asegura la eliminaci6n de gérmenes pátogenaa en cualquier Pª.!: 

te del sistema. 

Dt1·a característica inpartante de nuestro sistema ea que, al estar totalmente automatiza

da no hay contacta de la mano del hombre con las ingredientes, ni con loa productos, lo 

que evita las posibilidades de cantaminaci6n. 

Hemos hablado de la irrportancia de H::ACULES en la que a calidad y tecnalog!a se refiere, 

pera aún te debe quedar confuso el concepta praductoa, •• lcuáles ean y c6ma loa producirooa? 

En la actualidad cantamos con cuatro familias de productos ..... mantequilla .... queso ...... . 

yaghurt.,, .y heladas. 

La linea de IT\flntequilla la tE?nemos en das tipos .... con y sin sal .... y en presentaciones 

de barrau de 250 y 500 grme., además del lingote de 1 kgm. muy solicitedo por lao tiendas 

dH abarrotes. 

La línea de quesos está orgullosamente representada por el Manchego y el Ouxecn •••• decimos 

orgullosamente parque nos consideramos expertas en su el;iburaclón, dudando que haya otra 

errpresa en el mercada que tenga nuestra calidad v eabor •••• ae encuentra en cuatro presen

taciones .... 250 y 500 grmo •••.•• 1 y 10 kiloa. 

Loa yoghurt loa tenemos al natural, cuya sabor ligeramente ácido agrada al más l'Xlgente 

ltojar 210 



Programa de C.o1puilación pira Vendedorn 

Tema1 GUION DEL AUDIOVISUAL "LOS PRODUCTOS" 

conocedor; lo consumen principalmente los adultos y ee utiliza tallbién corro complemento 
dietetico •••• el yoghurt con frutes contiene pedazaa de fruta natural en las variedaces 
de fresa, pina y guaynba ..... eu demanda viene nrlncipalmente de loe jóvenes y nll\aa ..... 
tanto el yoghurt natural como el con fruta vienen envasados en patea de 125 y 500 grms. 
Contamos con lo que llamarnos ••• una fiesta al paladar infantil •••• nuestras helados HERC):! 
LES .... rrnmnl exquiaitoa, elaborados 100% de leche y envasados en rorma de paleta en loe 

oaborea de fresa, vainilla, durazno, guayaba y pilla. 
Continuemos ••••• cuando hablo de le calidad de nuestras productos, no expreso aquella a

firmaci6n trivial que todo el mundo utiliza: 1 en HERCULES estemas verdaderalT'<?nte orgu
llosos de nuestra calidadll 
El control de calidad se inicia en HERCULES al momento de recibir la materia prima que 
utilizamos, la cual s6lu es aceptada si aprueba todoa loa rigurosos ex&rrenes que en la 

Planta se le aplican •••• veamos paso a puso este sistema: 
Lea pruebas de laboratorio que se aplican a la materia prima ee realizan pera asegurar 
que loe ingredientes no venaan alterados, adulterados o contaminados ..... y que reunan 

los requisitos de aabor .... olor .... color .... caracter!etices y contenidos alimenticios 
eatablecidoa. 
En particular la leche ••••• nuestrs principal materia prima ••••• los exámenes de calidad 

san aún más profundos ..... nos aseguremos de recibir solo leches frescas que, inclusive 
es tan catalogadas en el C6digo Sanitario dentro de la categoría "Preferente Extra" ..... 

c6digo que solo se refiere a las mejores leches del pa!s. 
Pero no solo en la recepci6n de materias prim:is eomoe estrictos, aino durante todo el -
proceso de febricaci6n ••••• en ceda etapa se realizan análisis pare asegurar que el pro

ducto reune las cualidades y caracter!aticss que lo hacen aer el mejor. 
No cabe duda que el sistema de control de calidad de tERCULES es muy interesante •••••••• 

pero no lo ea menos el proceso de eleboraci6n de los productos. 
Se inicie can la leche •••• la cual recibe una aerie de tratamientos que la preparan para 
su utilizaci6n en loa diversos productos que contienen. 
La leche, inmediatarrente después de recibirla es enrrieda a una temperatura de 4°c ••••• 
luego es clarificada, esto consiste en liberarla de lea impurezas por medio de centrifu
gaci6n ••••• deapuée ea almacenada en grandes tanques de acero inoxidable para de ah! pa

sarle a pasteurización, descremado y almacenaje en espera de su utilizaci6n. 
Para continuar con nuestro programa hablemos brevemente del proceso de elaborec:16n de -
los productos HERCULES. 

E""!lecemos con la mentequilla •••• una rrentequilla es la graso de la lecho que se compone 
de minuaculss gotee de un~ película individual. Al agitar lo leche, le pel!cula se rom-

hoja1 211 



Program1 de C.ap.cilxión pan Vencledora 

Tem11 GUION DEL AUDIOVISUAL "LOS PRODUCTOS" 

pe y le graaa se mueve en libertad •••• si se continua agilando se une en una masa, dando 

colll'.I resultado final .... la mantequilla. 

Su proceso consta de los siguientes pasos .... precalentado de la leche ••••• ea te primer 

par;o es con la final id;id de hacer más manejable la c:rP·"3 y cuidar ~u calidad microbioló

gica; despuea se somete a análisis pera determinar le cantidad de grasa de la crema y la 

leche .... luego pasa al proceso de pasteurización y una vez terminado •••• a batido, con el 

fin de separar el suero y el glóbulo grasa •••• una vez ll!!auerada oo le adiciona las cul

tivas lácteas y la sal yodatsde. Cuando está cuajada se procede u cortarla en los tama

fioa establecidos, para de ah! proceder e errpacarla en recipientes esterilizados y almac,!l. 

nsrle en cámara fria. 

El queso ..... se hace con leche cuajada, es decir converida en grunvs semi sólidos ...... 

se prepare de le siguiente forma: primeramente ee pesa la leche a una clba de mezcla en 

'1nndP 9P. ai'adirá n¡¡l yodatada, luego esa mezcla es pe~teuri!ada, para proceder a pasarla 

nuevaioonte a otro tanque con agitador en donde poco a poco se le van Bl'J8diendo loa cul

tivos y el cuajo. 

Una vez que cuajó dentro de loa recipientes de mldeado, ae errpaca en fundas sintéticas 

y eaterillzadas. De ah! pasa e cámara fria ....... una de laa caracter!aticaa que h::ic"n -

distinto el queso Oaxaca del Manchego ea que su consistencia f!sica ee deshebra. Eoto oe 

debe al porcentaje de cuajo que ee le agrega y a la terrperatura a que se le somete. 

E 1 yoghurt es una leche enriquecida con leche en polvo, acidificada pcr la acclón de dos 

bacterias de origen láctica. Represente un media ácido que inhibe la creación o reprodUf. 

ci6n de gérmenes nocivoo para la salud ••• ,, a diferencie da la leche en donde fácilmente 

se instalan y reproducen. Las prote!nas que contiene el yoghurt son rrás fáciles de di

gerir que las de la leche: es decir ..... ae asimilen más rápido y en mayor cantidad. Su 

valor nutricionsl ea muy elevado, ya que contiene sesenta y oeia nutrienteo clasificados 

en: prote!nas, minerales, vitaminas y carbohidratoa .... en la gráfica ae puede apreciar 

una ccrrc:ml'ación de leis contenido a alimenticios de ceda uno de los yoghurts -HERCULES •••• 

además el yaghurt, al ser un producto ácida, es más refrascante y tiene un efecto favo

rable oobre le flora inteatinal, la cual ea necesaria para que el orgeniElll'O pueda digerir 

los alimentoa. 

VayllTlOs al siguiente paso ..... como se elnboran los yaghurts •••• pare el yoghurt natural la 

leche magra o descremada, se mezcla con leche en polvo y crema; se pasteuriza y horroge

niza, para después adicionarle las fermentoa. Se envaaa •••• pase al estufado ... y una vez 

que alcenza el punto adecuado de acidez, se le env!a a la cámara fr{a, 

El yoghurt con frutas deapues de haber pasado por el proceso de pasteurización, pees a 

gr!llldes tanques di? fermentflción, a diferencia del yoghurt natural que es fernientado en el 

pote .... de ah! ea enfrindo y adicionado con frutaa .... y deapués .... a cá.".'lara fria. 
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El producto que nos reata estudiar ea el helado •••• es un postre altamente rutri Uva ya 

que está elaborado a base de leche enriquecida, crema, azúcar y fruta natural. ••••••. su 

procesa de producci6n consto de cuatro etapoo ••.•• primera el descremado ••• con la finali

dad de separar el suero de la crrma ••• en segundo lugar la mezcla de ingredier.!ea, que ca~ 

siete en pasar del tanque de deouerado lo crema a un tanque de mezcla en donoe se le va 

aíladiendo, pace a poco, azúcar, color y aabor ••• +el tercer poso es la paateu:izaci6n que 

se lleva a cabo en el tanque que vemos en eata imagen, para concluir con el ~vaaado •••• 

que se lleva a cabo en ea tas máquinas •••• aqul es bombeado poco a paco para Cl'"'" o través 

de los dooif .icadorss se mezcle con la fruta y se vierta en los moldes que ya ::en tienen -

el ellp2que esterilizada ••••• se conserva en c6~ara fr!o y cuando haya diaminul.óo su tem

peratura a 4°C. se lea coloca el sujetador o palillo de madera. 

Coma habrás observOda •••• el procesa de elaboración requiere de grandes cuidadas, donde 

el tomar acciones que aseguren la conservación de los ingredientes juega un ;:a;Jel deci

siva. Eeto se debe a que elaboramos productos perecederos o de vida limitada, las que -

ocle ea posible conservar mediante refrigeración constante •••• que quede claro .... cons

tsntel 111 

En HERCULES, cene lentes de cata situación hemoa establecida las llamados •••• ESLABONES DE 

rnro •..• significa hacer que el producto permanezca sieirpre entre 4 y rfc. ccmo máximo 

•••• desde que se envasa .... haate que llega el consumidor final; sucede de le ai.guiente 

forma ••••• cuando sale de envaoeda se conserva fria en la Planta, permanece as{ durante 

su transporte a las Dep6ai tos parque viaja en vehkuloo refrigeredaa; En ceda CE¡¡Ósi ta 

se recibe y almacena en cámaras fr!as; de ah1, los comionee con equipo de refr!;¡erac16n 

perml ten que continúe frla hasta su llegada el refrigerador del cliente .... donáf espera 

el consumidor. 

Comentebarroe que nuestros productos san perecederos y te has de pregunter •••• lt.odos por 

igual tienen la misma duración? .... pues bien •••• su duración está en función de los in

gredientes que contienen: todos les productos cuentan con una vide de 21 d!1s •••• exce.e, 

ta loe quesos que tienen 50 d las. 

Este tietllJD de vida o duración está indicada en la fecha de caducidad irrpresa en el em

paque de cada producto que sale al merceda •••• corro se indica en la imagen. 

Para t! ..• el Vendedor HERCULES, es muy ioµol'tante vigilar las fechas de vencimiento de 

cada producto y sobre toda •••• canjearla. Pero, las cuidados que requiere un procI;..i:;to ca

rro el nuestro no salo se refieren a eeta ••• hay tres puntas b5s!cos que oobre el cuidado 

y manejo debeo observar con el producto: 

Primero .... conserva los oie<1l!re en refrigeración .... hay que recordar que si ro"1JemcB con 

los eslabones de fria se acorta su tleirpo de vida. 
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Segundo •••• maneja con cuidado el vehkulo de reparto ••• loa envases de nuestros productos 

son muy delicados, cualquier manejo brus~n puede rorrpe1·los •••• provocando la entrada de -

polvo ••• y por consiguiente un producto l"' os tas condiciones na puede ni det:e dejarse al 

cliente. 

Tercero .... nunca agl tea el producto .... si lo haces pierden su textura, aparii'!"~ia origi

nal y en el caso del yoghurt, se desuera. 

Como habrás observado •••• atrae de cada uro de nuestros productos existe toda una histo

ria y tecnología ••• una serie de cuidados 1 g:andes esfuerzos, que seguramente! ignora el 

consumidor •••• pero que tú, como profesiore! en las ventas, deberás conocer y c:Oservar •• 

• • el éxito en las ventas eatá determinaén ;:ar el conocimiento que te-igas de tus produc

tosll 

En nuestra siguiente oesi6n estudiarl?fNls l:tS aspectos más orrportantes de tu \?IÍl:ulo •••• 

. .. hasta entoncesll 11 

F I N 
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OBJETIVO DE LA SESION: 

DURACION DE LA SESION: 

PUNTOS SOBRESALIENTES: 

a) Que loa port1c1panteo ae concienticen aobre le 

i"lJOrtancie del vehlculo, como una herramienta 

vi tal pare poder llevar a cabo la DISTRIBUCION 

del producto¡ aal cOQJ, que interpreten los CD,!l 

ceptos relacionados con loa culdadoa básicos de 

nentenlmiento preventivo que requieren nuestros 

vehlculoe, pera que loe opllquen en su trabajo. 

b) Que loe participanteo refuercen y ectuallcen sus 

conocimlentoa en cuanto a lee nor11aa elementales 

de manejo a la defensiva, as! cono, que reconoz

can su responsabilidad colTCJ portadores de la i
magen de la enpreaa, a bordo del vehlculo, y las 

repercuoionea de su CD"lJDrtamiento en su propia 

i11agen v la de lt:ílCULES. 

Tres horaa. 

• La diatribución 

• La llJllortancia del vehkula pera tf:RCULES 

Tipos de vehlculoo en HERCULES 

• El equipo de fria 

Los diez pasos para el cuidado y conservaci6n 

del vehlculo 

• Manejo a la defensiva 

• La imagen de HERGULES 
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Programa de CílparitJciím parn V 1•niledorf'H 

Guía del Instructor 
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SUB-TEMA 

INICIACION DE LA S~SION 

LA DISTRIBUCION 

LA lf1'0RTANCIA DEL VEHI· 
CJLO PARA HERQJLES 

TF.MA 
11 EL VEHICULO 11 

PUNTOS A DESARROLLAR 

• Realice un repeso rápido d• loe temes trotados en loe anterio
res eeelones, pregunte al grupo el lo que ee he vleto en clase 
lee ha servido en su troba~o. 

• Si encarg6 alguna tarea o práctico, revioele y hegs loa comen· 
torios ac !aratorios. 

- l Qué ee d1strlbucl6n ? 

• Reepueef.a: Dlatrlbucl6n ea: "Ln acción de cotar preeentHa en 
un marcada a truvéo dEI lograr que todoa los el! en
tes que forman csu mercado, cuE!nten oportunamente 
y en forma permanente con nueotras productos, de -
tal manera que alcmpre eotén a dlspoe1cl6n del con-
sumldor.11 · 

- Le poe1c1Ón de HERCULES en el mercado y, la máe Impar tente, el 
logro de les ut1lldedee que le perm1 ten seguir operando eon • 
eltueclones que ven lntimamente releclonedao con la Dl5TRIBU· 
CION, 

• La dletrlbuc!Ón ea fundamentalmente tarea de le fuerza de ven 
tea y eu e'1c1encla está condicionada al cumplimiento udecua: 
do da loe slgulentea factores: 
e) Duración del producto¡ b)Atenc16n al mercado¡ c) Atencl6n 
al potencial comercial dr. la zona¡ d) Accesibilidad¡ e) Publl 
cided¡ rl Oportunidad. -

- Los onterlorce eepectoa noa dan uno idea de la lmportancle de 
la dlatr1buc16n, pero poco o nada logremos en término• dr. di!! 
trlbuc16n e{ no contamoa can el medio apropiado porEI fislca
monte reollzarla¡ aeta medio eo Invariablemente EL VEHICULO. 

APOYOS 

El repnea hágalo con la 
ayuda del grupo. P!doleo 
ejemploo de lo que han 
aplicado. 

Investigue con el grupo 
lo que para elloo olgnl
flca OI:.TRIBUCION. Anote 
loo !rlc,10 en el pizarrón. 

Use aCL'tsto u hoja de ro· 
tafol loa. 

Acetato con "íACTORES -
QUE INTERVIENEN EN LA -
DISTfi!OUCION'. 
Pregunte si grupo que •,!! 
tienden de cada rector. 
Promuevo lo dlacua!6n -
sobre bcneflclo5 y canee 
cuencino tJc nu cumpl1rn1-.: 
en to. 

P1·aplclr. que r.l grupo mE_ 
dltc 1:1n1Jre la 11nportonc1rt 
dol vehículo para la di,!!. 
trlbuclón y la relndón 
con los ror.torea que ln
terviemm. 
Vualvo n cnlocor el ece
tato. 
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SUB-TEMA 

EL EQUIPO DE FAJO 

LOS 10 PASOS PARA EL CUIDA 
DO V CONSERVACl~l DEL VEHI 
CULO -

TE~IA " EL VEHICULO" 

PUNTOS A llESARROLLAll 

- En HERCULES ea imprescindible cantar can vehlculoo con coroct~ 
rlstlcas y aditamentos especia lea, aa1 coma el que se manten-
gen en e•celentes condlc1anoa de operaci6n par la olgulente: 

1Q.- Las carocter1at1cae del producto que elabora 
2Q.- Lo necealded de llegar a ,casi tadoe los pun

tas geagrdflcoe del pela. Ademóo de el es--
fuerza por lo largo de las rutoo. 

- Pare HERCULES es de vltal Importancia la distr1buc16n, de oh! 
que en bese a cus necesldades anten menclanudaa npt6 par un -
tipa de vehlcula: EL CAMION DE 3 TONELADAS. 

- El camión, con gran capacldod de cargl3, cuentn con la reslote!l 
ele para entrar u ~ualquler lugar, etc. 

- Por el tlpo de producto frnsco que "'anejamoo, requerlmos que 
loa vehlculnn cuenten can equipa& especialeu de fria, contan
do en la actualidad can dos tipas: 

- CAARIER. - y - THERMOKlNG. -

- MENCIONAR CARACTERl STICAS V CUIDADOS -

- CUIDADOS: Cada dla al llegar al Dep6olto, verificar que caté 
conectado a la corriente eléctrica. 
Mantener libre de objetos el uvaporador y l• unidad de canden• 
sec1Ón oa1 como verlflcor el func1anamlenta adecuada de los -
porten fundamental" a del equipa. etc ••• 

- Pera el Vendedor la henamlenta MAS IMPORTANTE con qua cuenta 
para realizo1· au trabojo ea el veh1cula. 

- lle ah1 lo necealdad de reoponsablllrnrne de el veh1culo que se 
la tlanc eulgnado slguienda pora el efecto Ja• 10 pasaa que -
sabre montenllnlento y cuidadas se tienen consideradas: 

- PRIMERO:- Verificar que la carga esté campl<•te¡ es muy impor
tante que loa pro1Juctoe de mayar pean vayan al centra 
de le unidad. Dajar un pso1llo en medio para mejor -
men1abraa y oln necesidad de pleot.ear el producto --

APOYOS 

Refledane cate punta con 
el grupa. Obtenga camentu 
rias. Tenga cuidada cun
lea Iranias de algunos -
purtlc lpuntcs. 
Recalque que yo ~e cuen
ta con un Oppartomento 
de Mantenimlento para -
una rncjar atenc16n. 

E•pllque ampllamentc el 
funcionamiento de cada 
uno. 

Acetato can d!Bgramos a 
dibujo del equlpa. 

1 EnfHtlce en eatal 1 

Acetato can laa 10 poeao 
y hoja de ratafal!o• .. 
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TEMA " EL VEHICULO " 

SUB-TEMA PUNTOS A DESARROLLAR 

para alcanzar alguno del fondo do lo cojo del veh!
culo. 

- SEGUNDO: Verificar que las puertas di! le cojo cierren y sellen 
bien¡ nunca dejnrlaa abiertee por largo t!ompa por• 
que pierde fri6 el producto. 

- TERCERO: Antee de Encender el motor rev1aar: 
- El nivel del aceite y agua del radiador 
- Praa16n correcta de aire de las llantaa, 
- El nivel del pedal do frena. 

- CUARTO: Calentar el motor. Nunca arrancar en fr{o porque pro-
voca deage•te excesivo de los pieza• por falta de lu
briceci6n y temperatura de dilatación de loe metaloe 
Cn el tiempo que se calienta el motor, verificar: 

- Nivel de gasolina 
- Funcionamiento del sistema eléctrico 
• Herramientas y llanta extra 
- Espejos, etc., 

•QUINTO: En caso de notar alguna anomalía, llene le "5al1citud 
de Reparaci6n• y comun1carle al Supervisor. 

- SEXTO: Planear el reacomodo del producto, de tal manera que 
no eatén en desorden los diot1ntos productos, dejan
do una eecci6n del vehlcula pera ceda Upo de produs_ 
to y teniendo por separada la devoluc16n. 
No olvidar que no se debe dejar oobrecargado el pro
ducto de un e6lo lado del vehlculo. 

- SEPTIMO: Verificar el Correcto funcionamiento del equ1po de 
rrto. 

• OCTAVO: 

• NOVENO: 

• DCCIHO: 

Manejar con cuid•do, no desarrollar altee velocida
des ni virajeu o movimientos bruecos¡ esto afecte el 
producto y el vehtculo. 
Proteoer le unidad de golpes, raynduras y malos tra
tos. 
Asegurar1e de contar con todos loa documentos que 
ae requieren para conducir, y que estos se encuen
tren v!oentes. 

APOYOS 

Acntato con tablo de pre
a16n de aire de loa llen• 
tea. 

Coneecuenc1aa de esto 

¿ Cuáles san esto• docu· 
mentan 7 

E•pl1que a~llnmente cu! 
lea son y su objetivo, 
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TEMA 
" '" 

11
tWIC!ILC " 

SUB-TF.MA PUNTOS A DESARROLLAll 

MANEJO A LA DEFENSIVA - Veamos ahora algunos cu1dodoa indiapenaablea para protegernoo 
en la dificil actividad da conducir el vehlculo. Si la mayor 
parte del tiempo ea tamo a a borda de la unidad, entonces par -
elemental 16glcn debemos aaber la aiguiante: 

LA IMAGEN DE HERCUU:S 

10.- EN CARRETERA: 

e) Moderar la velocidad¡ tener preceucl6n en curvas ca-
lumpios, puentea angaatos, etc .. 
b) Hacer ALTO TOTAL el cruzar une v!a de ferrocarril 
c) Utilizar las ª""ªles de PRECAUCION cunnda ae ven pre-

cisodas e pararse en lo carretere. 
d) Cruzar poblados y roncherlee a no máa de JOkma/hare 
e) Jamás rebaoar r.n curvas o calumpioa sin visibilidad 
r) Al rcbaaor camiones o vch1culos eatacianodas, dl•ml

nulr la velocidad y tocar el claxon. 
g) SI SE SIENTE rATIGAOO ... OESCANSE, daténgeae el tiempo 

necesario hasta recobrar energ!e V REFLEJOS 11 
h) No hacer pleneac16n de tiempo pare llegar e una pabla· 

cl6n, intentando romper recarda. 

211, • EN CIUDAD 
a) Na circular par avenidas a ejes viales a m6a de fiOkma./ 

hora. 
b) Raduclr considerablemente 111 velocidad en calles angae· 

tes y callejones. 
c) Extremar precaucl6n al rcbuer. 
d) Circular e na máa de 20 kma/hara en zonee de escuelas, 

haap!teles, fábrlcaa, etc .. 

JQ,. Cuidar el eetada r!alca el conducir; al ae tiene que can• 
ducll· el dla ul~ulente, no tomar bab!daa •lcah611cao (ex• 
cederae), ni de&va!Area ya que ea ta provoca que perdamos 
reflejas. 

• La lm•gen es: " tL CONJUNTO DE IDEAS E IMPRESIONES QUE SE FOR· 
MA EL CONSUMIOOA SOBRE UNA COMPA~IA O PRODUCTO EN PARTICULAR " 

T 

APOYOS 

Prapurc!6nelca una copla 
de eotoa puntea y voye • 
discutiendo cado una, am 
pilando le información.-

Pregunta el grupa: l Qué 
es imagen. 7 

Anotu la• apinlanea e •• 
Ideas y camp~rolas r.ontra 
la dcr!n1c16n que dimo a. 
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SUB-TEMA 

AUDIOVISUAL: "EL VEHICULO" 

FIN DE LA SESION 

TEMA 11 EL VEHICULO " 

PUNTOS A DESARROLLAR 

• La prererencle da un consumidor hecls los productos de una -
companio, aat6 determinada por lD conrlenze que tenue en ella, 
POR SU IMAGEN. 

- La que mueve e un comprador hacia une empresa en lugar de otra 
que ofrece la misma, ea la dlepanlblllded del producto (dletrl• 
buci6n) y la reputac16n da le empresa, su prestigio (lmegen) 

• El Vendedor HERCULES eo depositarlo da le Imagen da la compenle. 
su presentscl6n peraonsl, le de au vehículo y eu actitud y • 
v comportamiento can loa clientes, psetonaa, otros eutomovllle·· 
tea y público en general, oon parte d1 le manera coma nos ve el 
consumidor, rarmen parte de le buena o mela Imagen que ee pro-
yecta a un público. -- --

-PROYECTE EL AUDIOVISUAL -

- Haga un reaumen de la vlata en le aeel6n, hágelew una sincere 
lnvl tacl6n o tomar mayor conciencie de le Importancia dal v•· 
hiculo y su coleborecl6n pare raspeter loa prograrnoa da mente• 
nlmlanto. Puntualice por ejemplo que: Un veh!culo es muy cara 
que representa un aacrlrlclo pare le empreee adquirirlo, pero .. 
.... que le vida de un Vendedor NO TIENE PRECIO, por lo tonto 
que reapeten laa iegln de trínalto y ae avl ten una deegracle. 

• Aplique el examen corrupondlente y ealgne el trebejo aapeclal. 

- Anuncie el titulo da la aigulente 1ul6n: " LOS APOVOS DEL •• 
VENDEDOR " 

APOYOS 

Dé ejempla e de les si tua 
clanes que propician la
formeci6n da una mola I
magen por ceuae de le 
ec tuuc 16n del Vendedor, 

Use acetato con: 
" LOS NO DEL CONDUCTOR 

HEllCULES 11 

Al concluir provoque 
dlscución con el grupo de 
lea espr.ctca más relevan 
tea del eudicvisuel, -

Pregúnteles si tlenan al
guna duda sobre el tema. 

En caso afirmativo, dlei
pelas. 

Dales lea gracias por su 
pertlclpecl6n. 
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Pror,rama de Capacitación J14ra Vendedom 

. ~ 

Apoyas y Practicas 
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l'wf1ama de Capuitad6n para Veadedore. 

Tema• "EL VEHICULO" (acetato) 

" M A N E J O A L A DEFENSIVA" 

EN CARRETERA: 

EN LA CIUDAD: 

~ Moderar la velocidad en curvas, columpios, 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 vla de ferrocarril. 

~Al cruzar poblados reducir la velocidad a 30 kms./ hora 

~ Nunva rebasar en curva o columpios sin tener visibilidad. 

• Al rebasar camiones estacionados, tocar el claxon. 

• SI se esta cansado, meJor detenerse un tiempo a descansar 

~ Al circular por avenidas y eJes viales, no hacerlo a mas de 
60 kms./ hora. 

•En calles angostas y calleJones baJar la velocidad 

~ Circular a 20 kms./ hora en zonas de mercados, escuelas, 
Iglesias, fabricas, etc .. 

~ Extremar precaüclones al circular en reversa, as! como ma
neJar sólo en adecuadas condiciones flsicas. 

JAf.IAS CONDUCIR UN VEHICULO SI SE HA INGERIDO BEBIDAS EMBRIAGANTES! 1111 
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Programa de Capacilac16n para Vendedoor• 

Temas 11 EL VEfl 1 CULO 11 <acetato> 

11 LOS DIEZ MANDAMIENTOS PARA EL CUIDADO Y CONSERVACION 
DEL VEHICULO 11 

PRIMERO.- verificar que la carga del vehtculo esté completa, de acuerdo 
a lo que ordenaste al Almacén. 

SEGUNDO.- Comprobar que las puertas del vehtculo cierren Y sellen bien.· 

TERCERO.- Antes de encender el motor revisar: Nivel de aceite y agua, pr~ 

slón correcta de aire en las llantas, nivel del pedal de freno. 

CUARTO.- Calentar el motorJ nunca arrancar en frto porque se provoca de~ 
gaste excesivo de las piezas por falta de lubricación y temper.e 
tura. Verificar : Nivel de gasolina, funcionamiento del sistema 
eléctrico, herramienta y llanta extra, espeJos, etc .. 

QUINTO.- En caso de notar alguna anomalla, llenar la SOLICITUD DE REPARA
CION y comunicarle al Supervisor de ventas. 

SEXTO.- Planear el reacomodo del producto, de tal manera que no estén -
en desorden los distintos productos. 

SEPTIMO.- Verificar el correcto funcionamiento del equipo de frto. 

OCTAVO.- ManeJar con culdadoi NO desarrollar altas velocidades ni vlraJes 
o movimientos bruscos. 

NOVENO.- Proteger la unidad de golpes, rayaduras y malos tratos. 

LJECIMO.- Asegurarse de contar con todos los documentos que se requieren 
para conducir ..... y que estos se encnentren vigentes. 
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Programa de C.pacllci6n p.ua Vended°""' 

Tema• "EL VEHICULO" <hoJa de rotafol!os) 

" EL EQUIPO DE FRIO " 

<
CARRIER 

T l P O S 

T H E R M O K l N G 

CUIDADOS QUE REQUIERE: 

~ Al llegar al Depósito verifica que estén conek 
tados. 

~Mantener libre de obJetos el evaporador y la -
unidad de condensación. 

* Verifica el funclonam!ento del motor, bandas Y 
mangueras. 

* DP.sconectar el CARRIER cuando el vehlculo se 
encuentre parado. 
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Progrnm• de C.pacit.ación para V endedom 

Tem11 "EL VEHICULO" (HOJA DE ROTAFOLIOS) 

DISTRI~CION ES : 

HLa acctón de estar presentes en un mercado a través de 
lograr que todos los clientes que forman ese mercado, 
cuenten oportunamente y en forma permanente con nuestros 
productos, de tal manera QUe S1eim>re estén a d1SPOS1C10n 
del consumidor." 
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Programa de Capacitadón para Vendedorea 

Tema• "EL VEHICULO" Cácetato> 

"FACTORES QUE INTERVIENEN EN LA DISTRIBUCION" 

La distribución es fundamentalmente tarea de la FUERZA DE VENTAS y su 
eficiencia esté condicionada al cumplimiento adecuado de los siguientes 
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 Depósitos se debe desplazar 
la mayor cantidad de producto al mercado en el 
menor tiempo posible. 

Con cada uno de los clientes debemos estar pr~ 
sentes con la m~s completa gama de productos 
para poder satisfacer los requerimientos de cª 
da tipo de consumidor. 

Debemos distribuir los productos no sedo en -
función de lo Que en la actualidad se vende, 
sino atendiendo al potencial de crecimiento -
de la zona. 

Debemos estér en el corazón de cada centro de 
población mt!s Importante, _de donde con fac ll 1-
dad se pueda transladar el producto a todos los 
lugares periféricos. 

Utll Izar las CARTULINAS para Informar al con
sumidor que en esos establecimientos se vende 
el producto, 

Debemos surtir los stocks de nuestros productos 
a los clientes, antes de que se les agoten las 
existencias. 
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Programa de Cap1dt.tción ¡w• Vendedorea 

Tem•• " EL VEH I CULO ti 

LM A GEN ES: 

t1 EL CONJUNTO DE IDEAS E IMPRESIONES QUE SE FORMA 
EL CONSUMIDOR SOBRE UNA COMPAfiIA O PRODUCTO EN 
PARTICULAR." 

<hoJa de rotafoltos> 
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Program1 de C.apacltnción paro Vendedorto 

Tem11 " EL VEH I CULO " Caceta to> 

"LOS Ng DEL CONDUCTOR 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 EN LUGARES PROH!BIOOS 

+ "ECHES" DEL!BERADAMENTE EL VEHICULO A PEATONES O A 
OTROS CONDUCTORES 

+ INSULTES O MOLESTES A LAS MUJERES CON NINGUNA CLASE 
DE PIROPOS 

+ LLEVES A BORDO DEL VEHICULO A PERSONAL AJENO A LA 
EMPRESA 
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Pl-ograrna de Capacit3{'ÍÓn pua VendrdOtts 

Le et u ra básica 



Programa de Capuitacl6n para Vtndedoree 

Temar EL VEHICULO 

En lo sesi6n anterior analizamos todos los aspectos relacionados con el producto, de tal 

manera que ahora estarás en poaibilidndes de asesorar a tus clientes en cuanto a las ca

racter!eticaa del producto que vendes y de pacer atender y sortear eFicientemente lea r.!!_ 

clamacionea y laa objeciones de tus cllentea en cuanta s lo calidad de los productos. 

En esa sesi6n tlllltlién analizamos los cuidados tan particulares que requieren nueotras -

productos¡ ahora, en esta ocaai6n revisaremos lee aapectos más irrportontes de la más va

liosa herramienta con que cuentas pera realizar tu trebejo, se trata del veh!culo. 

Pera corrprender la irrportancia del veh!culo es primeramente necesario determinar loa con 

ceptos fundam~ntalea de la labor máa irrportante de la fuerzo de ventoa; La dlstribuci6n. 

Dr5 TRIDUCION es "la acc16n de estar presentes en un mercado a través de lograr que todos 

los clientes qua Forman ese mercado, cuenten oportunamente y en forma permanente con nue.!!, 

tro producto de tal manera que aientire esté a diapoaic!6n del consumidor". 

El objetivo que oe persigue con la dietribuci6n es el de "hacer llegar las productos a -

loe lugares apropiadas en el tierrpo oportuno y al menor casto posible". 

Para errpreeaa como lf:RCLLES la diatribuci6n repreeenta un 11111yar esfuerza, pues requiere 

de trañapartar sus productos a loa distintos puntea de venta rápidamente, en una carrera 

contra el tielllJO de vida de cada producto, los cuales deben eatar en ceda lugar, diepon.!. 

bles en cualquier numento. 

Le d1etribuci6n ee la segunda tarea vital de 1-f:RQJLES, 111 prilll!re, crear el producto, 

pera requiere de ou necesario corrplemento: venderlo, y pera eso hay que distribuirlo en

tre loa centros de venta. 

Le poaici6n da ff:RCULES en el mercado, y lo más irrportente, lograr lee utilidades que le 

permitan seguir operando, son ei tuacionea que van relacionadas lntimnmente con la cficie,!l 

cia de oua aistemao de distribuci6n. Esta eficiencia está condicionllda el c~limlento .!!. 
decuado de les actividades relacionadas con loa siguientes foctoree~ 

a) Duración del producto: De ceda uno de loa Dep6sitoe ee debe desplazar la mayor canti

dad de producto al mercado en el menor tieirpo posible. 

El producto no puede permanecer mucho tierrpo en la cámara rrfa de loe Dep~sitos, puee 

cede d!a que peea antes de que se encuentre con el cliente a disposici6n del consumi

dor, no s6lo ea una poelbilidad de venta que se pierde sino un die menee en la vida -

del producto. 
b) Atenc16n el mercado: Con ceda uno de los clientes, debemos catar presentes con la más 

corrpleta gama de productos, pare poder setiofacer loa requerimientos de cada tipo de 

consumidor¡ de la contrario un producto HERCL.l.ES que na encuentren lo auatituirén por 

loe de la CO"lJstencia. Debemos recordar que cada cliente es el centra de un grupo de 



Programa de C.pacltaci6n para Vendednret 

Te11111 EL VEH!CULO 

consumidores pare loa cual ea corrpra. 

c) Potencial comercial de la zona: Debemos diatribuir los productoa no solo en función de 

lo que en la actualidad ee vende, sino atendiendo al pote...:ial de crecimiento del me.r. 

cado, pues de lo =ontrario, el porcentaje en que va creciendo el mercado seria aprov,g_ 

chado por la corrpetencia, haata que los prodru~toa de ellos por le coaturtire, los pre

fieren en lugar de loa de H:RCLtES, desplazándonos del nercado. 

d) Accesibilidad: Debemos estar en el corazón de ceda centro de la población más irrporta.!). 

te, de donde con facilidad ee pueda trasladar el producto a todos loa lugares perif&°rl. 

coa y contar con medloo de transporte que nos permitan llegar aún a lugares poco acce

sibles; pues de lo contrario, cada punto geográfico, cada establecimiento, donde no -

haya p'reeenc1a ne H:RCULES, es un punto donde se corro el riesgo de que lo invada la 

competencia, reduciendo nuestras posibilidades de mantenemos y crecer en el mercado. 

e) Publicidad: Ea decir, la tarea de informar a los consumioorea y perauadirloa a corrprar 

en cada establecimiento, para ello debeiroa utilizar laa cartullnaa que ae neo propor

cionan, pues de nada servirla entregar el producto al el consumidor no ae entera de su 

existencia. distribuir no ea solo entregar a tiE!f!JJO loo productos, ea tantiién informar 

que ah!, en ese lugar, están. 

f) Oportunidad: Debemos de resurtir loa stocks da nuestros clientes antes de que ae agote 

la existencia de loa productos que le vendemos; ante todo, debemos recordar que el h! 

bito de corrprar está basado tantiién, en le seguridad por parte del consumidor de enco.!J. 

trar el producto que prefiere cuando lo requiere. De no en::ontrarlo lo austi tuirá por 

alguno similar de la co~etencia. 

Loa anteriores y otros eapecto!!iluatran la importancia de la diatribuci6n pero, poco o "!!. 

da lograrlama en términos de distribución, ai no contamos ctm el medio apropiado paro, 

flaicamente realizarla¡ este invariablemente ea el veh!c:ulo. 

Para cualquier e~reaa es i~ortante contar con loa veh!culoa apropiados para lograr en 

forma eficiente la distribución de loa productos, hacerlos ll2gar a los puntos de venta 

donde loa puedan adquirir los consurnldorea, pero, cato, para HE:RCLtES reviste ~un mayor 

irrportancia. 

La distribuci6n en HERCULES encierra dos retos fundalllt!ntalea; por una parte, al elaborar 

productos alimenticios que requieren de refrigeración constan!:.e, que viene en frágiles -

envases, cuyo manipuleo es delicado, tanto por el envase ccrru nor el contenido, requeri

mos de utilizar veh!culos con caracter!aticas especiales¡ por otro lado, debemos llegar 

a casi todos loe puntos geográfico a de nuea tro pala, trasladar nuestro producto hao ta Z!t 

nas de dificil ecceao o poco urbanizados. Eetoa retos son circunstancias condicionantes 

en la elecci6n y uso de loa veh!culoa. 
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En etenci6n de lo onterlor harros optado por un tipo de veh!culo de reparto: el cemi6n de 

tres tone ledas. 

Con gran ce¡iacided de curga y espacio para el reacornodo del producto, por sua caracter!.!!. 

ticas de estabilidad y resistencia, nos permite llegar hasta puntos rerrotos de dificil -

acceso; además con él tenemos la facilidad de conservar la carga en constante refrigera

ci6n, ya que cuenta con equipo de rrfo. 

EQUIPO DE rRIO: 

Nuestros camiones están equipados con doa distintoe equipos de rcfrigeraci6n, conocidos 

COll'C CARRIER y THERl'n KING. 

Ceda die, cuando lleguea el Dep6sita por la maflans, revia11 que ae encuentre conectado el 

equipo de fr!o B la corriente eléctrica, de lo contrario, conéctelo de inmediato, pera 

BBegurer que el producto ee conserve entre loa 4° y 9°C. rcupetando loe ealebones de fr!o, 

es!misrro, te debes asegurar de mantener libre de objetos el evaporador interno del equipo 

de rr!o del camión y la unidad de condensación que se encuentra arribe de la cabina; pues 

en caao de obstruirse alguno de estos puntos, ae tapará el oietema de difueores, con el 

riesgo de provocar descorrpoeturaa en tu equipo de. fr1o o no lograr le tenpereture reque

rida. 

Por otra parte, debes tener especial cuidado de verificar el funcionBmiento de loa rroto

res, el estado de lee bandas, la conecci6n apropiada de las mangueras, etc. de tu equipo 

de frío. Recuerda, ro"lJer loa eslabonen de frlo, por problemaa de enfriamiento del ca

m16n, es atentar contra le vide y calidad del producto. 

El carrier y el Therrro king funcionen tanto con le energla del veh!culo como con la co

rriente trifásica • 

El Carrier es un equipo que utiliza la energla del vehlculo durante el d1a pera continuar 

le refrigeración. Tiene un sistema de encendido independiente del rrotor del cam16n, eato 

cree la necesidad de tomar algunas precauciones: Cuando tu veh1culo se encuentre parada, 

ya eee con el rrotar en marcha o apagado, de,econecta el equipo de refrigeraci6n, pues, de 

otra manera de descargará la beterla del veh1culo, ya que eate equipo demande de una gran 

cantidad de energ!a. 

Es recomendable que cuando aalgae del Depósito por la mal'lena em::iendee el Cerrler mantenié.!! 

dolo as! hasta llegar con tu primer cliente; de ehl en adelante, pueden tenerlo apagado 

hasta terminar tu Última visita, en donde nuevamente lo encederáa pera realizar el reco

rrido de regreso al Dep6s1 to, pero, al entre un cliente y otro existe una considerable -

distancia o por rozones de exceso de trénalta te toma bastante tlcf!Jlo trealaderte enton.l 

cea erciéndelo de nuevo. 
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El Thel'!ICI king se diferencia del Carrier Únicamente en eu sistema de encendido, el cual 

eetá conectada directamente al switch del motor de tu cami6n, lo que reduce loe cuidados, 

pues con él solo debes asegurarte de que eoté furcionendo correctamente, entes de salir 

del D~Ósito. 

DIEZ PASOS PARA EL CUIDADO Y CONSERVACION DEL VEHICULO 

1D Al llegar el Dep6aito verifica que la carga de tu vehlculo esté co1Tpleta y de acuerdo 

a lo que ordenaste el Almacén. Ea irrportante que le carga la distribuyes a lo largo de 

toca el veh!culo, procurando que los productos de mayor peso a loa que representen P.!. 

las de mayor tamano vayan al centro, balanceando la carga de adelante hacia atráo. -

Procura dejer un pasillo para maniobras a lo archa, en el centro. 

Al sctlrccargar el vehlculo da un solo lado se corre el rieeoa de une grave volcadura, 

a~s que las rruellee ae vencen, las llantas se desgaatan en fo1'!11l prematura e irre

gular y hasta as posible que ae rorrpa un rhin. 

2D Para le adecuada canaervaci6n de tu producto verifica que las puertas de tu veh!culo 

cierren y sellen bien. Nunca dejes las puertas abiertas cuando estéa entregundo predi.JE. 

to; sl notaa las puertas caldas, que loo e1Tpaquee sellen en rarrna defectuoaa, etc., -

repórtalo de inmediato para eu reparación. 

3D Antes de encender el motor revisa: el nivel de aceite, el agua del radiador , preai6n 

correcta del aire en las llantas, el nivel del pedal de freno. 

De por e!, ninguna deoco1Tpaatura en los veh!culos deberá pasarse por al ta, todas deben 

re;iortaroe, pero en particular las frenoa; corremoo el riesgo de un grave accidente. 

Al verificar las frenos, si nataa el nivel del p~dal sin juega, puede significar que 

lea balatas están pegadao el tanbar¡ y si por el contrario, hay mucho juego, segura

mente se debe o que falta preai6n 1lidraúlica en el sistema. Cualquiera de ea tos caeos 

o el de frenaje disparejo, rechinidos o zunbido1l, etc. debe reportarse de inmediato. 

La presión correcta a que debemos calibrar las llantos de nuestros veh!culoa, conai

oe:2"::lo la carga que transportan es la sigulent€: Camión rodada sencilla = 55 Lbo. ; 

en redada doble = 50 lbs. Con esto evitamos deformaciones en loe dibujas y que se a

cort2 la vida de las llantas. 

Tacc!én hay que revisar el funcionamiento de los aditamentos del veh1culo, como san: 

velcc!metro, term6metro, gaaómetro, anµer!metro, marcador de presión de aceite, etc •• 

Del sistema eléctrico vigilo que estén conµletoe y funcionen correctamente: faros, -

dirl!l:cionalea y luces de reversa. 

De les mecaniarnoa de seguridad verifica: eapejo9, luces de freno, plafóneo, claxon, -

l!nµiabrioaa y luces de emergencia. Verifica c;ue cuentas con herramientas que requieres 

para algunH ~:ne1·gencia: gato, varilla, llanta ce refacción, llave de cruz y ~xtinguidor. 
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4D Caliente el motar: Nunca arranques en fr!o porqu" provocas daagaate prematuro de le -

máquina. El motor debe calentarae cunn::o menas durante un minuto, ecelerandc(o suaveme.!). 

te; no olvides revisar el nivel de gasolina. 

En caso de que el motor no arranque en el primer intento, no se debe dejar la marcha 

por máa de 20 segundos¡ en este caso conviene más apagar, esperando de 2 a 3 minutos 

para que la bater1a ae enfr1e, para despuéa intentar de nuevo. 
5D En caso de qui? notee alguna anomal1a, deberás llenar la "50..ICITUD DE REPARACION" e 

informar a tu Superviaor. Una vez que el Supervisor autoriz6 le repereci6n, el Vende

dor debe llevar el vchkulo ente el Mecánico, para explicar al detalle la falla. En -

ceoo de preaentarae deacCJ!llloaturea durante el recorrido de le ruto, debes llemar al -

Dep6sito a fin de obtener autorizaci6n para: adquirir lo que se requiera si hay que -

realizar reparaciones menores, contratar directanente el servicio de un especialista 

o solicitar e loe técnicos que tienen convenio con HERCU...ES. 

60 Plenea el reecomdo de tu producto: De tal manera que no tengas en desorden las cajas 

de dietintoa productos, pues eoto te coetar1a tienpo pera atender tus pedidos. 

Déjale une eecci6n de tu unidad a coda tipo de producto, para facilitar las entregas. 

No olvides tener por separado le devolución, asignándole la parte máe oculta de tu ve

h!culo donde no te eatorbe, as1 corm eierrpre en cajaa, puee con frecuencia loe produc

tos vencidos vienen rotos y su contenido puede derramarse, eneu:iendo la unidad y he.!!. 

ta el misnn producto que vas a vender. 

Cuenda el pedido de un cliente aea meno~ al contenido de una caja, recuerda dejar el 

eobrente en otra, para evitar que ee maltrate. 

Al ir acomodando el producto, tanpoco debes olvidar que el veh1culo no ae debe dejar 

sobrecargado de un aolo lado. 

?C Verifica el funcionamiento y estado de tu equipo de rr1o. 

80 Cuidados el manejar: El veh1culo que conduces está dieel'lado exclusivamente para ,carga, 

máe no para desarrollar el tas velocidades, además el producto requiere de aer tratado 

con cuidado, por lo que debeo evitar: Arranconee y frenadas bruscas, eceleronea vio

lentos, virajeo forzados, pasar a exceso de velocidad por bachea, piedras, topee, etc. 

y en general someterlo a esfuerzos constantes fuera de su capacidad. 

90 Protecci6n del veh1culo: La unidad está bajo tu responsabilidad, por lo tanto ea tu o

bligación y conveniencia protejerla de rayaduraa, golpea, raeµonee, malea tratos, etc. 

1úO Seguridad vinl y documentos: Gran parte del tienpo lo paaao corduciendo el vehlculo, 

par lo que ca necesario que conozcas y estudies el Reglanentll de Tránei to de tu loca

lidad. Se ha COfl\'.lrobado que la mayor1a de los scc1é•mtea viales, podr1an haberse evite-
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do, si el conductor hubiera tenido precauci6n. Para detennlnar le velocidad a le que 

vas a manejar, debes tener en cuenta loa aiguientea factarea: vi5lbU1dad, cantidad 

y clase de tráfico, las candlclones del camino, aspectos climatológicos, etc •• Debes 

conservar suficiente espacio para frenar¡ e mayor velo:idad y mayor carga, mayor ee

pacio para frenar: 30 kms/ hora e 7 metros i 50 kma/ hora = 10.5 metroo¡ 65 kms/ hora 

: 14 metros; 80 kma/ hora e 17.5 metros¡ 90 kms/ hora = 21 metros. En caao de oufrir 

un accidente, que no sea por tu culpa. 

Cuándo vayas a salir del Depósito, asegúrate de contar can la oigulente: Licencia de 

maneja vigente (de otra manera na procede el seguro contra accidentes de le corrpaftlü), 

Ter jeta de circulación, Solicitudes de Reparaci6n, place y calcaman1a del Registro -

Federal de Autarr6vilea, Reviste de Tránsito, las das placea, póliza de oeguroo da ac

cidentes y de segura jurldico y, donde se requiera, loa permisos de carga, venta y -

pisa. 

En carretera MODERAR LA VELOCIDAD y tener precaución en : curvas, calullpias, puentea, 

zana2 de cruce: de ganada, zonaa encolares, de tránsito de peatones, bejadae pronunci.!l 

dea, donde haya rayas continuaa, grava suelta, etc •• 

Al cruzar una v!a de ferrccarril hacer alta total. En tierrpoa de niebla, lluvia, pol

varedas, vientos fuertes, :uanda las rerlejoa del sol nea dan de frente etc., debemos 

reducir la velocidad al 50'\. de lo eatablecido. 

Al cruzar pabladau, rarcherlas, caserlaa, etc., deberáq mantener la velocidad a no más 

de 30 kms/ hora, la Pal!c!a federal considera exceso de velocidad el circular máa rá

pida. Si requieren pararte a la orilla de la carretera, debca llevar banderolas y, de 

noche poner antorchas y oeñaleo. 

Nunca rebasar en curvas o columpios sin visibilidad. Al rebosar camiones de paaajcros 

estacionados, extremar prt?Caucionea y tocar el claxon. 

En curvao sin viaibilidaa ~ocor el claxon ( ea el rei;¡lamento). 

Si t~ sientes fatigado, es i:oejor descansar¡ un aolo pentañeo µur.de generar un grave ªf. 

cidente. 

rJo planear cuantas kilo~etros y en que tie!r!JO se van a recorrer y menos trata1· de eot.!l 

blecer records. 

En la ciudad: Al circular por avenidas y/a ejes vialeo se deberá respetar la velar;idad 

máxima cmtablecida: 60 kr.is/ nora. 

En callea angootas de doble circulaci6n, con vehlculau en anoas ladas de la acera ee -

debe bajar la velocidad y extremar lee precauciones. 

Hay que recordar que los nii'los, en las callea, Juaando, na valoren el peligro y se cr!! 

zen lntelf!Jeatlvamente. 
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Hacer alto total cuando ae atraviese una pelota o un juguete; detrás de él suele ir un 

nlllo. 

Al rebasar en doble fila, extremar las precauciones, pues se podrla provocar un choque 

de frente. 

Al transitar por mercados, zonas de fábricas, iglesias y escuelas, extremar las preca.!!. 

clones y circular a baja velocidad ( 20 kma/ hora). Igualmente al circulur en reversa; 

loa vehiculoo de HERCULES por la carga que llevan, no tienen adecuada visibilidad tr,!! 

sera y; oob1·etodo, adminiotrar nuestro tie1Tpo para no andar con prisas, pero, en el ~l. 

timo extremo recuerda: MAS VALE TARDE QUE NUNCA. 

En general, no basta con que tengamos pericia como conductorea; la pericia, aunque se 

diga lo contrario no sustituye nunca al estado físico de nuestro cuerpo, por lo tanto 

ea necesario: 

- No tomar bet1idas entJriagantea al tenemos que trabajar al otro die. 

- Cuidar nuestra salud, ver al médico, hacer revisar nuestra viata, oidoa, corazón, etc. 

- No hay mejor conductor que aquel que no ae deja llevar por apasionamientos, coraje, 

ira, etc •• 

- Dejar fuera del vehículo todas loa problemas financieros, dorn&aticas a de cualquier 

otra tipo. 

A bordo del vehículo eres portador na sola da loa productos de la enpreaa, llevas con

tigo: LA IMAGEN DE HERCULES. la que se ha ganada gracias a _la calidad de sus productos 

v a au preocupación par proporcionar ~1 mejor servicio; esto, aunado al entualaarro y -

dinamisrro de sua Vendedorea la ha llevado a ser una gran e119resa 1m el mercado. 

La imagen es el conjunto de ideas e ilTpresionea que se forma el consumidor sobre una car.i

paft!a en particular. Se ha ca1Tprobada que la preferencia de un consumidor hacia las pro

ductos de una determinada ca1Tpañ!a, contra otros similares, está determinada por la con

finaza especifica que este consumidor tenga sobre la CG'f!Jaftla v los atributos de las pro

ductos que fabrica. 

La imagen brota de la calidad de los productoa de una enpresa, el precia, la promoción y 

sobre todo, SU REPUTACION. 

En el mercado, por razones de co1Tpetenc1a, entre dos CDIT'!Jaftias puede haber productos de 

igual calidad, precias simllarea, publicidad de la misma intensidad, pera, lQué en este 

caso hace n un conaumidor preferir a una e1Tpreaa de la otra, 31 ª"ºªª ofrecen lo miarro?. 

La respuesta es simple: la disponibilidad del producto y la IC?putacl6n de la ~reaa, su 

prostigio. 

Es claro entonces que para vender un producto, este dC'be ser respaldada por la buena lma-
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gen de la errpresa que lo fabrica. 

Pero lo imagen no es algo que ae logre precfoa1;1enta a través de c!JT'¡Jaflas de publicidad, -

la imagen es Ja manera como el consurnldor percibe la r8alldad de una errpresa. Es decir, -

que si HERCULES, po!' ~jcmplo, aunque haga proé•Jctoo higiénicos, de calidad, a buen precio, 

no respalda esos productos con una Imagen de confianza , lo más seguro es que el consumi

dor no los cmrpre. 

En conclusión, la imagen es una fuerza que influye enormemente nobre el consumidor, en un 

ITXJmento dado ea lo que lo mueve a canprar. 

Tú, col!XJ Vendedor HERCULES, desde que sales 

to tienes depositada la imagen de HERCULES, 

par le maílana y hasta Que regresas al Depóai

y cuando tu veh1culo no se encuentra llr.piu y 

en buen estada, deterioras la imagen ae nuestra errpresa. 

Tú, cuando faltaa a laa más elementales normas de cartes!a, cama agredir can tu manera de 

r;onportarte y conducir a loa peatones a a otros autamoviliatao, o cuando violas las reglas 

de Tránsito coma 1>stac!onartc de manera incorrecta, perjudicas seriamente nuestra imagen 

y la de tus demás corrpsfieros, deterlc~as en un momento lo que a la 1>mpresa le trn costado 

afias construir: SU BUEN NOMBRE. 

Col!Xl profesional de? las ventas, a borda de tu veh!cula, puedea contribuir a respaldar la 

imagen de tu empresa, lo que repercutirá en tu3 ventas, en el irr.remento de tus ingresos. 

Para el efecto debes observar la oiguiente: 

-'lespetar o las autoridades y reglan-ente de Tránsito¡ 

- No agredas a peatones ni a otros conductores¡ seda de péaill'{J gueto el que te vieras in-

volucrado en un ple! to callejero, ante un pÚblico que te viera con el un!foI'!l11l de HER

CULES, como represrmtante de nuestra errpreaa ¡ 

- No mostrar una actitud agresiva en circunstancias de enuotellamientoa, sem.:roros qu1> na 

funcionan, veh!culoo deacarrpuestoa, etc. Ante todo no muestres actitudes inmaduras, con

oerva el dominio de t1 mioma, esto te permitirá resolver de mejor manera cualquier pro

~lnf"IJ Q 91 tuación qLJ(' ge te rir•·H~ente¡ 

- No llegas doblea filas moment~neaa, ni te esta:!ones en lugares prohibidos¡ 

- No "eches" el camión tldlberadamenle 3 las peatones a a otros veh!culas; 

- No insultes o molestes a laa mujeres can ninguna clasa de pirópoo¡ 

- Maneja tranquilo, recuerda que oi en nlgun rmrr.ento te llega a pasar algo lrrprevisto, no 

estés aala, ti enes el respaldo de la eoµresa. 
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lCÓrro estás? •• ,, •••• eaperamoo que te haya resultada muy provechosa la sesión oabre "Nues

tras productos~ ..... estamos seguros que ahora te sientes más capaz pare contestar algu

nes preguntas que tus clientes te hagan oabre las productoo ltRCULES. 

El tema que varros e tratar en esta sesión es ...... "El veh!culo"; pera COJ!llrender su im

portancia corro la más valiosa herramienta con que cuentas, es primeramente nece~ario que 

hable11CJa de ••••• le distribución en HERCULES. 

Distribución es •••• ,• La acción de estar presentes en un mercado a través de lc;¡rar que 

todoo las clientes que forman ese mercado, cuenten oportunamente y en forma perman2nte -

con nuestro producto, de tal manera que oienµre esté e disposición del consumidor." 

...... Antes era relativwnente fácil distribuir mercanc!as, ya que las poblaciones eran 

pequeñas, no habla exceso de habitantes y los productores simplemente esperaban a que -

llegaran sus cllentea .... can el paoo del tiempo los pueblos se convierten en ciudades 

y estas ••• crecen d!a a d!o en número de habitantes y par caneigulente •••• en necesida

des que requieren ser satisfechas por empresas que dispongan de sistemas y equipas de -

distribución adecuados para poderlas satisfacer. 

El medio por el cual los productores hacen llegar suo productos a las puntos de ventas, 

donde los puedan adquirir loa canoumldorea es el vehlculo. Sin este medio, poco o nada 

se podrla hacer para atender o un mercado. 

Para empresas conn HERCULES la distribución representa un mayor esfuerzo pues r2quiere 

hacer que ous productoe lleguen al punto de venta rápidill11ente .... en una carrera contra 

el tieirpo de vida del producto, y deben eatár en todo lugar, dieponibleo en cualquier mo

mento. 

Esta representa un reto nada fácil de cumplir, y aqu1 es donde ltRCULES, por las carac'-2 

r!sticas tan peculiares de sus productos, ha optado por un tipo de vehkulo .... el camlón 

de tres toneladas. 

El camión •••• con gran ccpacidad de carga y par sus caracter!sticas de estabilidad y re

sistencia, nos permite llegar hasta puntos remotos, paco urbanizados y de dificil acceso 

..... además, con él tenenos la facilidad de conservar la carga en constant~ r¡:frigeración 

va que cuenta con equipo de frlo. 

COIOCI lo hemos comentado, el vehiculo ea la principal hermmienta can que cuenta~ para re,!! 

lizar tu trabajo, y requiere una serie de atenciones y cuidadoE que son los qu2 le ;osrc·i~en 

mantenerse s!enµre en Óptimas condiciones de operación ••••• para esto, te recorunc•c~ r:e10 

algas DIARIAMENTE los oiguienteo puntas: 

._;~:O. Al llegar al DepÓ&i ta, verifico que lo carga de tu veh!culo eoté co">¡:;leta y d" acuer. 

do a lo 4ue ordenaste al Almacén ••• eo importante que la carga del vehículo la diatr.!. 

tJuyus de tal manera que los cojan de mayor peso va¡,,n al centra de ln unidad ......... 
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nunca la sobrecargues de un solo lado, pues correr1m• el riesgo de una grave volca

dura, además que las muelles se vencen, las llontao se desgastan en forma premature 

e irregular y hasta ea posible que se rompa un rhin. 

DOS. Para lo adecuada conservación de loo productos, comprueba que las puertas de la uni

dad cierren y sellen bien ..... 

TRES. Antes de encender el motor verifica el nivel de aceite •••• de agua en el radiador •• 

•• presión correcta de alre en las llantas •••• cofllJrueba el nivel del pedal de fre

no ••••• del sistema eléctrico vigilo que estén COflllletoo y funcionen correctamente •• 

• ••• loa foros ••• lea direccionales y lea luces de reverso ••• del equipo de seguri-

dod ••• los espejea •••• el claxon •••• loa lifllliadareo .... y loa lucea de freno y de -

ell1!rgenclo ••••• coriprueba que llevas llanta extra, gato, y llave de cruz. 

CUATRO. Calienta el motor •••• nunca arranques en frío porque provocas desgaste prematu

ro de lo m6quina •••• AHI y no olvides revisar el nivel de gasolina. 

C::IM:D. Si notas alguna falla o aver!a na muevas la unidad, levanta el report" correspon

diente mediante la •orden de reparación• y solicita la autorización de tu Supervisar. 

SEIS. Planea el reacomodo de tu producto ••••• de tal rrcnera que no tengas revueltas las 

cajas de diversos productos; digamaa •••• déjale una sección de tu unidad a cada tipa 

de pror1ucta, esto te facill tará las entmgaa abreviando el tierrpa que te toma aten

der a cada cliente •••• na olvides tarrpoco tener por separado lo devolución, asignán

dole la parte más oculta del veh!culo .... en donde na to estorbe, as! corro sierrpre en 

cajas, pues can frecuencia loa productos vienen rotos y au contenido puede derramar

se, ensuciando la unidad y hasta al mismo producto que vns a vender. 

Cuando el pedido de tu cliente aea menar al de una caja, recuerda dejar el sobrant<:? 

en otra, para evitar que se maltrate. 

SIETE. El si a tema d" rnfrigeración ...... nuestros vehlculos están equipadaa con dos dis

tintas equipos de refrigeración conocidos coll'o •• , .CARRIER V THERMDKING •••• 

Fl CARRIER v el THER'~J:fiH~:; c;:.ie utiliza el curnión, fur.cion::m t~nto con la energía del 

veh!culo como con la corriente trifásica, cualquiera de estos equipon que lleve tu 

unidad debe ser conectado t1 la corriente eléctrico cuando lltigues al Dq1Ónita, esto 

permitirá que mantenga la refrigeración curante todn la noche ..... su encendido y a

pagado es automático, ~i1.1ilar al de las refrigeradort>n doméáticos. 

Conozcumos un poco más a detnlle su sistema cJe funcionamiento •••• el Corrier ea un -

equipo que utiliza la energ!a del veh!culo durante el dla poru continuar la refrige

ración. Tienp un sistema de encedida independiente del matar del can1!6n, esto creo 

la necesid:=rJ d~ tomar algunas precauciones~ 

Cuando tu vehículo Ge encuentre parado ya sea r.on el motor en marcha a apagada, de.!!. 

cgnecta el egyipg dg refrlgerrJCiÓn 1 r,,, de otra rnanera dPncoryará Ja batgrla, yo ~¡,ie 
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Te111a1 GUION DEL AUDIOVISUAL 11 EL VEH!CULO" 

demanda de una gl'an cantidad de eneraía. 

Es recomendable que cuando salgas del Depósito por la ma~ana, enciendas el equipa -

manteniendala así hasta llegnr con tu primer cliente ••• , de ah! en adelante deberás 

de mantenerlo apaaacta hasta tcrminor con tu Última visita en donde nuevamente lo en

cenderás para realizar el recorrida de reareao al Depósito •••••• 1 claroJ ai entre -

un cliente y otro existe una considerable distancia, entonces enciéndela de nuevo. 

El Thermoking opera de una manera diatinta pero a la vez más sencilla, •¡a que la ú

nica diferencia consiste en que au sistema de encendido eatá canee tado directamente 

al switch de encendida del motar •••• aqu!, en lo única que debes tener cuictatJr. 

es de verificar antes de salir del Depósito que esté funcionando correctamente. 

OCHO. Cuidadas al manejar, .... el veh!culo que conduces está diaei'lado exclusivamente pa

ra carga ••• y na para desarrollar al tas velocidades .... además, cama ya lo vimos en 

el anterior programa el producto que llevaa debe aer tratada con delicadeza par la 

que debes evitar: las arrancanea y frenadas bruscas •••• aceleradas violenta¡¡ ..... 

virajes farzadoa ••• pasar a exceso de velocidad por piedras, baches, topea y en -

general, someterla a esfuerzas excesivos fuera de su capacidad. 

NUEVE. Pratecc16n del veh!culo .... la unidad está boja tu responaabililldad ••• por lo -

tanta es tu obligación y conveniencia pratejerla de raynduraa, golpea, raspones, -

malas tretas, etc •••• si por causa de robo o accidente se rarrµiera un espejo, faro 

a calavera, procura que se te reponga en breve, pues son parte de tu Beguridno ••••• 

en caso de que llegaraa a tener un accidente, repórtalo de inmediato al Depósito, 

después de natif icarlo a la compañia aseguradora. 

DIEZ, Seguridad vial y documentas ••••• gran parte de tu tiempo lo pasao conduciendo el -

vehicula •••• por la que es necesario que conozcas a fonda el Reglamento de Tré~slt~ 

de tu localidad; ..... si par alguna razón te ves involucrada en nlgun accldente .... 

que na sea por tu culpa! 1111 •••• cuando vayaa a salir del Depóei ta, aaeg~rate de -

cantar con las siguientea documentos: licrmcio de mnnejsr al corriente .... , tarjeta 

de circulación, pleca y calcamnnla del Registro Federal de Autam6vilea, RE'vista de 

tránsito..... las dos placas .... póliza de seguras de accidente y de se(luro jurrdt

ca ..... y dende se requiere, lea permisos de carga, vento y piso. 

Sólo nos resta cementar que tú, a bordo del veh!culo, eres portador y responsable de la -

imagen de HERCULES •••• la que ae ha aanado gracias a la calidad de sus productos y ; • -~

cupación par proporcionar el mejor servicio ... eoto, aunado al ent"uiasmo y dinamiom de 

sus Vendedores desde que oalen por la mai'lana, hasta que regri::san por la :erde, tienen d~ 

poaitada la imagen de HERCULES •• , .cuando faltas o las más elemental23 norr:-.as de cortes la 
como vial ar las reglas de Tránoi ta .... estacionarte de manera incorrecta .... agredir can 
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Tema: GUJON .:>EL AUDIDVJ5UAL " EL VEHICULO" 

tu manera de conducir a loa peatones o a otras canductorea, perjudicaa seriamente la ima

gen de HERCULES y la de tus demás carrpafleros..... deterioras en un momento la que ha eco

tada afias construir •••• 1 su buen norrt:Jrelll 

De esta forma finallzmnaa esta sesión ••••• en la que he1ocis comentada la irrpartante que es 

el veh1cula para poder lograr· una distribuc!6n adecuada de nuestros productos en tu ruta 

••••• hemos seflaiado las diez puntos más irrportantes que debes tomar en cuenta para su 

cuidada, asegurando que sierrpre se encuentre en 6pt!mas condiciones de opereci6n •••••• 

1 una rccomendac!6n final! para seguridad tuya y de tu familia, r<'Cuerda que Jamás debes 

tomar bebidas alcáhalicas cuando vayas a manejar, además de dar una pésima lrrpresián •••• 

la gasolina y el alcohol san una caruinacián DEMASIADO PELIGROSA! 1 

En la prá~lma sesión conoceremos la que son tus apoyos de venta ••••• l IHasta entancesll I 

f'IN 
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Tema1 11 LOS APOYOS DEL VENOCDOR " 

OBJETIVO DE LA SESION: 11 A través del análisis, estudio y práctica, que el 

participante conozca, valore y aplique en su tra• 

bajo loa distintos a~oyos que la empresa le pro-

porclona pare facill ter v optimizar su función de 

ventas " 

OURACION DE LA SESION: De seis a cx:ho horas. 

PUNTOS SOBRESALIENTES: • Análisis del Vendedor Profesional 

• Los apoyos del Vendedor 

• La publlc1da:l 

• La exhibición 

• Las promociones 

• Los concursos de ven tas 

• El Libro de Ruto y otros documentos 

• La gama de productos 

• El vehlculo 

• El Supervisor y el Suplente de Ventas 

• El uniforme 

• La capacitación 

• La Imagen de rERCULES 
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SUJl.TEMA 

BRFVE RESUMEN DE LAS TRES 
b~:tiIONES ANTERIORES 

lNTROOUCCION A LA SESION 
"APOVOS DEL VENDEDOR" 

ANALISIS DEL VENDEDOR PRO
FESIOl'IAI... 

1'EMA "LOS APOVOS DEL VENDEDOR" 

PUNTOS A DESARROLLAR 

_ nNueetra Empresa•.- Origen e lnlclac16n de HERCULES, ano y 
lugar 

_ "Nueatroa Productos',- Proceso de producción¡ contra de cali
dad e higiene v desarrollo de nuevos productoe como baneflcloe 
pera el consumidor (segur !dad, setlahccl6n v alto valor nu
trl tlvo), 

_ "El Vehlculo'.- Lo m&s llTiportante herramienta del vendedor P,!!. 
re lograr la dlatrlbucl6n v oapectos que requieren atención 
para su edccuttda mantenimiento. 

lnteréa de la empreaa por el deaarrollo de su fuerza de ven· 
tao. 

_ Los recuroos con que cuente el vendedor cuando ssle e reali
zer •u recorrido: vehlculo, suficiente cantldsd de producto, 
controles de ventea, Llbrn de Rute, sus conoclmlentoa v "'P! 
rlenc!a V los apoyos tnnglbles e Intangible• que le propor-
clons lo empresa. 

El vendedor proreslonel es aquel que:•velora les campanos pu
- bl1c1tar1es, •!Jaca partido de lea promociones, •obtiene matl-

vaclón de loa concursos de ventas, •analizo el Libro de Ruto 
poro incrementar leo ventas, • aprovecho le e)(pcriencle de su 
Supervisor, º••plote le ll11ea de producto•, •capitaliza Pl r~ 
curso del vehlculo, •comprr.nde la lmportoncla del uniforme, -
•valore los resultados de la r.epncltacl6n, •goza del b•neflc!a 
de contar con la lmogen de lo empreea llder. 

Lo anterior sólo se logra mediante una actitud maduro y poal-
tlvo. Viendo loe hnner lclon que coda uno de loo apoyo• propo.!: 

APOYOS 

.Propiciar la pArtlclps
c !6n grupal en el resu
men de cado oeslón. 

lPor qué tangibles e 1n
tang1blea7 (propicie la 
part1clpocl6n) 
R. - Los apoyos como L lbro 
de Ruta, el suplente, etc 
son tangibles. La publlc.!, 
dad, la imagen, etc. son 
lntanglllles porque apoyan 
ln labor de ventas de una 
mrmcra que no se palpa a 
1a. vista, por lo que co!!_ 
viene anal izarlos. 

Acetato de e9tas coracte
rlstlcaa. 

•A ESTO DEBEl'llS TENDER" 

lC6mo lograr lo? 

---~~~~~~~~~~~~-'-~...;;.c~lo~n_a;__o_l;__V_e_n_d_ed_o_r_.,~~~~~~~~~~~--~~~~·~~~~....._~~~~~~~~~~~ 
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SUB-Tf.MA 

1er. APOYO: "LA PUSLICIDAD" 

Nueetro Publicidad 

TEMA 0 LOS APOYOS DEL VENDEDOR " 

PUNTOS A DF.SARROLLAlt 

_ Oef!n!c!6n: •Ea cualquier forma de comunlcac16n persuaolva 
que tenga como fin dar a conocer un producto e un grupo e~ 
pecif!co de consumidores pera que ellos lo acepten•. 

- Pero la eceptución y compre de un producto no oálo dependen 
de le publicidad, sino de : 

- EL PRODUCTO EN SI 
- SU CALIDAD 
- PRESENTACION E HIGIENE 
- EL PRECIO 
- LA ACTIVIDAD DE VENTA 
- EL SERVICIO AL O..IENTE 
- IMAGEN DE LA Elf'RESA (conr !enza del conaumidor) 

- Objetivo y cerecterist1ces de la publicidad: 

CARACTERISTICAS 

Es comun lcoci6n 
Proporciona información 
Res3lta les carecter!atlcee 
guen a un producto 
Debe ser persuea ! va 
Debe ectusliznree 

que dlstin-

" CONCLUSION: La publicidad representa une lebor de venta im
pactante v que llega a gran eacela. 

- Tipos de publicidad: Visual, arel, mixta e imp~eae 
- Explique al grupa en que cons!eten cada uno -

- Anuncios televisados e nivel nacional (frccuenc!e y csrect_!! 
r!sticas) 

- Investlgaci6n previo por une de les mejoressgcncies publlc.!. 
terlae del pa{e, hasta obtener un msgnlrico anuncio public.!. 
torio. 

- Cartulinas.- Recuerden que en ese negocio ee puede adquirir 
el producto. 

- Condiciones pare que den resultados les cartulinas: Diseno, 
caloceci6n y presenteci6n. 

- Recomcndoclones: Renovarlas, rotor las, setud!or el negocio 
peri! elegir el mejor lugar, reepeter s la competencia, etc. 

APOYOS 

Acetato 

Genera la portlclpa
clón del grupo por• -
obtener eu• !deoo. 
An6taleo en el plze
rrón o rotarolios 

Anote estoe puntos en 
el pizarrón 

pregunta previo el grupo 
LCu&ntos tipos de publi
cidad conocen ustedes? 

Comente a detallo este 
punto 
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SUB-TEMA 

LA EXHIBIC!ON 

CONSIDERACIONES PARA 
LCXiRAR UNA BUENA EX
HIOIC!ON 

TEMA "LOS APOYOS DEL VENDEDOR" 

PUNTOS A l>F.SARllOLLAR 

Recordemos que: SI LA PUBLICIDAD PROVOCA EL INTERES DEL CONSU
MIDOR, LA CARTULINA EVITA QUE SE LE OLVIDE. 

- Consiste en: "Presentar el producto de tal manera atractivo e 
la vista y acceso del consumidor que incite a la compra ...... 
que le provoque~. 
En el ejemplo que se expone debe resaltarse que NADIE trat6 -
de vendernos algún producto. 

- EN AUTOSERVICIO: 

• Extreme limpieza en productos y lugar de exhibición 
• No colocar producto volteado o scoatedo 
• No acomodar el producto en cepas 
• Hecer una edecueda rotación del producto 
• Colocar el producto al alcance del consumidor según su 

edad, eato es, loo Helados al alcance de los n!Mos. 
• Escoger los pr imeroe lugares despuée del área muerta 

(50 cms. después de donde empieza el mueble refrigerador) 
- EN aaARROTES: El Vendedor deberá recomendar al propietario: 

• En Refrigeradores HORIZONTALES acomodar el producto en !as 
charolas superiaree cerca del cristal, formando lineas 02 

productos por tipo y subor. Recalcar en la limpieza, 

' En refrigeradores VERTICALES, colocarlos nn las charole• 
Intermedias a la vista de los adultos y al alcance de les 
n!nos. 

Conclusl6n : SI LA PUBLICIDAD PROVOCA EL INTERES DEL CONSU
MIDOR, LA CARTULINA EVITA QUE SE LE OLVIDE, ENTONCES LA EX
HIBICION DETEPHINA SU OEC!SION DE COMPRA. 

APOYOS 

Ejemplo: Ir al supermer
cado por un articulo y 
sel\r con cuatro o cinco 
que no pensábamos Inicial 
mente adquirir. 
lQué pes6? respuesta: La 
exhib1cl6n atractiva de 
loe ertlculoo 

Acetato u hoja de rota
íollos 

Comente este punto, hao te 
lograr que los pertlciP•,!! 

tes comprendan el enlaz• 
de los tr"" puntos. 

-------------'--------------·----·----- -- ------ ·---'~-----------



SUB-TEMA 

LA EXHIBICION 

CONSIDERACIONES PARA 
LOGRAR UNA BUENA EX
H1BIClON 

TEMA "LOS APOYOS DEL VENDEDOR" 

PUNTOS A llESAIUlOLLAR 

Aecordemae que: SI LA PUBLICIDAD PROVOCA EL INTERES DEL CDNSU
HJDOR, LA CAATl..l.INA EVITA QUE SE LE Cl.VlDE. 

·- Consiste en: ºPresentar el producto de tal manera atractivo a 
la vista y acceso del consumidor que Incite e la compro ...... 
que la provoque~. 
En el ejemplo que se expone debe resal tarae que NADIE trotó -
de vendernos algún producto. 

- EN AUTOSERVICIO: 

• Extremo llmpleza en productos v lugar de exh1bici6n 
• No colocar producto volteado o acostada 
• No acomadar el producto en capes 
• Hacer una adecuado rotación dal producto 
• Colocar el pro:Jucto nl alcence del consumidor según su 

eded, esta es, loo Helados al alcance de las nil\as. 
• Escoger los primeros lugares después del área muerta 

(50 cms. después de donde empieza el mueble refrigerador) 
- EN aBAARDTES: El Vendedor deberá recomendar al propietaria: 

• En Refrigeradores HORIZONTALES acomodar el producto en laa 
charolas superiores cerca del cristal, formando lineas de 
productoa par tipo y aabar. Recalcar en la limpieza, 

• En refrlgeraaores VERTICALES, colocarlas en las charolas 
Intermedias a 13 vlato de los adultos y al alcance de las 
nlllos. 

Conclusl6n : SI LA PUBLICIDAD PROVOCA EL INTEflES DEL CONSU
MIDOR, LA CARTl.J..IllA EVITA QUE SE LE OLVIDE, ENTONCES LA EX
HIBICIIJfl DETERHHIA SU OECISION DE COMPRA, 

APO\'OS 

Ejemplo: Ir al aupermer
cedo por un artlculo y 
solir con cuatro a cinco 
que no penaábamon inicia, 
mentl! adqulrlr. 
lQué pnoé? respuesta: La 
exh1blci6n atractiva de 
loa articulas 

Acetato u hoja de ro te
fol!aa 

Comente este punto, haat1 
lograr que loa partlclp11n 

tea comprendan el cnlazc 
de los tres puntos. 

--------------'------------·--·--------- -· ------- ... -1.-----------
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------------r------------------- TEMA •1 ns APOYOS DEL vn1oroCJR " 

SUB-TF.MA 

21l, APOYO: "LAS PROMOC!C'
NES " 

Beneficios de las promoci.Q. 
nea 

RIESGOS DE LAS PROMOCIONES 

PUNTOS A OtsAttROLLAll 

- Der!n1c16n: "Promoción os aquella oferto que le hacemos e nues 
troa clientes, en le cual lee obsequiemos uno cantidad de pro:' 
dueto adicional en la compro de un determinado número d~ pie
zas". 

- PARA LA El-flRESA: 
1g l"lJulsan la vento a un nivel en el que gran número de consu 
;;Jdoren prueban el producto y continúan buscándolo deopuéa. -
2g Refuerzan la labor logrado a través de las cempal!as publlcl 
t.i"rios, por faclll tarle lo funci6n de distribución, estimulen:' 
do o! comerciante a vender el producto 
30 Le sirven como "gancho" para etraer nuevos clientes. 

T.C [2timular al Vendedor a incrementar sus camisionea 
5ii Al logral' que un grupo de conaumldoree f'rueben el producto 
'Vlcs agrede, entoncea cobrarán confionza l'M la empresa y ca_!! 
tinuer6n consumiendo o troa produc toa HERCULES. 

- PARA EL CLIENTE: 

1g Incrementar sua utllidodes por la venta del producto adlcl.2, 
ññ"l sin costo. 
2g Incrementa eua utilidades por el alto desplazemlento del -
producto en promoción, ya que va reforzada por campol!as publl
cl tarlaa. 
Jg Incorpore a eu negocio un producto con garuntla de demanda, 
TO qua representa utilldsd. 
~ Capta a su vez nuevaa clientes para au negocio. 

Pera tenemos que aer reallstaa y canalderar las rleagos de Jau 
promociones como: 
10.- SI bien se alcanzan grandes volumenea de venta, esta ea 

a un c:aatc muy elevada pare la empreeu, lo cual gener3 
poca utilidad. 

20.- SI san muy seguidas malecaatumbramaa u la clientela. 
JO.- SI se concede una promoción a una codena de autoservlclo!l, 

es común que hayo dlsguotos par no concedérncles a otrnn. 
Estos pueden empezar n 11 cnat1gnr 11 nuestros prnductoa. 

APOYOS 

Obtenga las Ideas ne! gr~ 
pa y tenga preparado un 
acetato c:or1 la defir1lci6n 

Forf"le 2quiroa de J ó rria!:i 
part.lclpontes y pregúnte 
les: lCu6les san lo" ve;; 
taja~ de las Pramoc lene~ 
para la e~rE"sn? i. V cuá
les para el cliente? Anü 
te sus ideas y discuta-
las; después 'Juelva a -
preguntar; lcL!Olc~; son -
loa de~vent;;ijas o rleagos 
de les Pramoc !enes para -
lo empres•? 

Anote 6US idc<:!s v cornpÍtrC! 
las contra lo que aquí Ei; 
menciona. ["pl iQue urnpli.f!. 
mente este punto. 

hojJ: 25'1 



SUB-'fF.MA 

Func16n del Vendedor duraa 
te laa promociones 

3er. APOYO: "LOS CONCURSOS 
DE VENTAS" 

Func16n del Vendedor duren 
te 1011 concuraos -

40. APOYO: " EL LIBRO DE 
RUTA V OTROS OOCU 
t-ENTOS" -

TF.MA " LOS APOYOS DEL VENDEDOR • 

PUNTOS A DESARROLLAR 

~Q.- Si non muy rrecuentut ee "chatean" y ae p1erde el 1nterés 
del cliente, adem~o cuando aa pretende vender el producto 
s precio normal oe plcnaa que ea muy caro y que la empresa 
eaté ganando demeaiado. 

- Por lo anterior la pollt!ca de HERCULES ea espaciar llJ más poaj_ 
ble lea promociones, de tnl manera que s1empre sean una nove
dad V que seen recibidas con entusiasmo. 

- El vendedor es el medio directo de hacer lleuar loe promacio
nee n loe clientes, ad que oua funciones son: 

- DISCUSION DE TODOS LOS PUNTOS -

- ¿Qué se requiere para qua senn un éxito las promociones 7 

- OBJETIVO DE LOS CONCURSOS: Independ1entemente del incremento 
en nua camia1onea, el objet1vo es presentarle RETOS n la fue~ 
za de ventoe. 

- SENEflCIOS:Probarae a al mismo, probar au cepac!doó profesio
nal como Vendedores P. incrementar euste:nc:ittlmente ouo ingresas, 

- Cuando vaya a realizar11c algún concuroo de Vt•ntaa eo conven!en 
te que el Vendedor tenga en cuenta los a1gu1ontes anpectos: -

- OISCUSION DE TODOS LOS PUNTOS -

- El control es uno de los oopecton máo if11¡lortsntca en el treboja 
de un Vendedor Profea!onal vo que mediante r~glstrou f !dedlgnoa 
(realea) en los documentos (Libro de íluta v Eotaúlutlce) pode
mos nnel1ior 1nformaci6n como: 

1.- Comportamiento úol mr.rcodo. 
2 .... Ccmporiemlento de cada uno di! nutrntrop productaa. 

Al'OYOS 

Acetato con las func!onea 
del Vcnd.,dor; uen~re lu -
diacuallm y coir.prenalón -
de cada una. 

Que el Vendedor dcsplie• 
gue todo au profea1onalls 
il1'1 y entua1osmo. -

lParn quú Juegos Olimpl• 
coa o Munrjlal de ío~t -
Ball? 
lPara qué competir? 
Respuesta: Por la natu
ral nec:enidad de aabers~ 
útil parn algo v que su 
esfuerzo es recompemrndo 

Acetato con la9 funcion~s 
del VendPdor; i:ienere 1.1 
dltlcusión y cornprer1sHm 
de cada una 

3.- Comportamiento de coda uno de loa cllenteu de la ruto • 
..... ~~~~~~~~~~~~ ...... ~~~~~~~~~--~~~~~~~~~~~---~~~~~·--~-----~~--~~~~~~~~-' 
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sun.n:MA 

Otros documentos 

se. APOYO: 11 GAMA DE PRO
DUCTOS " 

PUNTOS A l>F.SARROLLAit 

4 .- Control de devoluc16n 
:....- Avance de las metae 
L. - Carga de producto 
7.- Cantidad de producto a cada cliente 

- BENEF"ICIOS: 
10. El conocimiento auténtico del mercado 
20. Aprovechar todou laa oportunidades 
JO. Atacar máa erectivamente los problemas 
40. Adecuada labor de suplencia 
so. Locnlizecl6n rápido de todos loe clientes de 

la ruta 

- Preeante todos los documentos que utiliza el Vendedor, deota
cando los 8ENEF"ICIOS v manera correcta de utillzacl6n e lnter 
pretnci6n de cede uno. 

- HERCULES, en constante lnvest1gecl6n sobre gustos y preferen
cias del consumidor, lanza nuevos productoo para aatleracerlo. 

- Reeult~ casi imposible que exista una persone a quien no le 
guste cuando menos UNO solo do nuestros productos o saboree. 
CONCLUSION: El Vendedor cuenta con un rebuloeo apoyo que la 
obre grandes poelbllidedes de hacer nogocio•J con los m&e exi
gentes comerciantes, de ofrecerles múltlpleo opciones para ª.!!. 
tierecer los guetos de los mh caprichosos consumidores. 

APOYOS 

Dlscusl6ri de urupo 

Mencione que mlsntr118 un 
documento sólo oc mrn co 
mo une 1mposlcl6n 110 ti;; 
ne ninguna utilldau. -

Entregue a cada pertlcl
ponte un ejemplar de co
do formato y de prefe-
rencia haga un ejercicio 
sobre la forma de llena
do e lnterpretacl6n. 
Utll lce PI zorr6n o rota• 
folios, 

Utilice ejemploa, poro •• 
1 tenga cuidado) recuer· 
de que ye tuvo une i,;;esión 
sobre produc toa y puede 
resultar repetl tlva el 
tema. 

La pregunta ea: l Existe 
en México otra r.mpre~a 
que puede uronarac de lo 
mismo 7 

hojo: 253 



suo.n:MA 

GQ, APOYO: "EL VEHICULO" 

7g, APOYO: "EL 5UPERVI50íl 
Y EL SUPLENTE DE VEN· 
TAS" 

011. APOYO: "EL UNifORME" 

PUNTOS A DESARROLLAR 

- S{ no hlly vehlculo no hay vento! 

Constituye corre ya antas se 1ndic6, le m6e valiosa herramienta 
de trebejo del Vendedor¡ el apoyo vital v a su vez le conato!! 
te preocupación de le empreeo por .,antenerlo• en perfectas con 
diciones de opereci6n y, cuando ea precieo, ree"Pl•zarloe por
otroa mh modernos y que r•spondon mejor a l•• crecientes nec.11. 
eidades de distribuci6n. 

¿ Qu6 representa para los perticlpentea el vrh!culo 7 

• Explique el origen del Supcrvloor en HERCULE5, 
• Funclonee del Supervlaor. 

• DISCUSION DE LAS FUNCIONES QUI: REALIZA • 

- CONCLU5ION: Lea toreen del Supervisor implican una grM reopo!! 
sabllidod, deee~enándoee alrededor de le funclén del Vendedor, 
SOPORTANDO V APOYANDO SU LABOR 1 

l Estamos de ecuerdo en que su runcl6n no es f!c!l 7 
- EL SUPLENTE DE VENTAS: Su mlsi6n es reemplazar al Vendedor -

cuando éste se ve precisado e aueentarae de le empresa por -
vacaciones, enfermedad o alguna otro causa. 

- Sus corecteristlcee: Alta experiencia, conoce perfectamente el 
trebojo del Vendedor, capocltedo especialmente paro eso. 

• Funciones del Suplente de Ventes. La• mismas del Vendedor y -
ade~ás debe tener especial cuidado con lo siguiente: 

• DISCUSION DE LAS FUNCIONES DEL SUPLEllTE DE VENTAS· 

- CONClUSION: El Suplente de Ventee proporciona un importante o 
poyo ol Vendedor, ye que impide que la labor y esfuerzo reolI 
zado se derruntle por uno ousE?ncio tel'"J(lorol. 

- lntroducci6n: 
- Deneflcioe del uniforme: 

• Apropiado presentnc16n del Vendedor. 
• Seguridod y conr!onze ol identificarlo con une empresa oerie. 
• "•jor eceptecl6n inicio\ con prospecto• y personal de loo -

negocios 

APOYOS 

Amplie ligeramente eats 
lnrormeci6n. Deatoque el 
hecho de heburec creado 
todo un departamento de 
mantenimiento de leo uni 
dadee, sin eecetlmor al
cooto ••• todo para que -
el Vendedor reelice mejor 
DU runc16n 1 

Pregunte el grupo ous o
piniones eobre lo que 
consideran las funciones 
del Supervisor. 
An6teles en plzarr6n y 
después utilico el aceta 
to con ltrn funciones. -

Igual que en el punto 
anterior 

lPor qué un olmple unlfor 
me ee coneidernda coma u~ 
npnyo de ventoo 7 
Recoja las opiniones del 
grupo; cenal!celoo hacia 
aspectos talen como: aho 
rro, seourldmJ, etc. -
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SUIJ.TF.MA 

Corrpromieos el ueer un 
uniforme de HERCULES 

90, APOYO: " LA CAPACITA 
CIDN -

PUNTOS A llESAllROLLAll 

• Retuerza lo imagen de higiene y PULCHITUll de loe alimentos 
que vendemos 

• Retlpelde eue ofrecimientos de ventee 

- COMPRCJtISOS: ~in embargo no es eimplemente veotir un uniforme 
y disfrutar de loo benef iclos anteriores: Su uoo Implica tom
bién contraer TRES COMPROMISOS fundamentalao por parte del -
Vendedor: 

10.- Traer el Uniforme Impecable 
20.- Cumportarae a la altura de la Imagen de ln empreea 

lo que porta en el UNIFORME 11 
30. - Raepeldar con una lebor profee lonal lo raz6n por 

lo cual ac porta e!le uniforme 

- Recomendeciunea para el uso del uniforme. 
- Comente ampliamente c1:1da punto -

- CONCLUSIDN: Constituye un estimulo para quien lo porta, en -
compartir loo logros del equipo de ventee, llevar consigo una 
Imagen de liderázgo, de É•ito, distinguirse poaitlvamente de 
loe dem~a. 

... Introducción 
- Oefinlcl6n: "C•pacitación es un proceso o lravéa del cual se 

adquiere un conocimiento, el desarrollo de une 
habilidad y el mejoromiento de lee actitudes," 

- Algunaa recomer.daclanos pera aprovechar majar las prooromas de 
capacl leci6n. 

- Discute loa puntos nuo contiene el acetato -
- cm1CLUS!ON: Proporciona al Vendedor loa suficientes elemontoe 

pera nbordar y convencer e un prospecte, hacer presenteclonee 
erectlve6 de ventas, conteotar preguntus que se le planteen, 
vencer las objeciones que sur jan, planear mejor su trabajo, l!! 
cremenlar su autamatlvoc!6n y seguridad en o! misma. 

APOYOS 

Recabe opinianua oobre los 
compromlso3 que cona1de1•ar 
tener al uoar C?l unl forme. 

An6teloo en el pizarrón 
l lnaiela en eL'te punto! 

Utilice acetato con las 
recomendociunee 

Pregunte el grupa l Qué 
entienden par capaclta
c16n 7 
Anote le definición en 
el plzarr6n o rotafollos 

l Por qu6 capacite rae 7 
l Qué puede hacer por 
nosotros la r.apacl taci6n? 

Utilice acetato 

E•ponge estas punto" al 
grupo. Deotaque benofl
cioe. 
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SUB-TF.MA 

100 APOYO: 11 LA IMAGEN 
DE HERCULES 

AUDIOVISUAL 11 LOS APOYOS 
DEL VENDEDOR 11 

FIN DE LA SESIDN 

TEMA " LOS APOYOS DEL VENDEDOR " 

l'UNl'OS A l>ESAllHOL!.All 

- Definición: "Ea la oplni6n que el público tiene de una empreea 
o producto y que put1df! nCJr bumrn o mala, oegún loe experiencias 
que Ol! hayan tenido con cllau. 11 

- Unu Imagen na forma peal tivamenta por: 
1.- al producto en al 
2.- La publicidad 
J,- La seguridad de enr.ontrar el producto en un 

punto de venta, 

- Uno imagen ou pierdt! a deformo por: 
1.- Jn9otlaferoción dd conoumldor 
2.- Aporiencla del producto 
J.- Auaenclo del producto en el mercado 
~.- Experienciuo nr.gativuo con la empre&e y aus 

l'~:!prcsen tAn lea 

- P R O V E C T E E L A U O I O V I S U A L 

- Haga un resumen di'.! lo visto t?n Ja sesión, procure term~nar con 
nlgunas palabras motlvaclonalea reopecta al tema. 

- Aplique el examen correspondiente y oolgne el trabajo copeclal 
que desee encomendarles. 

- Anuncie el tltulo de le nlgulente ecelón: "(L SERVICIO DE VEN
fAS". 

APOYOS 

l Qué en !mag"n 7 
reco~e idena dr!l grup~ ¡ 
anotelus en Pl plzerron 
y compárela" contra la 
definicl6n. 

l Cómo ae forma una ima
gen positiva 7 

Igual ~ua el ptmto ante
rior. 

Solicite ideos. 
Lo quri Ud. debe resol tar 
es que el Vendedor tiene 
una gran re5ponmibllldod 
de In imagen de HEHCULES 
Este punto E!EJ muy impor
tante, ENFATICCLO 1 

Al terminar discuto los 
aspectoa más relevantes 
y disipe cualquier cfu<Ja. 

Tlp: Que el resumen liJ 
real ice uno o varios ... 
partlclpantee. 
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Programa de Capacitación para Ve111lcdore~ 

Apoyas y Prácticas 
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Pror;ram• de Capacltaclbn para V rndedor .. 

Tema• " LOS APOYOS DEL VENDEDOR 11 

EL VENDEDOR PROFESIONAL ES AQUEL QUE: 

*** VfUM LAS r:JWMPS AJ!llCITARIAS 

*** SACA PMTIOO lE LAS ffiCM:x::ICN::S 

(ACETATO) 

... OOTIEN: 1-DTIVACICN lI UE ~ lE lkNTAS 

*** /!WlIZA a LIPRO lE RUTA PARA INCllM:NTM LAS VENTAS 

"** fiffiCNECHA. LA EYJ-tRIOCIA lE SU SUFfRVIS'.R 

... EXR.OTA LA Llrtl\ lI ffiOUJCTCXJ EN SU IDUICIO 

... CftPITJllIZA EL llfa.Rs.l lEL VEHI01.0 

*** CCWllfNlE LA IWCRTM\CIA lEL UNIFCRvf 

*** VALfii.A LOS RESllTAOOS lE l A C.APACITACim 

*** OOZA lEL IDEFICIO IE CCIW/lR CXN LA lr-wfN lE IERUlES 
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Programa de Cap1cilaci611 para V endcdoret 

Tem11 11 LOS APOYOS DEL VENDEDOR 11 (ACETATO) 

P U B L 1 C 1 D A D 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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EN AUTO SERVICIOS: 

EN ABARROTES: 

l'l-ograma do Capac:itaclón para V endedort1 

Tom11 11LOS APOYOS DEL VENDEDOR /1 (ACETATO) 

11 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 rotación del producto 
5.- Colocar el producto al alcance del consumidor 

esto ·es, el producto oue consume el adulto se 
debe colocar a la altura de sus oJos y el que 
consume el ntno ... al alcance de su mano!! 

6.- Escoger los primeros lugares del refrigerador, 
después del érea muerta eso cms. después de -
donde empieza el mueble refrigerador) 

El Vendedor deberé recomendarle al propietario: 

1.- En refrigeradores HORIZONTALES acomodar el prQ 
dueto en las charolas superiores, cerca del -
crista L formando l 1neas de productos por tipo 
y sabor. Recalcar en la limpieza. 

2.- En refrigeradores VERTICALES, colocarlos en -
las charolas Intermedias a la vista de los 
adultos y al alcance de los niños. 
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l'rogr.wa & C.puitadbn para Vcndedotto 

Tema• " LOS APOYOS DEL VENDEDOR " <HOJA DE ROTAFOLIOS) 

" SI LA PUBLICIDAD PROVOCA EL INTERES DEL CONSUMIDOR, 

LA CARTULINA EVITA QUE SE LE OLVIDE, •••••• ENTONCES 

LA EXHIBICJON DETERMINA SU DECISION DE COMPRA " 

Todo tiene un valor y una razón 
de ser, lo Importante es saberlo 
aprovechar. 
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Programa de Capacitación p.va V tndedoree 

T•m11 /1 LOS APOYOS DEL VENDEDOR /1 (ACETATO) 

P R O M O C I O N E S : 

" 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. /1 
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Programa de Capacitación pua Vendedlll'a 

Tema• " LOS APOYOS DEL VENDEDOR " CACETATO) 

"FUNCIONES DEL VENDEDOR DURANTE LAS PROMOCIONES" 

Al Enterarse perfe:taiente bien a través de su SW:rvlsor sdJre las cmllclcresde la 
praroclm cOJD sm: De QLé procictoCsl se trata, caracter!sttcas y tlJXJ de consu
mloor a Ql.J!en se dlrlQe, costo, Pthllcldac:L en ci.e WlSlste y bereflclos para el -
cliente o consuntoon 

B> Cooslderar estrategia para presentar la prmoclál; 

e> F!Jarse dJJetlvos de ventasJ 

Dl Plérear la fomE de presentar la prcm:x::!Cn a ca.Ja el lente1 

El Cl:lterer la ootaclón de prcxltto y rraterlal Plbllcl tarlo de ax>YQJ 

Fl Ante los cllentes, presentar la praroclón destOCam el bereflclo a::atrnlco. t..o -
olVldar el cootrol de la de'vulLC!ón; 

Gl ü.Jlrnr CU! taoos los clleites teroai rraterlal Ptbltcltarlo del procicto ei pram
clón; 

H> Registrar las ventas de praroc!Cn, l!evarn ITT centro! perscml cootra <i>JetlvosJ 

ll f'alterer tnfornaíl al SUJervlsor de tocbs los a::cnteclmleitos relaclcnxbs coo la 
praroclón; 

Jl Al cooclu!r la prCJTOClm ro "deJar caer" las vmtas del Drocicto. 
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Programa de Capacitación para Vendedattt 

Tem11 11 LOS APOYOS DEL VENDEDOR 11 CACETATOJ 

11 FU\CICN:SDEL VENDEDOR DURANTE LOS CONCURSOS DE VENTAS /1 

1.- Igual que en las promociones enterarse por medio de las Juntas -
o del supervisor sobre las bases del concurso: Bases, productos 
que concursan, cuotas, duración, registros, fechas de revisión. 

2.- Estudiar cuidadosamente el Libro de Ruta para determinar el com
portamiento de las ventas de sus clientes y saber con cuales ti~ 

ne posibilidades de Incrementar aún més las ventas. 

3.- Con base en lo anterior flJar obJetlvos precisos para cada pro-
dueto y cliente; hacerse el propósito de alcanzarlos! l 

4.- Desarrolle una técnica de venta efectiva, considerando el conoc1 
miento que tiene de sus clientes para lograr el Incremento. 

5.- Manténgase Informado de sus posición y cumplimiento de obJetlvos; 
aproveche al méxlmo la Estadistica de Ventas. 

6.- Finalmente "echele ganas"! L Mgase acreedor del primer lugar, -
no del segundo, ni del tercero. 
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Programa de Capaclt..:lón p.,.. Vendedorn 

Temai " LOS APOYOS DEL VENDEDOR " <ACETATO> 

11 FUNCIONES DEL SUPERVISOR DE VENTAS 11 

1.- A través de sus Ve"OOílres y de su prep!a a::Clál persoral, remlr tocE la ln
fornoclál re:esarla para ccrocer ffi!Jlla y profl.JlÍfl81te el rrerCéXb de las ru
tas a su car!J). 

2. - Estu:llar y mallzar la lnforna;l6n del irerc:OOJ, para de esa rrmera Jo;irar 
orlenrar rreJor Ja ftn:lórre sus Verm:bres. 

3.- Ha::er y prqioner plcres oo trroa.Jo CU! aseQl.fffl la ~Ux1 e trcrarento 
oo las ventas. 

4.- EJerutar, cmtrolar y dar se;¡ulmlmto a los DléreS ocorctms. 

5.- &revisar el trroaJo oo sus Vffffi:bres y preporclcrar las ccrolclones notll@ 
clmales ¡x;¡ra lJl rreJor oosarrollo re sus fLrClores. 

6.- fw.Jar al V!nleOOr ffl el aprovochanlento de las q:x¡rtullcla1:!s CU! presenta el 
rrercaíl y en el tratanlento de aa..ellos prcíJleras CU! ll>í su JT0J11ltu:l y tras
Cffrtn:la sea el Sl.PerVlsor a CJ.Jlffl corresix:ma darles so1u:100. 

7.- Vigilar el ClllPI !miento oo '1os cíJJetlvos oo vrntas, Ja dlstrlbu:lál y cd:Jertu
ra en las rutas a su cargo, el correcto CUJPI !miento del servicio re ventas, -
Ja coloca:tm del naterlal Mto de venta, los Indices re revoltx:lm de Dr~ 
to y su rota:lón. las cargas re prcxtc:to ffl vehlcuJo, el bl.a1 esta1:l de Jos -
vehlculos y Ja present:ttoo del vernmr. 

8.- Calocltar cmstantBlffite a sus Vernmres. 
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Programa de Capacitación para V endedaree 

Tema• " LOS APOYOS UEL VENDEDOR " (ACETATO> 

~ RECOMENDAClmlES PARA EL USO DEL UNIFORME " 

1.- Usarlo como st fuera su meJor traJel, el de las flestas, o sea 
,,, ll!1>ecable. Para ésto cuenta con dos Juegos de uniformes -
que periódicamente se le proporcionan. 

2.- Jamás usarlo 1ncoa;pleto, El untrorme consta de dos piezas <ca
misola y pantalón> y se usa como si fuera una sóla. 

3.- No rrodlflcar o alterar su diseño original <cortar mang~s, ell
mlnar trabillas para el cinturón, traer dobladas las mangas de 
la camisola, etc.>. 

4.- Usar la camisola siempre abotonada y dentro del pantalón, cin
turón y zapatos NEGROS (bien lustrados), as! como calcetines -
obscuros. 

5.- Cuidar que la ca~lsola tenga todos los botones, reparar las -
rasgaduras y que en general esté libre de manchas. 

6. - No usar baJ o Ja camisola prendar que sobresalgan por cuello o 
brazos. 

7.- Evitar cargar excesiva "morralla" en Jos bolsillos del panta-
lón ya que lo deforman dando un aspecto grotesco. 

8.- Jé:f.lás entrar con el uniforme a cantinas, estadios, etc. 

9.- Wi usar el uniforme después de las horas de labores. 
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Programa de C.pacltaclón para Vendedora 

Tem•• /1 LOS /\POYOS DEL VENDEDOR " (ACETATO) 

" RECOMENDACIONES PARA UN MEJOR APROVECHAMIENTO DE 
LOS PROGRAMAS DE CAP/\CIIACION " 

1.- Enterarse previarr.ente de los obJetlvos del programa, los al-
canees y beneficios. 

2.- Enterarse también de los dlas, horario y lugar en donde se --
11 evara a cabo e J programa. 

3.- Asistir con toda puntualidad y prestar TODA SU ATENCION a las 
exposiciones del Instructor. 

4.- Participar activamente, manifestar todas las dudas, opinar en 
aquellos puntos o temas que considere tener alguna experlen-
cia o aportación. Nunca guardar una actitud pasiva, lndiferen 
te, callada; ésto ocasiona una pérdida del aprovechamiento. 

5.- Realizar entuslastamente las tareas, practicas y ejercicios -
que le Indique el Instructor; la finalidad de ésto es refor-
zar el aprendizaje. 

6.- No criticar los puntos de vista y opiniones de sus compañeros 
respetar·1os y escucharlos con atención. 

7.- Practicar, ésto es, poner en uso INMEDIATAMENTE los conocimi
entos adquiridos, si deja pasar el tiempo con seguridad los -
olvidara: Recuerde ... LA PRACTICA HACE AL MAESTRO ''· 

8.- Durante el programa, TOMAR NOTAS, le servtran posteriormente. 
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l'ropwa de Capacltaci6n para Vendedom 

Tema• 11 LOS APOYOS DEL VENDEDOR 11 <ACETATO> 

11 FUNCIONES DEL SUPLENTE DE VENTAS 11 

l.- cuaoo el titular Infama re su ruserr::la ror va:a::lones o fflfermBt el Su
Plmte ocrerti reuilrse cm él para mterarse re : • sltuoclm !}ff'fral re la -
rutélJ • ast.ntos PITT!lentes cm los el lmtesJ • q:ortllll<B:Es o proolmes a -
los CU! ocreré dar seg.i!mlento y resolu:lóru • si l'0Y amxra P11JJOClcral o -
ccn:urso re ventas la estrategia CU! el titular estti Sl9.Jlerrb, avm:e m el 
lo;iro re ctJJetlvos, etc.; * flctuallzoctt'.xl <1!1 Libro de Ruta y re la EstOOlstJ. 
ca re VentasJ * el lentes o.e rOOJleren E!$JOClal atencl(Ji; • pro;irara de nmtg 
nlmlento del vffllculo e lnfoma:lt'.xl oolctcral cw le sea de utl ! leal para lll 
rreJor deS81PffO, 

2.- Una vez en su ft.relón de SWlente, d:Derti resretar los recorrlcbs lrxllc.OO:Js -
61 el Libro de Ruta, orden de vis! tas y stocks de lala cllfflte. cutd:nb de -
no saturarlos o deJarles antlcB:Jes Insuficientes de prcxt.cto. 

3.- Pramver la venta de tocbs los prooxtos ror l!rP...as y SéOOres cm tcxbs y ca
da lllO de cltentes de la ruta. 

~.- Dar atenctt'.xl a tocbs los asllltos Derdlentes, coortllllctres y prctJiaras lnfor
ntnble de tocb a1 SWervlsor oo la ruta. 

5. - Eesarrollor las neJ ores rela:lcres D(.IJllcas cm los clientes, procur<nb si ·;.. 
es ~esarlo lrmmntarlas. 

6.- Cuipllr con el prc:x;iri1T8 de nmtenlmlento del vehlculo. 

7. - Al regresar el titular, hocen e entrega re la ruta, lnforrrffi:ble detal latlim
te de tocbs los asin:tos traraoos en su aisen:la y hoclérOOle las ooserva::Jo
nes Dertlraites. 
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Progrema de C.pacltacl6n pan V l!llCleclonl 

Tema• /1 LOS APOYOS DEL VENDEDOR /1 
( HOJA DE llOTAFOLIOS ) 

IMAGEN ES 

11 LA OPINION QUE EL PUBLICO TIENE DE UNA EMPRESA 
O PRODUCTO Y QUE PUEDE SER BUENA O MALA, SEGUN 
LAS EXPERIENCIAS QUE SE HAYAN TENIDO CON ELLAS." 
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Programa tfo Capacitación para Vendedorea 

Lectura básica 
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Tema1 " LOS APOYOS DEL VENDEDOR " 

En las seaiones anteriores conocimos la organización de HERCLl.ES corro eirpresa, revisando 

su trayectoria desde nl origen hasta lo que es hoy en dla, una firma sólida y además de -

gran prestigio en el mercado de productos alimenticios, lo que se ha ganado por poseer y 

desarrollar una moderna tecnologla en su ramo y, por supuesto, por su alta calidad; esto 

lo constatamos en la aegunda sesi6n llamada "Nuestro Producto", ah! revisamoa el proceso 

de elaboración y el estricto control de calidad e higiene de las llneas de productos f'ER

CULES, as! como su alta contenido nutrlcional y las ventajas que todo esto repreaenta para 

el consumidor. La tercera sesión se dedicó a analizar el veh!culo coma la herramienta -

más lrrportante del vendedor para la distribución y sellal8!TC1a loa puntos sobresalientes P!! 

ra au adecuado mantenimiento. 

Pero 1-f:RCULES na s6la ea ha preocupada por el desarrollo tecnológico de producción; en -

f'ERCl'LES hay plena conciencia de la lrrportancia que tiene su fuerza de ventas, ya que de 

nada nos servirla poseer un equipo sumamente moderno y eut!Jtl8tizado al na se cuenta con -

un cuerpo de vnndedores igualmente efectl vo y altamente preparado. Atendiendo a esta re,!! 

lidad ea que, en su posición de gran eirpresa en el mercado, ha desarrollado una serle de 

recursos que apoyan al vendedor en el currpl!mlento de su trascendente l!lbor. En esta cu

arta oeaión del programa "EL VENDEDOR HERCLLES" revisar!!l!(JB cada uno de ellos, analizar_!! 

~B cada uno de ellos, analizaremos cual es su función y el beneficio que a ustedes lea -

proporciona su correcta aplicación. 

Cuando el vendedor H::RCULES sale del Depósi ta a realizar su tr!lbajo, lleva consigo loa s! 

gulentea recursos: 

- Un vehlculo 

- La cantidad suficiente de producto 

Un Libro de Rota que le indica a quién y en qué orden visi

tar 

- Sus conocimientos y experiencia, y en conclusión ••• 

- Los apoyos tangibles e intangibles que la empresa le propo,E. 

clona para facilitar su labor de ventas. 

Gran parte del resultado de su labor dependerá de los apoyos de ventas, de al calidad de 

ellos y del usa que haga de los mlsrros; es decir, un vendedor profesional: valora las Cfl!!! 

pañaa publicitarias que lanza la empresa, le saca el mejor partido a las promociones, se 

automotlva con los concursos de ventas, analiza el Libro de Ruta y lo utiliza para incre

mentar las ventas con cada cliente, refuerza su labor aproveclrnndo el apoyo y la e>qrnrie!!. 

cia de su Supervisor, explota loa múltiples beneficios que le da contar con una gran va-

riedad de productos, capi tallza en ventas el recurso del vehkulo, c01Tprende que un U'li-
farme lo identifica como miembro de una empresa seria y que esto le abre las puertas con 
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loa clientes, valora tarrtiién las resultados que ot:Jtiene de la capacitación y de la rue_!'. 

te imagen que HERCULES tiene a nivel nacional, imagen de calidad y grandeza. Pera lo -

anterior sólo ea paaible cuando ae adapta una actitud madura y positiva; cuando se ad-

quiere una visión arrplla de las beneficios que se pueden ot:Jtener de todo esta; para lo

grarlo, profundicemos en cado uno de los r1?Cursos mencionados, enpecemoa por la put:Jlici-

.!!!.!!!· 
Derinimos a la publicidad como: "Cualquier forma de comunicación persuasiva, que tiene 

como fin dar a conocer un producto a un grupo especifica de consumidores para que ellas 

la acepten•. Ea algo que errprende la en-presa para incrementar aua ventas a travéa de -

captar nuevos conaumidarea. La publicidad no es capaz de crear ventas por al sola, Qll. 

ea la Única ruerza que actúa sobre el conµrador, puesto que la aceptación y carrpra de -

un producto depende de : 

- el producto en al 

- su calidad 

- su presentación e higiene 

- el precio 

- la actividad de venta personal (el convencimiento del cliente) 

- el oervlclo al cliente (presencia del producto en el punto 

de ventas) 

- imagen de la errpresa que la produce (confianza de c~radar 

y consumidor) 

El ot:Jjetiva de la pwlicldad es "lograr que un mercada potencial responda más favarat:ll,!!. 

mente al orrecimlenta que hace una empresa; para ello requiere de proporcionar inrorma

clón a loa cansumidares .. sot:Jre las caracterlsticss sobresalientes del producto Katler -

que presenta, tratando de modificar aua gustos a créandoles necesidades, dando razones 

a motivas para que las prefieran". 

Ahora bien, las caracteriaticas de la put:Jlicidad: san ea comunicación, proporciona in

formación ya que? su objetivo es dar a conocer un producto; se dirige a un grupa muy es

pecifica del auditarla, ejerrplo: Heladas al pÚblica infantil, Vaghurt Natural al públi

co deportista, etc.¡ resalta las caracteriaticas distintivas del producto, la que hace 

que aea direrente de otros; debe ser persuasiva, contener eat1muloa a motivos para que 

laa personas acepten el producto; det:Je renovarse, ya que requiere estar enviando nuevas 

menaajes que de alguna manera garanticen la atención del público. La publicidad con -~ 

todo la que ella lrrplica, constituye un inportante recurso para la función del Vendedor 

pues representa una labor de. venta irrpactante y a ornn escala. 
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Tipas de publicidad:- La publicidad puede ser: visual, oral, mixta e impresa. La publi

cidad visual es aquélla que se transmite par T.V. a cine, que es sllenciaaa a salo acom

pañada par música. Se le lla1ra también INSTITUCIONAL, ejemplo de ello san algunoa come.!: 

ciales de Fard y Volks:.mgen. ~ son los tlpicos cCJ;Jercioles de radia, requiere de 

mayor precisión y venta de la que se desea prancver. La mixta estÍl compuesta par imagen 

y sonido, san las comerciales que colTIJMlellte vemos por televisión. Lo publicidnd impre

~ es concx:ida tont>ién cano gréflca; son las cartulinas, volantes, anuncias pnnorÍlmlcas 

que principalmente sirven para apoyar a laa anteriores y como recordatoria al consumidor 

acerca del producto. Se llama tant>ién "vendedor rtJ.Jcto". 

Examinencs ahora nuestra publicidad: nuestras productos están siempre siendo proncvidoa 

por anuncios televisados e nivel nacional. No pase una semana del ello sin que par la -

menas aparezca un mensaje de HERCULES. Su dieel\o está a cargo de una importante agencia 

publicitaria¡ ellas investigan constantemente loa estimulas más persuasivas que logren -

captar la atención del pÚblico al que se pretende dirigh· el mensaje. Can las campanas 

publicitarias logramos atraer la atención del consumidor y después de darle información 

sabre c?l producto, lagrancs que ecuda a las puntos de venta a Cl:Jlllrarla. 

Con las cartulinas hacencs que el consu.11idar al acudir a los puntes de venta donde occs

tunt>ra hacer sus ccrrpras, recuerde al producto y que ah!, en ese lugar, lo puede aúqul-

rir. 

Las condicionea indispensables para que laa cartulinas den las resul tadoa que se esperan 

de ellas san: 

1D,- Su diseno; que sean atractivas, de gran colorido, que presenten l!l producto en prl, 

mer plano, de tamaño adecuada, que "inviten• a probar el producto. 

2D.- Su colocación; deben estar en un lugar visible, a la al tura de las ajas, libres de 

objetes sobrepuestas, que no forrren purte de un "paisaje" de cartulinaa de otras -

e~rDSaa, pracurcnda, cuando sea pasible armar figuras (triángulos, cu.adradas, 

etc.) que atraigan la atención positivamente, además de bien sujetas. 

30,- Presentación; impecablr.s, sin manchas, que no eBtÓn retas, rayadas a deformadas. 

Otras recomendaciones para el Vendedor san: cant.Jiarlns periÓdlca:oente, oi dispone de das 

o tres lugares en el negocio, darles rotación, de tal manera que el público na oe acos-

tunt>re a ver en el mianu lugar el anuncio del misrro producto. Por ninguna razón des---

truir a invadir ln publicidad de otras enpreoas¡ respetar lon espacian de la competencia 

y hacer respetar a ou vez los espacias para publicidad de HEflCULES. Antes de colocar -

cartulinas, obtener el consentimiento del cliente, "estudiar" el negocio para determinar 

cual es el mejor lugar, no maltratar las paredes con perforadoras o clavos y menos calo

cm' nubllr.idad en vi trinas, refrigeradores o lugares donde obstruya la vista de rnercanéia. 
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RECORDEMOS QUE: SI LA PUBLICIDAD PROVOCA EL INTERES DEL CONSLMIDOR POR UN PRODUCTO, LA 
CARTULINA EVITA QUE SE LE OLVIDE. 

Un tipo de publicidad muy especial pero altamente efectiva es la exhibición del produc

to ya que sin ser éste su objetivo, es un agente magn!f!co de promcx:!Ón publicitaria. -

Lo exhibición consiste en "presentar el producto de tal manera atractivo a la vista y 

acceso del consumidor que incite a la compra, que la provoque•. Esto lo podemos ilus-

trar con el ejemplo del autoservicio: entramos en él con la Única Intención de adquirir 

un paquete de azúcar y salimos con cuatro ocinco art!culoa más que inicialmente no pen

aabarroa comprar, lqué fué lo que sucedió? Al recorrer los pasillos para llegar a donde 

ae encuentr~ el azúcar, nea encontrarroa con lo exhibición de una gran variedad de pro-

duetos que provocaron en nosotros el deseo de adquirirlos. En ningún momento alguien -

nos trató de vender el producto; nadie nos habló de aua propiedades, caracterlsticas y 

beneficios o de su económico precio; fue simplemente la exhibición, la posibilidad de -

tenerlo al alcance de la mano, de palparlo. Con esto d~stramos le efectividad de una 

buena exhibición y eu influencia en el comportamiento del consunidor. Consideremos loa 

siguientes elementos para lograr una buena exhibición: 

En autoservicio.- 11l Que el producto y el lugar en donde se va a exhibir estén -

impecables, de lo contrario provocarán rechazo del pÚblico. 

21l No colocar el producto volteado o acostado, porque da la i.!!! 

preción de desorden, de descuido. 

31l No acomodar el producto en capas, esto impide que el consu

midor tome el producto de enrredio o de abajo por temor a -

que ae derrunbe; por lo tanto, se debe acomodar en llneas -

verticales, por producto y sabor. 

41l Observar las recomendaciones de "rotación• para loe yoghurte 

que ae estudiarán a detalle en la siguiente sesión. 

Sil Colocar loa productos que c011pra el adulto e la altura de -

sus ojos y los productos en los que influye el niño para su 

CCJlllra e une altura en le cual le sea fa:ll tomarlos. 

Gil Definir cuál es el sentido de circulación normal de la gen

te dentro del autoservicio en el pasillo donde se encuentra 

la vi trina y escoger los primeros lugares después del área 

~erta (área muerta es igual a loo prirreros 50 eme. da le -

vi trine). 
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Prov ... de C.padt.c:i6a para Ven.Wattt 

Teaw " LOS APOYOS GEL VENDEDOR " 

En este caso generalmente el acomodo del producto lo realiza el 

prq¡ietario o errpleado del establecimiento, por lo que el vend~ 

dor concentrará sus esfuerzos en recomendarles lo siguiente: 

1Q En refrigeraclores horizontales colocar el producto en cha1:E_ 

las s~eriares, cerca del cristal, formando líneas por mer

ca (tipo de producto) y sabor, de tal forma que el corrpra-

dor pueda apreciar su variedad. As! mismo hacer hincapié -

en la necesidad de la lirrpieza. 

211 En los refrigeradores verttcaleo colocarloo en leo charolas 

intermedias, de tal manera que estén tanto a la vista del -

adulto COITO del nina, en lineaa de marca y sabor. 

Jo Evitar que el producto quede acostado o de cabeza. 

SI LA PUBLICIDAD PROVOCA EL INTERES DEL CO!'&HIODR POR UN PROOLCTO, LA CARTILINA EVITA -

QUE LO Cl.VIOE, ENTOOCES LA EXHIBICJON DETEPJ1!NA SU DECISIDl'I OC COff'RA. 

El sr.gundo apoyo del vendedor son las pr=ion~s. Se definen como: "Aquella oferta que 

le hacerr.os a nuestro cliente, en la cual le aboequiar.os una cantidad de producto adicio

nal en la carrpra de un determinada número ce piezas•. Pera, entendamos bien cuál es el 

objetiva de las prarrociones •¡ cuál es la iq¡ortante función del vendedor para que uercJa

deramcnte la cprcveche corro un apoya máa. 

A través de las promciones se persigue INCRfJ"ENTAR LAS VENTAS DE UN DETERMINADO PRODUC

TO. Los beneficios san múltiples, vearmslo desde das punteo de vista: 

Para la -eapreM - 1C .cuando lanza el mercada u.., nuevo producto, le sive coma re-

sorte para proyectar las ventao a un nivel en el que obtie

ne la oportunidad de que un gran número de consumidores 

prueben el producto, y si éste ea de su agrado adquieran el 

hábito de su consumo. 

2C Refuerzan la looor lograda a través de laa carrpar1ao public.!. 

tarias, por facilitarle la funciGn de distribución (presen

cia en el mercado), estirulando al comerciante a vender el 

producto. 

30 Le sirven corno "gancha" para atraer nuevos clientes, pues -

una prorrocián es una buEna carta de presentación del Vende

dDr. 

4Q Estimula al Vencedor, ya que, como antes se rr.enclana, se i!J. 

crementan las ventas y por consiguiente los carrislones, 
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Para el cliente .-

Programa de C.padllci6n pa.ra Vendedom 

Tema: • LOS APOYOS DEL VENDEDOR " 

5D Al lograr que un grupo de consumidores prueben un producto -

promocionado y les agrade, entonces cd:lrarán confianza en al 

1?11'presa y continuarán consumiendo otros productos HERCL~ES. 

1D lncrell'enta sus utilidades por el in-porte de la venta del pr.e_ 

dueto adicional sin costo, que le brinda la prumoción. 

2D Incrementa aua utilidades por el alto desplazamiento del pr.e_ 

dueto en promoción, ya que generalmente va reforzado de una 

CillllJana publicitarla, que como yo aabemoa estimulan las ven

tan. 
JD Tiene la oportunidad de irv:orporar un producto que casi con 

toda garant1a ea de gran demanda, por lo que nuevamente el -

factor utilidad aparece. 

4D A su vez capta nuevos clientes para su eateblecimlento; eje_!!! 

ple, niMoa que errplezan a acudir en busca del Helado, adul-

tos en busca del Yoghurt, quesos o mantequillas. 

Pero, tenemos que ser realistas y tener en cuenta trurtiién que las promociones llllJllcan 

algunoa riesgos de conaidera<:iÓn: 

1D Se alcanzan volúmenes rruy altos de ventas a un costo nuy elevado ts!!bién para la e_!!! 

presa, lo que genera poca utilidad. 

2D Existe, el riesgo de mal acostumbrar a la clientela, si son muy seguidas 

3D Cuando concedeons una prorroción a una cadena de abarrotes o autoservicio, general-

mente ea motivo para que nos la pidan otras, la que si no se las otorgamos se die-

gustan y en much::is caeos e<tpiezan a "castigar" nuestros productos. 

4D Si son seguidas, se. "chotean" perdiendo el interés del cliente y conllumidor, además 

cuando pretendeovs vender el producto a precio normal corremos el riesga de que se 

piense que ea excesivo, que estamos obteniendo excesiva utilidnd. 

En vista de los cuatro rectares anteriores es que nuestra el1lJreaa tiene como política -

espaciar lo más posible el tle~o entre cada promoción. Comentemos ahora la función -

del Vendedor respecto a las prO{!()ciones: El Único medio para dar a conocer una promo-

c16n a los clientes es el vendedor. En función dl!l conocimiento profundo que tenga de 

la promoclón y de la estrateg!a o técnica que utilice para venderla, serán los resulta

dos que se obtengan de esa carrpa~a promocional. Aai pues, son funciones del Vendedor: 

11 .- Enterarse perfectamente a través de su Supnrvlsor de Ventas sobre laa condlclo-----
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nes de la promoci6n, carro son: 

A. 1) De qué producto se trata 

A.2) CuálE?a son sus caracter1stlcas 

A.J) A qué tipa de consumidor va dirigida el producto (nil'lo, -

joven, adulta, etc.) 

A.4) Costa para el cliente y precia pública 

A.5) Cesrpañas publicitarios que la apoyan, material punto de -

venta, cama cartulinas, y otras. 

A.6) En qué consiste la prC1110CIÓn 

A.?) Beneficias para el cllente y si loa hay para el consumidor 

A.B) Casta del paquete pramocional y vigE?ncia 

A.9) Si existe concursa para el propio Vendedor y en qué can-

siate. 

B.- Considerar en base a sus recorridas diarias y cargas de trabaja la estrategia que -

seguirá para prE?sentarle la prarroclón a todas y cada una de sus clientes. 

c.- Basada en su Libra de Ruta y en el conocimiento de sus clientes calcular la venta -

que realizará can coda una (stocks de cuadras par cliente). Esto se llama Fijarse 

objetivas personales. 

O.- Disel'larinternarnente la forma en que presentaré la serie de beneficias a las: cllen

tea, de tal manera que aaegura la aceptación de la prorroción. 

E.- Ordenar al dlrnacén la datación suficiente del producto en promoción, as! coma reco

ger las cartullnas u otra material que ae vaya a utilizar para la carrpaña. 

r .- Una vez Frente al cliente presentar la promoción destar.Bnda el beneficia económico 

y uti 11•.anda las demás E!lernentoa anteriormente mencionadas como apoya a su present.!!, 

ción de ventas. Tener especial cuidado en el control de la devolución. 

G.- Cuidar que todas loa clientes de la ruto tengan el material publicitario, de esta -

forma estará coadyuvando a que el pública Be entere de que en ese establecimiento -

ya cuantan can el producto para la venta. 

H.- Anotar l'n el Libro de Ruta las ventas de la prarroción y procurar llevar un control 
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personal de la promoci6n en el que se registran las ventas diarias, semanales, devo

lución, corrµarándolo contra los objetivos. 

I.- Mantener informado al Supervisor de Ventas saore los avanceA, aceptación, problemas, 

ventas y devohrción del producto en promoción. 

J.- Por último, una vez terminada la prorrvclón, no "dejar caer" las ventas del producto, 

ésta es quizá le eleve para lograr que un producto adquiera vida propia en un merca

do. 

PARA QUE TOOOS LOS PUNTOS ANTERIORES SE PUEDAN DAR, ES INDISPENSA!l..E QUE EL VENDEDOR 

DESPLIEGUE TODO SU PRClf'ESIONALISMO Y ENTUSIASMO. 

Pasemos ahora al tercer apoyo del Vendedor. Cada cuatro el'los, cuando se celebran loa -

Juegos Ol1npicos, ae busca Obtener a los mejores atletas en laa dlatintas especialidades. 

En el Mundial de foot- ball, se buaca t"1tlién determinar qué pa!a cuenta con el mejor -

equipo en este deporte as!, 

raci6n técnica y condición 

cada atleta y cada rutlloliata lucha, ~oyado en su prep.!!. 

física, por dennatrar que él es el mejor. l Por qué 7 

Puea porque en la naturaleza del ho!ltlre existe una poderosa necesidad de saberse opto -

para algo, de ealler que él ea el mejor y que su esruerzo es reconpeneado por medio del 

RECONOCIMIENTO. Un medalla con escaso valor monetario alcanza dimensiones gigantescas 

en le rrot1vación de un individuo; esa iredalla significa que le reconoce cano EL l'E:JOR. 

ENTIENDASE BIEN ESTO: SI el hnrr()re no h\.Íliera luchado por superar metas, por alcanzar -

algo, aún nea encontrorlamos en la Edad de Piedra. 

Loe concursas que organiza HERCULES, independientemente del propósito de incrementas sus 

ventas, tienen cono objetivo presentarle retos a su equipo de ventas para darles la 

oportunidad de prooarse a sí misrros de lo que son capaces, de su cqiocidad profesional 

como vendedores y por conaiguionte de irrrementar sustancialmente sus ingresos. Cuando 

vaya a realizarse un concurso de ventas, es conveniente que el Cendedor tenga en cuenta 

loe siguientes aapectoe: 

1.- Igual que en loe promociones, entérese por medio de las juntas, del Supervisor so

bre las bases, productos que concursan, cantidades pura su ruta (cuotee), duración, 

forma de contabilizar las ventas, fechas de revisi6n y en general todaa los deta

lles que sirvan para obtener un perfecto conocimiento del evento. 

2u.- Estudie cuidadosamente en su Libro de Ruta el corrportmiento de lao ventas de sus -

clientes: si ae han inc1·ementado, con qué intervalos, si han disminuido, causas. 
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qué productos tienen mayor aceptación en al ruta y cuáles menos, qué posibillda-

des tlene de Incrementar aún más las ventas y con cuáles clientes. 

3D- En base al punto snterior fije objetivos lo máa preclsoa posibles, para cada pro

ducto, sabor y sobre todo para cada cliente de la ruta. Una vez determinados sus 

cbjetlvoe personales, "casese" con ellos, Hágase el firme propósito de alcanzar

los. Pero tenga cuidado! que sus objetivos sean reales, alcanzables, Lle acuerdo 

al tamano y potencial de su ruta¡ en caso contrario puede tener un serio problema 

de FRUSTRACIDN 11 

4D.- Considerando el conocimiento de sus clientes, en lo que se refiere a necesidades, 

manera en que les gusta ser tratados, potencial de sus negocios, etc. desarrolle 

unatécnica de venta efectiva que asegure de alguna manera el incremento. 

sa.- Durante el concurso manténgase informado de su posición y currpllmiento de objeti

vos¡ aproveche el máximo la Estadistica de Venta. 

6D.- Finalmente, "echele ganas• 11, lhagaue acreedor del primer lugar, no del segundo -

ni del tercero. 

El cuarto apoyo de ventas con que se cuenta son: El Libro de Ruta y demás documentos. -

Tratell'(JS de imaginar qué suceder!a al en la empresa ae careciera de una solicitud de -

empleo, de un contrato laboral, de una inscripción ante el !MSS, !NFO'lAVIT, de un forma 

de seguro de vida, de una nómina en donde se asienta el sueldo que percibimos y las CD,!! 

diciones, etc.; el resultado seda ••• el caaal Todo quedaría en palabras, en entendi-

dos que fácllemtne olvidar1aoQs, sencillamente no habr1a control. 

lPor qu~ pensar que en ventas es distinto? Si no contamos con un Libro de Ruta que -

noa indique s quién, en qué arden, qué venderle, en dónde estú ubicado el negocia, cuá.!l 

to producto entregar, etc.; taotJién será el caos. Por otra parte, si como vendedores -

lgnoramoa el comportamiento diario, semanal, mensual de nuestras ventas perdemoa la vi

sión de lo que estamos logrando; trabajando a ciegas. 

El control es uno de los aspee tos más importantes en el trabajo de un vendedor profesi,!!_ 

nal., ya que mediante las anotaciones verdaderas y consistentes en documentos corro el -

Libra de Ruta y la Estadistica de Ventas podemos analizar: 

1.- El comportamiento de nuestro rrercado, 

2.- El comportamiento de cada uno de nuestro productos. 

J.- El comportamiento de coda uno de nuestros clientes. 

4 .- Control de la devoludón. 

5.- El avance de nuestras metas. 

6.- Qué cantlda de producto llevar (cal"]a) 
7.- La cantld~d de producto a entregar a cada cliente. 
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Independientemente de lo anterior, cuando ~e llevan adecuadamente catos dos documentos 

ee permite: 

10 El ccnoclmlento aut6nt!co del me1-cado de su ruta. 

21J Aprovechar todas las oportunldodea que eae mercado le ofrece. 

JIJ Un adecuado apoyo del Supervisor, ya que cuentan con elementos de aná

lisis, que les permite atacar de una manero máa erectlva loa problemas 

que se presentan. 

40 Una adecuada labor de auplencie de la ruta, evitandn por un porte de-

jarla saturada o, por otra, mal surtida. 

51J La locolizacién rópide de todas los clientes de la rute durante la su

plencia. 

Además del Libro de Ruta y la Eated!stice de Venteo existen otros documentos de simi-

las i;rportancia CIJl!O son: la factura o Note de Vente, le Hoje de Movimiento de Produc• 

to por vendedor, le forma de Liquidación en Efectivo, le Liquideci6n Diaria del Vende

dor y un control vi tal pare asegurar el buen funcionamiento de tu veh!culo: La Solici

tud de reparación. 

Psserros a revioar otro de los apoyoa del Vendedor; en éste caso nos estamos refiriendo 

a la gama de productos. En la segunda sesión del programa de capacitación se vió con 

todo detalle la gran variedad de productos que elabora nuestra e;rpreea, e incluso es -

probable que en el lltlmento de estarae realizando ésta sesi6n ya se encuentre en el me!. 

cado uno o más proclu::tos nuevos que HERCULES, en constante investigación sobre gustos 

y preferencias del consumidor de todas las edades, condición social y hábitos allment.!. 

cioa haya lanzada para satisfacerlas. La gama de productos obeclece precisamente a la 

necesidad de rrantener presente en un mercado una an-plle variedad de productos que com

plazcan las preferen:iss de casi cualquier persono; para ilustrar mejor éste punto ha

garros un inventario: contamos con un magnlfico Voghurt Natural, con cuatro sabores del 

Yaghurt de frutas, ccn dos tipos de queso y dou de mantequilla, además con cuatro sabE_ 

res de Helada. Resulta casi iopoaible que exista una persona a quien no le guste CUS,!! 

do menos !:!!:!Q. solo ele nuestroa productos en cualquier sabor. 

La pregunta es: lExiste una errpreaa en México que pueda ufanarse de lo miarro?. 

En conclusión, este análisis nos indica que el Vcncledor cuenta con un fabuloso apoyo -

quC? le abre lan posi~ilidaclea de hacer negocios con loa más ~xlgentes comerciantes, de 

of'recerle multiples q¡ciC11aa para sotisfscer los guetoo del más caprichosa consumidor. 

hoj11280 



Programa de C.p1cltación 111ra Vendedor .. 

Temas " LOS APOYOS DEL VEriDEGCR • 

S! no hay veh!culo no hay venta; constituye como ya antes se Indicó la más valiosa he

rramienta de trabaja del vendedor, el apoyo vital y a su vez la constante preocupación 

de la errµresa por mantenerlos en perfectas condiciones d~ operación y, cuando es pre-

ciso, su reerrµlazo ra:· otros más modernos y que respondan mejor a las crec!en•.es nece

sidades de d!str!buc :6n. 

El s!gulente apoyo son el ~ervisor y el Suplente de Ventas. ["lJecemos por conocer -

cuál es el origen del Supervisor de H::RCULES. Cuando nuestra E!!:'f.l'eoa, gracias a la -

aceptación del público, erspezó e desarrollarse, ae ercontró ante el problema de que el 

Gerente de depósito ya no podia atender loa múltiples asuntos que le presentman los -

vendedores, quienes mes a mes se al/llaban a __ la fuerza de ventas. fue' cuando se hizo n]_ 

cesarlo seleccionar de entre éatoa a aquellos elementos que poseyeran la mayor expe-

riencia y habilidad de liderazgo para norrbrarloa Supervisores y que auxiliaran al Gere.!J.. 

te de Depós! to haclendose cargo de apoyar la labor de un equipo de vendedorEs. 

Lafurción del Supervisor está orientada en H:RCULES hacia el ClJl!l)llmiento de las ei-

guient2s tareas: 

1.- A traveá de sus vendedores y de su propia acción personal, reunir 

toda la información necesaria para conocer Bl!plia y profundamente 

el mercado de lea rutas a su caI'!)o. 

2.- Estudiar y analizar la inforrracién del mercado, pax·a de esa manera 

lograr orientar mejor la función de sus vendedores. 

3.- Hacer y proponer planes de trabajo que aseguren la conserv!lc!Ón e 

incremento de las ventas. 

4,. Ejecutar;· controlar y dar oeguimlento a los planea acordadas. 

5.- Supervisar el trabajo de sus ver.dadores y proporcionar las condi-

clanes motivacianales pare una rrejor realiza:ión de su furc!Ón. 

6.- Apoyar Hl vendedor en el aprovecha-niento de las opartuniéades que 

presente el mercado y en el trat.a-niento de aquellos problPdS que 

por su megni tud y trascendencia sea el St(lervlaor a quién le carrel!, 

panda darles solución. 

7.- Vigilar: 

a) La diatrlbuc16n y cobertura en las rutas a su carga 

b) El curllJllmiento de los objetivos ne ver.tas 

c) El correcto cunpllmiento del servicio ce ventea 

d) La colocación del material punUi de venta 

e) Los indices de devolución del producto y la adecuada rotoción -

hojas 281 



Programa de Capadt..clón pua Vendedore. 

Tem11 11 LOS APOYOS DEL VENDEDOR 11 

en loe puntos de vento. 

f) Les cargas adecuadas del producto en el vehlculo 

g) El buen estado de los vehlculos y cumplimiento de loa programas 

de mantenimiento 
h) La presentación del vendedor y la imagen de HERCULES 

a.- Capacitar conatantemente a eue vendedorea. 

En forma general estas son las tareas del Supervisor que como se puede apreciar, impl_!. 

can una gran responsabilidad, desempenandose alrededor de la funclén del vendedor como 

soporte e su labor. 

El Suplente de Ventas forma tantlién parte de loa apoyos o recursos con los que cuenta 

el vendedor. Su misión es reemplazar el vendedor cuando éste se ve precisado e ausen· 

terse de la empresa por vacecionea, enfermedad o alguna otra causa. El Suplente es un 
elerrento con amplia experiencia, ye que por lo general r.n el posado fué titular de una 

o más rutas y que recibió una capacitación especial para el mejor desempeno de su sc-

tuel función. 
Sus funciones son las mismas que las de un vendedor titular, pero además requiere po-

ner especial atención en loa siguientes aspectos de le ruta: 

1.- Cuando el titular informa de eu eusencie por vacaciones o enferme

dad, el Suplente deberá reunirse con él para enterarse de: 

a) Situación general de la ruta 

b) Asun.tos pendientes con loa clientes 

c) ¡iportunidedea y problemas a loa que deberá dar seguimiento o -

resoluci6n. 

d) Si hay campaMa promocional o concurso de ventea, la eatreteg!e 

que está siguiendo el titular, avance en el logro de los objet.!, 

voe 1 etc. 

e) Actualización del Libro de Ruta y de le Estadistica de Ventes 

f) Clientas que requieren especial atenc16n 

g) Programa de mantenimiento del veh!culo, e información adicional 

que le eee de utilidad para un mejor desempeMo 

2.- Una vez en eu función de Suplente, deberá 1·esµetor loe recorridos 

indicadoa en el Libro de.Ruta, orden de v!aitas y stocks de cada -

cliente, cuidando de no eeturarloe o dejarles cantidades inouficie,!:),' 
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tes de producto. 

3.- Promover la venta de todos los productos por líneas y saboreo con 

todos y ceda uno de los clienten de la ruta, as! como llevar el rJ. 

gurceo registro de todas las operaciones realizadas. 

4.- Dar atención a todos los asuntos pendienteo, aportunidsdea y pro-

blemas, informándole de teda al Supervisor de la ruta. 

5.- Desarrollar lea mejores relaciones públicas con l·oaclientes, pro

curando si es necesario, incrementarlas. 

6.- Cumplir con el. programa de mantenimiento del veh!culo. 

7.- Al regresar el titular, hacerle entrega de la ruta, informandole -

detalladamente de todos los aspectos tratados en su ausencia y ha

ciendole las observaciones pertinentes sobre si tune iones anormales 

encontradas. 

Como puede apreciarse, el Suplente de ventas representa un apoyo muy importante para -

el vendedor, ya que impide que la labor y esfuerzo realizado se derruntJe por una ause.u 

cis temporal. 

Lo que aparentemente carece de mayor illlJortancia, ante un análisis detallado reviste -

grandes proporcioneo corro un apoyo de ventas: nea referlmoa al Uniforme que HERCULES -

otorga al vendedor. 

Cabe preguntar lpor qué un simple uniforme ea conaiderado como un apoyo de ventas? 

Lea razones son, independientemente del ahorro que representa para el vendedor en rape 

de trabajo, lae siguientes: 

1.- Le da una epropleda presentaci6nal vendedor ya que refleja ante clientes y pÚblico 

en general, le ec tividad profeoional que desempeMa. 

2.- Transmite una imagen de seguridad y confianza el identificarlo como mientiro de una 

enpresa seria r.cmo la ea HERCULES. 

3.- Por lo anterior, una rnejor eceptsc16n inicial con proapectoa y personal de las es

tablecimientos que vial ta. 

4.- Par el tipo de producto que vende, alimento, a través da su vestir in¡¡ecable re--

fuerza la imégen de higiene que caracteriza a nuestros productos. 

5.- Respalda sus ofrecimientos de ventes, µo;,,a lo presencie de un vendedor uniformado, 

claramente identificada su relación con la enpreaa que representa, deopierLa reoE, 

clones positivas en la gente. 
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Sin elli:Jarga, na es einplemente vestir un uniforme y disfrutar de loe beneficios entes 

mencionadas; su usa inpllca tarrtiién contraer TRES C~Ra-1ISOS fundamentales por parte 

del vendedor que a cantlnuaci6n mencionamos: 

1C Traer el uniforme si~re inpecsble 

2C Canpartarse a la altura de la imagen de la ell'preoa, la que parta -

en el uniforme 

3C Respaldar con una labor profesional la roz6n por la cual porta eoe 

uniforme 

Esta Última nos trata de decir que de nada sirve usar un uniforrre i~eceble, CDl!llorte.r. 

nos con educaci6n y buenos nDdalea, ai como vendedores eomaaINCOMPETENTES. 

Algunee recomendaciones para el mejor uso del uniforme son: 

1.- Usarlo como el fuera su mejor traje!., el de las fiestas, a sea ••• 

IMPECABLE! Para esta cuenta can dos juegas de uniforme que peri6-

dicamente se le praparc ianan. 

2.- Jamás usarla incarrpleta. El uniforme consta de dos piezas (camis.9_ 

la y pantalón) y se usa como si fuere una sola. 

3.- No modificar a alterar su diseno original (cortar mangas, eliminar 

trabillas a presillas para el cinturón, traer dobladas las mangas 

de la camisola, etc.) 

4.- Usar la camisola aienpre abatanada y dentro del pantal6n, cinturón 

y zapatea NEGROS (bien lustradas) as!. como calcetines obacuraa. 

5.- Cuidar que: - la c9misala tenga todos los botones 

- se reparen las rasgaduras 

- es té libre de 11enchas 

6,- Na usar baja la camisola prendas que sobresalgan por cuello a bra

zos. 

7.- Evitar cargar excesiva "rrorralla" en los bolsillos del pantalón ya 

que lo deforman dando un aspecto grotesca. 

B.- Par pratecci6n de la imagen de la errpresa, jamás entrar con el unJ. 

forme a cantinas, estadios y organizaciones palltlcaa. 

9.- Na usar el uniforme deopuéa de laa horas de laborea. 
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Para concluir con este punto, resta decir que el unifonne, por todu lo que representa -

cu11st1 tuve un eatlll\Jlo para quien lo lleva; es compartir de alguna manera los logros -

del equipo de ventas, es llevar consigo una imagen de lideraz~o, de éxito, es distin

guirse pos1 tivamente por encima de los demás. El uniforlll? de HERCULES representa exp.i¡_ 

reriencia, servicio, fuerza, dinamismo, integraclon a la etlfl~sa; portarlo con orgullo 

se dice que es "tenerle amor a la camiseta" 

-lQué vendo?, lcómo están elaborados los productos HEROJLES?, lqué está pesando con el 

mercado de los productoe HERCULES?, lc6mo puedo optimizar mi ttenpo de ventea?, lc6mo -

puedo ser más efectivo en venbs? ••• éstea v muchas más preguntas que se plantea el -

Vendedor se contestan durante y gracias a loa programes de cepac:lteci6n que organiza la 

empresa como un apoyo al personal de ventas. 

La capacitación se define como: "Un proceso a trc•~a del cual se edlJ.liere un conocimie.!!. 

to, el desarrollo de une habilidad y el mejoramiento de las a::titudea". La necesidad -

de cepacitaci6n en el individuo es permanente, loa mercados car.bien as! cono las organ.!, 

zeciones y las técnicas de trabajo, y al las peraomss no ae a::tualizan en todos estas -

cantiios, corre el grave peligro de volver obsoletos estos cona::imientos. Sabemos que -

la Único permanente es el cantiio, y requerimos ir de la mano cai él. Esto puede marcar 

el éxi ta o el fracc:;o de una actividad profesional. 

Algunas recomendaciones para aprovechar mejor los programas de ::apacltación son: 

1.- Enterarse previamente de loa objetivos del programa, loa alcances y 

beneficios que podemos obtener de él. 

2.- Enteraroe, tantiién, de los d!as, horario •¡ lugar en donde se lleva

rá a cabo el programa. Esto ea importante porque nos permite real.!. 

zar nuestras actividades de tal manera que centenos con el suficie.!l 

te tiempo y tranquilidad para asistir al p~rama. 

3.- Asistir con toda puntualidad y prestar roo;. SU ATENC!ON a laa expo

siciones del Instructor. 

4.- PARTICIPAR ACTIVA!-ENTE, preguntar todas la¡¡ dudas, opinar en aque

llos puntos o temas que considere tener ura experiencia o aporta

ción para enriquecer el tema y que pueda se:- de utilidad para el 

reato de loe participantes. Nurv:s guardar .:na actitud pasiva, indJ. 

ferente, callada, esto ocaaiona una pérdida del aprovechamiento. 

5.- Realizar eatusiastamente las tareas, práctl::as y ejercicios que le 

indique el instructor; la finalidad de eatcs ea REtORZAR el eprendJ. 

zahe. 
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6.- No criticar los puntos de vista y opiniones de sus conpaneros, res

petarlos y eacucharloa con atenci6n ••• detrás de un comentario pue

de haber un enfoque distinto y nuy interesante. 

7.- Practicar, esto es, poner en uso INMEDIATAl-'E:NTE loa conocimientos -

adquiridos, si deja pasar el ttenpo con aeguridad loa olvidará. R~ 

cuerda, "le práctica hace al maestro". 

a.- Durante el programa tomar nota, le servirá posteriormente. 

En conclusi6n, la cepeci tac:ión represente un ~ovo porque le proporciona el Vendedor -

los suficientes elementos para abordar y convencer a un prospecto, hacer presentocionea 

efectivos de ventea, contestar lss preguntae y dudas que le planteen, vencer las obje-

ciones que surjan; en el plano personal, desarrollar la habllidad de planear mejor 

su trooajo, desarrollar sistemas propias de control, lograr incrementar au automot1v11-

ci6n y seguridad en e1 miSll"IJ. En fin, los beneficios son ten extensas ccmi interés te.!!. 

ga la enprese y el propio Vendedor que sean. 

Como últiim teme de esto sesión, y quizaa el más inpartante veamos la referente a la -

~· Imagen es "Lo opinión que el público tiene de una eltpresa o producto v que pu.!r 

de ser buena o mala según las experiencias que se hayan tenido can ellos". 

lC6mo se forma la Imagen positiva? En primer lLiJsr por el PRODUCTO; al éste le agrada 

al consumidor, est!sface sus gustos y necesidades, enpleze e desarrollar une cierta re

putación, a ser tema de cementerios pos! ti vos que se divulgan de boca en boca, provoca.!!. 

do que cada vez más personas deseen probar ese producto. En segundo lugar, algo que -

contribuye a ir creando p reforzando la imagen es la PUBLICIDAD, la que al inicio de e.!!. 

ta eee16n se trat6 anpliamente. En tercer lugar se considera a la SEGURIDAD de encon

trar ese producto en el establecimiento y momento en que ae desee adquirir. 

Por lo contrario, una negativa imagen ae crea por: 

Insatisfocclón del consumidor al probar que el producto no cunple con sus necealdadea y 

gustos, o que se encuentra maltratado, suelo, con aspecto desagradable y vencida su vi

gencia. No encontrarlo en el lugar y momento oportunos; y tantiién por haber tenido una 

e><periencla desagradable con la enpresa productora o con sus representantes. 

Relacionemos lo anterior con nuestra e11presa: IERCULES se ha preocupado por producir -

los mejores productos en cada una de sus especlslidadee, someterlas a un r!guraoo con

trol de calidad y utilizar las mejores materias primas. Eoto lo ha reconocido el cona.Y. 

midor, la prueba está en la gran demanda que existe de nuestros productos. Las canpa

ñas publicltor!:::o de HERCULES san un éxito rotundo; el pút>lico reeponde de inmediato, -
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seguro que producto que anuncia nuestra errpresa va a ser de su entera aatisfacci6n. 

Por último la preocupación de tener la más adecuada distribuci6n a través de su fuerza 

de ventas, de tal manera que el producto se er.cuentre en lo mayor cantidad de puntea de 

venta en el momento oportuno en que lo requiera el consumidor. 

Los aspectos negativos que pueden deteriorar la imagen de HERCULES están nuy ligados -

con el Vendedor, pues: si no trata el produ:to con los cuidados e higiene que requie

ren, llegará en mal eatad.J v apariencia ante el consumidor v éste na loa aceptará¡ si 

no realiza una dlstrlbuclón adecuada en su ruta y se preocupa por buscar nuevos clien

tes, entonces el consumidor los olvidaré¡ ¡¡ por Último, al el Vendedor e través de su 

COlllJOrtamiento, forma de conducir el veh!culD, educación, etc. refleje una ectltud ne

gligente ente clientes y pÚbllco en general ••• entonces destruirá lo que he costado -

alloa v esfuerzo crear: la imagen de HERCULES. 
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Sean bienvenidos de nuevo a otra de nuestras seoianee ••• en eata acesi6n, repasaremos -

tadao y cada una de los apayoa de ventas que HERCULES pone a tu dispasici6n para que l.f!. 

greo tus niveles de ventas ••• y las incrementes. 

Son pues, tus armno ••• tus poderaa!simaa palancas para mover al mercado a tu favor y al 

de nuestra empresa. 

Dichos apoyos consisten en: 

1) la publicidad; 2) las promociones¡ 3) loo concursos; 4) el Libro de Ruta y otras do

cumentos; 5) la gama de productos¡ 6) el veh1culo¡ 7) el Supervisar y el Suplente de -

Ventas¡ 8) tu uniforme; 9) la capacitación y¡ 10) la imagen de HERCULES. 

Ellas ••• aunadas a tu dinamismo, agresividad para la venta y tu actitud madura y positl 

va ante el trabajo, te proporcionarán muchas más probabilidades de lograr exitosamente 

el currplimlenta de tus labores. 

Para esto, ea necesario conocer y entender qué son y para qué sirven loe apoyos de que 

hablamos ... vayamos paso a paso. 

Un importante apoyo para tl cs la publicidad ••• en HERCULES distinguimos tres claoea: -

La publicidad impresa: eatá compuesta par las cartulinas y se utilizan para indicarle -

al conaumldor de nuestra presencia e incitarlo a comprar nueatroa productos. 

Para su mejor aprovechamiento ea necesaria que observes los siguientes puntos: ••• veri

fica que todos tus clientes cuenten siempre can cartulinas nueotraa, que éstas se encue.!! 

tren en buen estada, bien colocadas y libres de objetos sobrepuestos que lea impidan -

ser vistas ••• busca aiempre la mejor colocaci6n de este material, procurando ubicarlas 

en un lugar en donde el público laa pueda observar, de preferencia a la altura de loa -

ojea: toma en cuenta que cuando entramos a un negocio nuestra vista casi siempre la di

rigimos al frente y no ~bajo ••• a arriba. Por Úl tino recuerda que cada vez que encuen

tren las cartulinas en mal estado, debes reponerlas par material nuevo, ye que material 

sucio, rota o rayado causa una pésima impresión a quien la ve. 

La exhibici6n ••• consiste en la calocaci6n más apropiada de nuestros productos ••• actúe 

como un úl tlrro recordatoria al consumidor de que ah!, en ese establecimiento, y el al-

canee de ou mana puede adquirir las productos HERCULES ••• es irrportante que en caso de 

las autoservicios procures acomodar el producto de acuerdo al potencial de ventas que -

cada ltnea tiene. En abarrotes recuérdele constantemente a tu cliente que tenga el pr!J. 

dueto en exhibición ••• esta ayuda mucha a promover la venta. 

V por Último ••• las campanea de televisión y radio ••• que sin lugar a dudao son loa re

cursoo más importantes que maneja nuestra empresa para poder llegar a las grandes masas 

de consumidores en nuestro pata. lNo pasa ninguna semana en el ano sin que ft:RCULES -

transml ta cuando menos un mensaje por televialánl 11 
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Pare fortalecer la venta de un producto determtnaéo e introducir alguno nuevo, nos ~o

yMos en las promociones. Pero ••• corrprendamos que es una pr0tr.ación ••• una pronución -

es aquella oferta que le hacemos a nuestro cliente, en 12 =ual le obsequiamos una cant.!. 

Ciad de producto adlclc·nal en la corrpra de un determinado núrr.cro de piezas,., latrectlvo, 

no te parece? Ellos obtienen une ganancia adicional v a la vez nos ayudan a irrpulsar -

nuestras ventaa ... aqul, la figura central del asunto eres tú ••• y ea irrportante que lo 

recuerdes; ante el cliente tú eres el transmisor de la prol:'(]CIÓn; el responsable de de

mostrarle con argumentos y hechos los beneficios que obtendré al aprovecharla. C:Oll'O -

vea, toda esta charle sobre loa apoyos de que dispones es de gran utilidad; pero existe 

uno que es especialmente irrportante ••• nea referirnos a loa concursos de ventas ••• medi

ante ellos recibes una gran motivación y estimulo pare tu trabajo. 

De hecho se trata de un reto pera que co114litas contra tus pro¡iioa objetivos; al irrpul-

~u1· toda la linea de productos o bien, al incrementar el número de clientes de tu ruta, 

obtienes mayores utilidades por el volumen extra que despla?as ... ademán de la aatiBfi!f. 

ción por el reconocimiento que la enprena hace a tu esfuerzo y entusiasme. 

Existen tantlién una serie de documentos que ea conveniente que conozcas y manejes per-

fectamente, ya que ellos constituyen un valioso alJ)(illo para t1 v para nuestra empresa. 

Estos documentos, especialmente el Libro de Ruta, registren inrormación oumamente lrrpo!. 

tonte ••• debes cuidar que no llegue nunca a manos de la corrpetencia. 

El Libro de Ruta ea un apoyo que te permite segul r la secuencia de tus clientes y BSeQ!;!. 

1·arte de que loa viai tas a todos ••• además, es un control de sus corrpras que te sirve -

pare medir el potencial de ventes de cada uno. Con le ayuda del Libro de Ruta, puedes 

planear tu estrateg!a de ventas contra las acciones de la COffpetencia. 

Otro apoyo inportente es la llamada "Hoja de Movimiento de Producto por Vend~dar• ... -

por medio de esta forma de control, solicites al almacén la cantidad de prodcctoa que -

requieras pare las ventes del din ••• al finalizar le jornada te eervira tantllén para r,g 
giatrar y entregar tu devoluclón. 

Hablemos ahora de la "Factura" o "Note de Vente• ••• existen dos •.• para vento a crédito 

y para la venta al contado. 

La Nota de Venta es el documento con el cual le tomas su pedido al cliente; te sirve de 

gula pera surtirle el producto, y su función primordial es servirle de corrprobonte por 

la conpra que ha efectuado. 

Esta otra, es la "Forma de Liquidación en Efectivo• ••• que te sirve para acreditar la -

entrega qua haces del dinero obtenido coma producto de la venta del d!a, tanta en efec

ti ve como en documentos, 

Por otra parte, recibirás una copia de la forma "Liquidación Dlnrlo del Vendedor" ... ª.!!. 
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Programa de C.pacltacl6n para Vendedom 

Tenw GUION DEL AUDIOVISUAL " LOS APOYOS DEL VENDEDOR 11 

ta hoja conµrueba tus ventas del die anterior, en número de piezas v en dinero. Con e

lla te acreditan tus liquidaciones v ea una buena boae para llevar la estadística de -

ventas. 

Pero ... lqué es una estad{stlca de ventas? ... la Hoja de Estad!etica ea un gran apoyo -

con .que cuentas para controlar d!a con die el avance que lleveo en el CUJl\'.llimiento de -

loa objetivoa que te han fijado ... contiene datos acerca del volumen de ventas ... devo

luciones ••• v porcentaje tll! eficiencia. Con esta hoja tú misma puedes evaluarte v ver 

como éataa cuirpllendo con tus metas; V••• en base a esta información planificar mejor 

tus accionea. 

Como recordarás ••• en el programa anterior hablen'OS del veh!culo como el único medio -

con el que contmrca para lograr 111 distribución ••• conacientea de ello, la empresa rea

liza una revisión coirpleta de cada unldnd, cuidando todoa loa detalles para un buen fu!!. 

cionamlento ••• de tal fol'lllll que cuando el Vendedor ingre111 a la ~reea recibe un vehí

culo en óptimBs condicionl!ll de operac16n, lo que estA respaldado por la rorma de "Recibo 

y Entrega de Veh!culos" ... con ella, el Vendedor CD!!prueba que la unidad que se le asi.i¡ 

na funciona adecuadamente. 

Ahora bien, cuenda nuestro veh!culo sufre una avería, echa!!Cs meno de le 'llollcitud de -

Reparación" ••• utilizarla ~ortunamente permite prever fallas graves en tu unidad. 

El poder ofrecer la extensa gama de productos con que cuenta HERCULES, te da la oportunJ. 

dad de penetrar en el mercado arreciendo diversas oltemativaa de coirpra, tanto al elle!!, 

te coro al misroo conaumidor, asegurando as! un irercado potencial para todas las l!neas 

de producto. 

Tú como Vendedor dependes directamente de tu Supervisor de Ventas ••• él tiene la función 

de organizar, coordinar y dirigir las acciones del Vendedor • En el encontrarás la --

orientación y el apoyo que necesites para tu trabajo. 

Cuando salea de vacaciones o por enfermedad, requieres ausentarte de la ~reaa, H::RCU

LES tiene previsto apoyarte en el mantenimiento de tu rute de ventas de tal forma que -

tu labor de servicio no se vea afectada ... para el efecto, cuentas con un "Suplente", -

quien. en tu ausencia recorre tu ruta v tiene la suficiente experiencia pare dar el serv..!_ 

cio que tus clientes requieren, 

El punto de contacto entre Ht:RCULE5 v el cliente ••• eres tú. Para loe clientes un tra

to contigo ea un trata con tt:RCULES. Para elloa tu imagen ea la de 1-ERCll.ES ••• el uni

forme que vistes cona ti tuve la identificación que te caracteriza coll'O parte integral de 

nuestra compafi!a. Recuerda sieirpre, que por el respeto que a t! mlall'C te mereces y el 

de la corrpafl!a que representas, debes usar tu uniforme limpio, COll'(lleto v sin alterocl.9, 

nt'a en su diaeílo ... l tu presentacl6n habla mucho de t! 1 ... en fonna poaltiva ... o ne
gatl va. 
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Programa de CapKitadón para Vendedoret 

Temao GUION DEL AUDIOVISUAL " LOS APOY'.JS DEL VENDEDOR " 

HERCULES se preocupa por 111 adaptación del vendedor e su puesto de trabajo, as1 como por 

.-.;:ntenerlo actualizado en forma permanente, en todos aquellos aS;Jectos que contribuyen e 

incrementar su eficiencia. 

Es ••• precisamente mediante los programas de c11pecit1"C!Ón, como se hace posible que tú, 
como Vendedor; desarrolles aún más tu talento pare que puC!des aprovechar lea opCJi'tunide

des y enfrentar loa cenbioa que el mercado te presente ••• un eje"tllo de este esfuerzo es 

el programe actual en el que eatÍJa partic:ipando. 

Con el tlenpo, HERCULES ha legrado una imagen en el mercado de s;:l!.dez o toda prueba. 

El saber que trebajms con este gran C!t!Jreae debe proporcionarte la confianza ••• le segu

ridad ••• y el orgullo necesario para desarroller tu labor de ventas. 

L11 imagen es un punto de epcyo que facili t11 la ll!bor de ventes, la a::eptación del Vende

dor y de nuestroe productos. 

Iº•'"'" son tus epoyosl ••• lea soportes que HERCULES te proporcio"s ... los que uttllzadoa 

ericezrrente, junto con tu e~ello y heb1lid11dea, eaeguron que tengas une presencia creci

ente en el mercado, tanto en el legro de nuevos negocios come en los volúrrenes de ventas 

• • • te permi tir6n proyectar lo que la ccqJeMle ea: ••• 1 fuerza y dlrl8111iomc 1 Nos veremos 

en el pró•imo programe en donde trataremos el tema ••• •El Servicio de Ventes•. 

F I N 
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Pr°"ami d• C.spatitación para V tndtdoree 

EL SERVICIO DE 

VENTAS 

capítula IX 
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Programa de Capacitación par• Vendedurro 

Tema: 11 EL SERV!CIO DE VENTAS 11 

OBJETIVOS DE LA SESION: e) "Que loa participantes adquieran loa fundamen

tos te6rico-prá·~ ticos de le manera de hacer -

su trabajo en forma profesional, a través de 

tomar conciencia de la irrportoncia del clien

te y el consumidor en relación con el produc

ducto que venderros y el servicio que esperan 

de le errpresa. 11 

OURACION DE LA SES ION: 

PUNTOS 509RESALIENTES: 

b) "Que loa participantes adquieran y apliquen -

loe conocimientos básicos sobre el treta o r.!l. 

laci6n humane con el cliente y le repercusi6n 

que tiene la presentación en la scepteci6n o 

rechazo." 

Cuatro horas 

• Objetivo de HERCULES 

• El cliente y su irrportancie 

• Misión de la errpresa 

• El servicio de ventas/objetivos 

• Le frecuencia de vfoita 

• La viai ta el cliente 

• Pasos de la vio ita 

• La relación o trato con el cliente 

• Le presentación personal 
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Gui·a del lnat.ruct:ar 
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SUD-TEMA 

INICIAC!ON DE LA SESION 

OBJETIVO DE HERCULES 

EL CLIENTE 

MISION DE LA EMPRESA 

n'MA " El SERVIC!O DE VENTAS 11 

PUNTOS A DF.SARROLl.All 

• Inicie la aeel6n haciendo un repaso del Último temo, ésto aer
vir6 para centrar la atención de loa pert1c1panteo y para " co
lentnr motores 11 • Revisa la tarea oelgnadn a loa Vendedores, .. 
disipe las dudaa que hubieran surgido y • , •• adelante can la -
eesi6n titulada 11 El oervlcio de ventee "• 

- El principio y fin de Herculee como empresa eoté determinado -
por conaumidor. En función de la medida en que logi·emo• aat1efa 
cer sus neceoldndes y guetos estaré asegurado le exlatencio de
la empresa. 

- La runci6n de Producción, mercadotecnia y Desarrollo de nuevos 
productos ea producir el producto que el ccnaumldor quiere, de
mande y sopera. Le función de Administración es determinar el 
precio correcto para el producto en baue a loo gastos de opero
ci6n, comleiones e Vendedores y de un margen razonable de uti
lidad. 

- Es labor de Ventas: " Dlstribulr el producto en forma tal que 
está e disposición del consumidor en el mamante adecuado y en 
el lugor preciso 11

• 

- • El cliente ea lo que deternlna una empreee, porque el cliente 
y s6lo él, al estar dispuesto a vender un producto, convierte 
loa recursos en riqueze, les caeos en bienes º· P. Orucker 

- ' Producir lo que el consumidor quiere, demande y espere, dls
tribuyendolo en forme tal, que esté e su dlapoaiciún en el lu· 
ger preciso, en el momento adecuado y el precio correcto." 

APOYOS 

Solicita la portlclpsc16n 
del CJrupn nara el reaumen 
no le dedlqur. m~s de 10 
r.iinuto!.l. 

Acetato: "Todao las accio 
nes de Hercules van enea: 
~inodas a satlfifocer loa 
ncce~1 dades y guutos del 
CONSUM l DOR 11 

- Explique " detalle ee
tu9 concentos 

An6tela en pizarrón o 
rotafollos 

Logre el convencimiento 
de la Importancia del -
cliente. 

Prepare hoja de rotefollo 
con este principio. 
Pregunte al grupo cuóntua 
e lemen toe ene u entra. 
Reap: deben ser CUATFIO: 
PRODUCTO • VENDEOWl -
CLIENTE • CONSUMIDOR 

Discute o fondo el cicla 
econ6mico di! un producto 
Mueatre la qráfica 
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TEMA " EL SERVICIO DE VENTAS" 
--~~~~~~~~~-.-~~~~~~~~--;~~~~~~~ 

SUfl.TF.MA 

EL SERVICIO DE VENTAS 

OBJETIVOS DEL SERVICIO DE 
VENTAS 

LA FRECU:NCIA DE VISITA 

LA VISITil AL CLIENTE 

PUNTOS A DESAllROl.LAI: 

- rara que se pueda dar el CICLO ECONOMICO ae requiere del Vend!l
dor¡ éste paro que el cliente compre lo prin,era vez utiliza sus 
esfuerzos de persueci6n V para que las comprna sean repetlllvaa 
utiliza EL SERVICIO DE VENTAS. 

- Los objetivos del servicio de ventas son trc.: 
o) Lo bÚaqued• y oonatante aplicacl6n de los métodoa de servir 

a loo clientes. 
b) Aumentar las existencias de cada cliente. 
c) Lograr nuevoa grupoa de coneumidoreo de los productoa llERCU

LES. 

- Empocemos a reviAur las funciones que comprende el servicio de 
ventea. Le primera ca ~A FRECUENCIA DE VISITA. 
rrecurmcio de visita ea "El número de vecen quu en una semana, 
qulnccma o mee, vial tamos a un cliente de acuerdo o au poten
cial de ven toe, 11 

• Lo que ae busca con esto función es que el cliente cuente siem
pre con nuestros productoa ~ y en PERFECTO ESTADO. 

- CONCLUSION: Le frecuencle de vioita consiste en llegar a tiempo 
pare canjear el producto vencido y dejar les dota
ciones sur ic! entes. 

- LB eegunda runci6n del servicio de ventea ea LA VISITA AL CLIE~ 
TE. 

- De nada aervirlo cumplir adecuadamente con la frecuencia de vi
sita ai el reoultedo de nueatra labor con Jos clientes no eatie 
face eua neceaidadea de servicio y •tenci6n. Esto marca unE1 di: 
ferencie muy grande. 

- Pare esto ea preciso que tengamos en mente loe OBJETIVOS que 
busca un comerciante al Instalar eu negocio: 
1Q.- Obtener le mayor utilidad con la menor inverei6n posible. 
2Q.- Tener le poaibllidad de obtener esta utilidad rápldemente. 
)Q.- Que lo que adquiera le proporcione preatiglo o diet!nc!6n. 

APOYOS 

Acetl:tü con lo deflnic16n 
"Servlcio de Ventas son -
todas las acclonea para -
der muntenimlcntu y ab.?n
ción al mercmJo." 

Anote ebto::i ubj~tlvo3 en 
el plznrr6n y dls<:Útalos 
con el arupu. 

Obtengo lea idr.au del gr!!_ 
po poro determinar la de
finición, 
Anote lo definición un el 
pizarrón. 
Discuta con el grupo las 
consecuencias de NO ll[CJ
OJRLO A TIEMPO: 
a) Reacción del consumidor 
b) Utllldndea del cliente 
íls!misrro. el por qué de en 
PERFECTO ESTADO. 

Destaque lo diferencia 
entre f' rccuenc ia de V 1 si ta 
v Visita al Cliente. 

Obtengo loo Ideas del gru
po para determinar loa ... 
objetivao. 
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SUfl.'l'F.MA 

PASOS DE LA VISITA 

TEMA '' r1 c:r:-Rurrrn nr ur=-NTt1c: '1 

PUNTOS A ílF.SARROLLAll 

4D,- Recibir buen trato y otenci6n por perta de los proveedo
res, esf cerno la eeeDorfe para incrementer aún más sua -
utilidades. 

- ¿ Cómo contribuye HERCULES a aatiufocer los objetiva• del elle!!. 
ts ? 

- Pare lograr sutiofacer lee expectativas y neceeidodee del ello!!. 
ta, aa primordial que el Vendedor organice do una manera 16gica 
y efectiva las actividsdee a realizar en ceda visita; pera seto 
cuente con DIEZ PASOS o seguir: 

- PASO UNO: Saludarla por eu nombre 

- PASO 005: Revisar el rafrioerodar. La finalidad es determinar 
el desplazamiento del producto desde nuestra última visito, pe
ra colculsr la cantidad de producto que el cliente requiera, -

agotamiento que nas indiquen loa necesidades de sumsntsr loo! -
stocks eotablecidoa. 
Adicional o lo anterior en el refrigerador hay TRES puntea muy 
!~ortsntes que requieren especial otonci6n del Vendedar1 
10,- LA DEVOLUC!ON: 

2D.- LA ROTACION: 

Jo,. LOS ESPACIOS DE NUESTROS PRODUCTOS: 

APOYOS 

Genere le discus!6n. La 
concluoi6n seré que logr.!!_ 
moa aatiefecerloo todos. 
Aqu! la importante es que 
el grupo oe CONCIENTICE -
sobre loe in te reses del 
cliente. 

Explique le reecci6n del 
cliente, 

Explique les razone• de 
que no hoya producto vun
cido. 

Indique c6mo debe reali
zarse &etn seg~n el tipo 
de refrigerador. 
Oeoerrolle une 16mine en 
el que aparezcan Jos TRES 
tipoe de refrigerador. 

Conclentlce aobre le nec!!. 
elded de protegerlo& y -
ecrecenterlcu. 
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SUB-TF.MA 

\. 

TEMA " EL SERVICIO DE VENTAS " 

PUNTOS A llF.SARROLLAll 

- PASO TRES:Hocer uno labor de venteo ericoz, 
¿ Qu6 se necee! te paro esto 7 
Reopueete: Conocer el cllonte, aus necesidodae, eapecioe, loe 

productoo que máo desplaza, su crecimiento en ven
tee, cepoclded econ6mlce de le zono donde eet6 ubl
codo el negocio, etc. 

¿ Qu& ee un• objecl6n y c6mo debe menejeroe 7 

- PASO CUATRO: Presentar loe nusvoo productos y lee promociones. 
¿ Cu&ndo debo ser 6sto: entee o daapuh de haber obtenido el 

pedido habl tu al ? 

¿ C6ma debemos presentar un nuavo producto o una promocl6n ? 
Respuaata: Heblnr en t&rminos de BENEF"ICIOS, duda el punto de 

viste del cliente. Adem&a, tomor en cuento loe obje
tlvoe de un comerclente, yo antas mencionados; con 
sntueieemo y oegurided por parte del Vendodor. 

- PASO CINCO: Inspeccionar el material publicitaria. 

- PASO SEIS: Surtir el pedido. 

APOYOS 

Obtenga eotoa punteo del 
grupo y genero le diacu
si6n. 

Oeoerrolle un acetato con 
lee "NORMAS DE ACT! TUD -
fRENTE A LAS OBJECIOEN5 " 
Explique cado punto ampll.!!_ 
mente. Ubtenge eje11'4llo" de 
problemno que hayan tr.nido 
loe perticlpentee y de c6-
mo lo• reeolvler6n. 

Busque loe ideos del g1•upo 
Enretice por Que dene ser 
deepuéa del pedido hebi
tual. 

EJERCICIO: Forme grupou 
de Vendedores que preparen 
una preoentecl6n de ventas 
de un nuevo producto v gr~ 
poa que presenten une pro
moción. Estos no deben eer 
de más de 4 personas , A
dem~a escojo a 2 portlcl
pantae para que repreoen
ten el papel de clientes a 
loa que hoy que convencer. 

Explique loa cuidados y 
recamendac: iones que se 
deben tener presentes, 

Nuevumunte no olvidar le 
devolución v repoaición 
del meterlo! publicitario. 
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SUfl.TF.MA 

LA RELACION O TRATO CON 
EL CLIENTE 

n'!IA " EL SERVICIO DE VENTAS " 

PUNTOS A OESARROl.LAR 

• PASO SIETE: Elabo1·or la factura,, Deepuóe de cobrar el impar le 
da la venta, no olvidar colocar el material publ1-
c1tario. 

- PASO OCHO: Solucionar loa proble~oo dal cl!erite. En eato hay 
que tomar en cuenta: 
- Por qué aurgen. 
- C6mo deben tratarse. 
- Peligros da un mal tratamiento del problema: 

• Perder la buena voluntad del cliente 
• Provocar que hable mal da la empresa en 

centro do nuestra lmaucn 
- Resoluci6n del problema. 

- PASO NUEVE: Oeaped!roe del cliente. 

- PASO DIEZ: Reglstror la venta en el Libro de Ruta: 
- Como una diaclpl!na y buen háb! ta. 
- El Libro da lluta también ca parte del eorvlcla de 

ventan. 

- La tercer func16n del servicio de ventaa ea LA RELAC!ON O TllATO 
CON EL CLIENTE. 

- Reglas pera acrecentar la reloción personal; 
1Q,- Proyectar una actitud positiva y profaalonal. 
20.- Mantener siempre una linea de respeto mutuo. 
30. - Par n!ngun motivo engili'lurlo o pramr.terle cosaa que de nn-

temano se aab~ que no !JE! le van a cumplir. 
40.- Nunca hacer bromaa que puedan ofenderlo y menos utilizar 

un lenguaje soez. 
SQ.- Cuando aee posible ougerlrle nlr,¡unao !deoo de r.(1mo manejar 

su negoc lo 
6U.- Atender correctamente a aua qucjuo. 

APOYOS 

Cuidado~ en ou eloboro
ción. 

Expllque nmpl lamente los 
puntos. 

Ac~toto con "EL PROCESO -
DE f!EGOLLIC!ON DE UN PAO
BLEMA". 
Pregunte al grupo la lm
portanc!e de este punto. 

¿ Cuánuo 7 Al nalir del 
negocio, a medio recorri
do, al llegar al Oepóa!
to ? 
lPor qué el Libro ea µar
ta del Servicio de Ventus 
l Qué puede hacer por el 
cliente ? Diocuta arnplla
mEm te es te punto. 

Acetato con lao REGLAS. 
Explique ompllamerite co
do reglo, propiciando la 
portlclµaclón del grupo. 

Al terminar de dlocutir 
este punto, manejijr el e
jercicio "lSDV ALGUNO DE 
ESTOS 7" 
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SUO.Tt:MA 

LA PRESENTACION PERSONAL 

AUDIOVISUAL "EL SERVICIO 
DE VENTAS " 

F lrJ DE LA SES ION 

TEMA. " EL SERVICIO DE VENIAS • 

PUNTOS A. DESA.RROLLAll 

- Lo cuarte runci6n del Servlcio de Ventoo es LA PRESENTACION 
PERSONAL DEL VENDEDOR. 

- El aervicio de venteo incluye ser atendido por peroonol profe
º ional en todo~ ldo ospec too. 

• l Qu~ hocemos noootros por noootros miomas y por el Dcp6oita 7 

Respuesta: POR NOSOTROS MISMOS. - Aaeernoo, rasurnnos, u sor el 
uniforme limpio y planchado, etc •• Per!odlcomonte 
recartornas el pelo y las unoa. 
Pero, l qué paaa can nuestros documentos, el pro
ducto y el vch!culo 7 
POR EL DEPOSITO.- El Vendedor tarrtlién es reepon
aeble por lo limpieza de oflcinao, potiaa y banco. 

- PROVECTE EL AUDIOVISUAL -

- Concluya la aeB16n con un mensaje motivacional para eoforzor
noo en ser prafeoionaleo. Compruebe oi el grupo copt6 y sr. -
conclr.nt1z6 do eoto, 

• Aplique el e•omen correopondi~nte y asigne el trabajo especial 
que desac encamcndarlen. 

• Anuncie al titulo de lo oiguiente ecel6n; " LA EFECTIVIDAD Erl 
LA VENTA " 

APOYOS 

Comen torio al grupo: 
l Estomoa de acuerda un 
que el rirofeDional r.n ln5 
ventmt no !;Ólo detw ~erla 
sino también ••• 1 DEllE -
PARECEílLO 1. 
l fiar qué y en qué espl!c
to• 7. Genere µartidro
ci6n y recabe lao iucu& 
del grupo. 

Comente al grupo qLtc a 
TODOS nos guo ta L1 llrn
piezu. De ejcmplu•;. 

Genere diacu~ión v trate 
de lograr el compromi•o 
del grupo hacia uniJ IM1-

yor preocupación por es
tos a!lpecloo. i NO OESlS
TA EN ESTO.! 

Al terminar discuta los 
aapectoa más inportanles 
y dieipe cualquier duda. 
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l'rogr;¡J'l\3 de üipacitaciún para Vendednrnu 

Apoyos y Prácticas 
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Progr1ma Je C..p•dtaciún pua Vendedo~• 

Temu /1 EL SERVICIO DE VENTAS " (ACETATO) 

n TODAS LAS ACCIONES DE HERCULES VAN ENCAMINADAS 

A SATISFACER LAS NECESIDADES Y GUSTOS DEL 

CONSUMIDOR " 

ESTE ES su OBJETIVO VITAL ..••...• 
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Programa de Capacitación para Vendrdor~• 

Tema:" EL SERVICIO DE VENTAS " (HOJA DE ROTAFOLIOS) 

LA MISION DE HERCULES ES : 

" PRODUCIR LO QUE EL CONSUMIDOR QUIERE , ESPERA Y 

DEMANDA ; DISTRIBUYENDOLO EN FORMA TAL , QUE ESTE 

A SU OISPOSICION EN EL LUGAR PRECISO , EN EL 

MOMENTO ADECUADO Y AL PRECIO CORRECTO " 
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!':oguma de Copacitación ¡1ar~ Vendedor<"• 

Ternll 11 EL SERVICIO DE VENTAS /1 (ACETATO) 

EL SERVICIO DE VENTAS ES 

11 TODAS LAS ACCIONES PARA DAR MANTENIMIENTO 

Y ATENCION AL MERCADO " 
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Programa de Capacitaciim para \' endcdorr• 

Tema• ti EL SERVICIO DE VENTAS 11 (acetato> 

ti NORMAS DE ACTITUD FRENTE A LAS OBJECIONES 11 

*** ACEPTE LAS OBJECIONES DE BUEN AGRADO 

*** ADMITA LA LOGICA DE LAS OBJECIONES SINCERAS 

**• NUNCA ELUDA UNA OBJECION 

**• TENGA CALMA 

••• BUSQUE PUNTOS DE ACUERDO CON EL CLIENTEJ NO TRATE 
. DE OBLIGARLO A ADMITIR QUE ESTA EQUIVOCADOJ 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 PRQ 
POSICION Y NO LA TOME EN CUENTA AL REPLANTEAR EL 
OFRECIMIENTO. 

*** NO MANIFIESTE TEMOR, INSEGURIDAD O TIBIEZAJ CUAL
QUIERA DE ESTAS ACTITUDES PUEDE RESULTAR INCLUSIVE 
PELIGROSA, EL CLIENTE O PROSPECTO PUEDE PENSAR QUE 
EL VENDEDOR TRATABA DE ENGAÑARLO O SORPRENDERLO. 
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Programa de CJpacitación para Vendedoru 

Tem31 
" EL SERV 1 C IO DE VENTAS " Caceta to) 

'' PROCESO DE RESOLUC 1 ON DE UN PROBLEMA " 

l~.- Escuche Ja queja con atención, con seriedad, demostrando re~ 
peto y consideración por el cliente y su problema. 

20,- No lo lnterrumpaJ una queja es como una herida Infectada que 
debe dejarse que supure hasta que quede libre de Impurezas. 
SI lo Interrumpe, lo único que puede generar es aumentar el 
enojo hasta alcanzar proporciones exageradas solo por no ha
berle permitido exponer completa su reclamación. 

30,- Jamás se burle o lo Ironice. 

40 .. - Hágale preguntas que le sirvan a usted para obtener mayor In 
formación, más elementos y que a la vez demuestren al clien
te su atención y preocupación por el problema. 

so,- Reuna todos los elementos del problema, anallcelos Y determ1 
ne si el problema es real o esta encubriendo otras causas -
del malestar del cliente. Practique la empatla. 

60,- SI el cliente se encuentra muy Irritado no trate de hacerlo 
razonarJ su estado emocional no se lo permite; déjelo hablar 
hasta que se desahogue. Y posteriormente analice el problema 
Junto con él. 

10.- SI la reclamación procede, resuelvala de Inmediato. 

ao.- SI la reclamaclór. no procede, explique ampliamente Y con to
da cálma Jos motivos por Jo que no es posible acceder. 
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Tema: "EL SERVIC!O DE VENTAS" Cacetatoi 

" REGLAS PARA UNA BUENA RELAC ION CON LOS CU ENTES" 

10 Proyectar una actitud positiva y profesional, demostrando 
la satisfacción que siente el Vendedor en visitar a su cllen 
te y atender sus necesidades. 

20 Mantener siempre una linea de respeto mutuo. 

30 Nunca engañarlo o prometerle cosas que no es posible cumplirle. 

40 Nunca hacer bromas ofensivas y menos utlllzar un lenguaJe 
soez. 

so cuando el cliente se queJe o reclame algo, llXlstrar en todo mo
mento Interés por lo que diga, no contradectrlo ..... es rneJor 
escuchar con paciencia· y respeto, buscando la solución mas aprQ 
Piada a su problema. 

60 Cuando sea posible sugerirle algunas Ideas de cómo maneJar su 
negocio. 

SEIS sencillas reglas ..... que cuesta poco seguir 
y sin embargo nos ayudan mucho a establecer meJo
res relaciones con los clientes. 

hoj11 308 



Progama de C:ipacitación ¡>Al'a Vend~dores 
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Programa de Úlpacit~ción para V ended0tt1 

l'ema: " EL SERVICIO DE VENTAS " 

En HERCULES estamos concientes de que nuestru prosperidad a largo plazo e~tá en funcl6n 
de la satisfacción que logremoa proporcionar a los consumidores. El principio y fin de 
nuestra existencia eetá determinado por el conEumidor. As! logremos el mejor producto 
del mercado, si éate no agrada al consw"iéor o no está e eu alc:ance, él no lo adquirirá. 

En tales circunstancias TODAS LAS ACCIONES DE LA EMPRESA VAN ENCAMINADAS A SATISFACER -
LAS NECESIDADES DE LOS CONSl.f1IDORES. 

Por otra parte y oegún Peter Drucker: "El cliente es lo que determina un negocio, por-
que el cliente, y sólo él, al estar die¡¡ueato e vender un producto, convierte los recu_! 
sos en riqueza, las cosas en bienes•. 
Nuestra ~en este sentido consiste en: "Producir lo que el consumidor quiere, de-
menda y espere, distribuyéndolo en forme tal que esté a su disposición en el lugar pre
ciso (clientes), en el rromento adecuado y el precio correcto". Aqul conjunt~s los -

cuatro elementos principelee: PRODUCTO - VENDEDOR - CLIENTE - CONSl.f1IOOR. 
Ea labor de produccu6n, mercadotecnia y de Desarrollo de Nuevos Productos, producir el 
producto que el consumidor quiere, demande y espera. Es labor de Administración deter
minar el precio correcto para ese producto en función de loa gestos de operación y de -
un razonable margen de utilidad¡ y ea labor de Ventas DISTRIBUIR EL PRODUCTO EN FORMA -
TAL QUE ESTE A DISPOSICION DEL CONSUMIDOR EN EL MCJ-IENTO ADECUADO V EN EL LUGAR PRECISO. 

" CICLO ECONOMICO DEL PRODUCTO " 
PRODUCTO 

CONSUMIDOR VENDEDOR 

CLIENTE 
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Programa de C.p1citación par• Vendedomi 

Tema:,, EL SERVICIO DE vrnrns " 

Esta labor se realiza gracias a la fuerza de ventas de lo errpresa v cuando se hace en -

forma ordenada, met6dica y permanente se le llama SERVICIO DE VENTAS, el ~ derinlmos 

c:cmo: "TODAS LAS ACCIONES DIRIGIDAS A DAR MANTENIMIENTO Y ATENCION AL MERCADO", consti

tuyendo la latJor más lrrportante del Vendedor. 

El 5ervlclo de venta~ ~ers!gue los siguientes objetivos principales: 

a) La búsqueda v constante aplicación de los métodos de servir mejor a los clientes, 

con el Objeta de satisfacer sus necesidades v al misno tie<lllo, producir beneficios a -

largo plazo para la eflllresa. Esto, en otras palabras significd dotar al cliente la ga

ma de prOduc toa que loa consumidores van a demandar, en las CBntidades adecuadas y con 

la perlodic:idad precisa. En eate aentido el Vendedor es no s6lo proveedor de su clien

te, es quien concce lo que necesita en releci6n a loa productos de la errpresa, quien S.!! 
be por qué loa productoo que ofrece aon los méB Bdecuocfoa, CJ,Jien puede derroatrer por -

QUé lQ9 n~esita el :liente y quie~ puede persuadir al cliente para que los adquiera, -

en BU beneficio. Este punto se ref'iere terrbién e resolver los problemes de ceda clien

te y aobre todo a considerar a cada uno de ellos CCllllO muy iflllortante, no s6lo en fun

c16n de sue c°""ras actunlea sino por el potencial de ventas que encierroo. 

b) Aumentar las exiatenciaa de cada cliente: Esto ''ª logra persuadiendo a los cl!entl!9 

pare CJJI! adquieran ceda vez mayores cantidades y linees de productos o pera que nos Cl!!. 

cedan mayor espacio en su refrigerador. Pero esta labor no eo solo de perBU11Ci6n, airc 

de servir al cliente conociendo su potencial de ventas de nuestros productos; eseeorén

doles en c6ma exhibirlo, apoyándolo con le publicidad impresa para generar máa cOl!¡:Jras 

de ir.pulso, de antojo por parte del consumidor. En slntesia significa: "planear la ca

pacidad da venta de nuestro cliente, persuadir para gue 111 utilice y snesorar pare gue 

le oague provecho, para al final de cuentas lograr su satisfacci6n y negocios repetiti

:::E!J.•· 
c) Lograr nuevos grupos de consumidores de .loa productos tl:RCULES: Ea el resultado de -

buscar constantl!lllef1te nuevos clientes que puedan vende1· nuestros productos, a fin de -

Gue el consumidor, donde quiera que se encuentre tenga loe productos HERCU..ES de su p~ 

ferencia; asimi~. reavivmido el entuaiasnc de los clientes hacia nuestros productos, 

a través d~ mantener excelentes relaciones con ellos, que provoquen una disposición fa

vorable hacia nuestra empresa 'I estimulando su entusiaBllD e Interés en las productos -

HEROJLES. LA FPECUENCIA Df. VISITA: El elemento máe irrportante del eervicio de ventas -

es le frecuencia :le vlsi ta. Esto se refiere al nÚ!ll?ro de veces que en una semana, qui_!! 

r.ena a mes, visitamos a un cliente, de acuerdo a su potencial de ventea; la que busca

mos con este servicio eo que el cliente cuente eielfllr!! con nuestros productos~. 

nas referimos a evitar que en el lapso que hay entre una visita y otra se le eg~te alll!! 
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Tema: " El. SERVICIO DE VENTAS " 

no de elloa, pueo sabemos que: a) el cansumirJor cuenda persuadido por la publicidad, 

busca alguna de nueaLrou productos y no lo encuentra, puede ya no buscarlo ah!, abando

nar su consumo a auotituirlo por otro de la coepetcr.si'1; b) leo utilidades de nueetroa 

clientes eatán en prepare i6n directo del proveclia que le saque al espacio del reFriger_!! 

dar; al atraer al consumidor mediunte la ·::!xhibición genera ventas, pero si ese refrige

rador se encuentra vado representará una pérdida, por lo que el cliente ocupará loa e_!! 

pacioo vac1oa con otroa productos que a1 reciba oportunamente. 

Cuando nos referimos a que cuente con nuestro producto en PERFECTO ESTADO estatl(ls ha

blando de evlt.ur que ae acumulen en su refrigerador productos vencidas que no se pueden 

vender y que ocupan oscioaamente eopacio. Estar vaclos los espacios o contener produc

tos vencidos son lo mismo ••• representa la NO venta; si el cliente se da cuenta que no 

lo beneficiamos, que vamos en contra de sus intereses, entonces se rehusará a fieguir -

comprando nuestros productos con el perjuicio adicional de que un número Importante de 

consumidores también dejarán de adquirirlos. IEn Ht:RCULES no podemos darnos el lujo de 

perder Un solo clientel Concluyendo decimos que otro objetivo de la frecuencia de vieJ:. 

ta consiste en llegar a tienpo para canjear el producto vencido y dejar lea dotaciones 

suficientes. 

LA VISITA AL CLIENTE.- Una vez determinada la importancia de la frecuencia de visita, -

loa por qué de la insistencia en que se respete, pasemos a revisar otro elemento que -

conforma el servicio de ventea, es la VISITA AL CLIENTE. De nada servirla CL.C!lJlir ade

cuadamente con la frecuencia de visite si el resultDdo de nuestra lltlor con ellos no B_!! 

tisface eus necesidades de servicio y atenci6n. Para esto es preciso que tengB11Cs en -

mente los objetivos que busca un comerciante al instalar un negocio: 

1C.- Obtener la mayor utilidad con la menor inversión posible.-

2c.- Tener le posibilidad de obtener esa utilidad rápidamente.-

Je.- Que lo que adquiera le proporcione prestigio o distinci6n.-

4C.- Recibir buen trato y atención por parte de loa proveedores, sal como le eseaor1a -

para incrementar aún más eua utilidades. 

Para lograr satisfacer las espectetivas del cliente, ea primordial que el vendedor ºI"l!! 

nice de una manera lógica y efectiva las·actividades a realizar en cada visita; para e_!! 

ta cuenta con diez pasas a seguir: 

PASO UNO.- Saludarlo por su nombre: como una elemental costurrbre, dert\Jestra la educa

ción, gusto por atender a un cliente, buena voluntad, aviso de nuestra presencia. No -

requiere de 11\Jestras exageradas de afecto o "errpslago•; simplemcr1te ea un saludo senci

llo y bre•Je, pero 3mable. 

PASO DOS.- Revisar el refrigerador. La finalidod es detenninar el desplazamiento del -
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Tema: " EL SERVICIO DE VCNTAS" 

producto deade nuootra Última viait.a, para calcular l~ cantidad de producto que el clie!! 

te requiere, les agotamientos que nas indican la necesidad de aumentar o en su casa dis

minuir las stocks establecidos. 

Adicional a lo anterior, en el refrigerador hay tres puntos muy illlJortantea que requie

ren e1>peciol atexlón del Vendedor: 

1D La devolucl¿n ,- Eata, cama parte medular del sP.rvicio que HERCULES proporciona o -

sus client9a, cc.,siste en retirar del mercado el producto vencido y suotitulrlo por otro 

nuevo, la cual e> sln costa alguno poro el cliente v como una garant!a para el consumi

dor de la fresc~re y calidad de nueotroa productos. Sin e::bargo, el Vendedor debe tener 

especial cuidaen en las cantidades de producto que le ourte al cliente con el fin de que 

ea producto quE r.o se vendió y que pudo haber sido colocad:i en otro negocio, le afecto 

directamente a sus comisiones. 

20 La rotación .- Es la acción de mover o rotar el producto de tal manera que el de f~ 

cha pr6xima a vercer esté al alcance de la mano del consumidor o del cliente paro que se 

venda primero. L\1 prlncipio a comprender ea que a rotaclén edecuada, menor posibilidad 

de alta devolucién. La rotación, en refrigeradores verticalea y en las de autoservicio, 

se realiza pas8'>jJ el producto de fecha próxima a vencer, del fondo del refrigerador h_!! 

cia el frente, l::i;rando de esta manera que aea el primero que adquiera el consumidor. 

En refrigeradores horizontales ae realiza pasánoala del frente hacia atrás, donde queda 

a la mano del cliente para surtirlo al consumidor. 

31J Los espacios de venta .- Un aspecto muy singular en nuestra negocio es que depende

mos de un limita.!o lugar en el refrigerador de· cada cliente, el que c011partimos con O

tros productos. dh·ersos, las cuales luchan al igual que nosotros por conservar y obtener 

cada vez mayores e3¡Jacias. En la visita al cliente, el Ver.d'Odar debe revisar que conte

mos con el suficiente espacio para nuestros productos y no permitir que otras marcas lo 

invadan; cuando esta suceda, ea conveniente que platique con el cliente y la convenza de 

que se respeten 1· en su caso, que se proporcione rr.ás par" colccnr más productos o nuevas 

lineas. Argumentar, basado en el alto deeplazomiento de l:;s productos HERCULES, del in

greso que dejor3 ~e recibir el cliente al quitarnos espacio paro i::olocar en su lugur prE_ 

duetos de menor ::!!?<"ando, marg¡m de utilidad y lento deaplazamiento, ejefllJlo: lotas dn 

jugos o refrescos, algunos que na requieren iJ2 refrigeración como el refresco de tamaflo 

familiar. 

PASO TRES.- HacEt ~"" labor !Je vent•lB eflca¿. Para esta rec, ;·."c~sarlo conocer muy bien -

al cliente, sus nECesidndes, los productos que rr.ás des~laza, el espacio del que di!lpo

nen las productos ft:RCUl.ES en el refrigerador, cuál tia siéo ou crr.cimiento en veritss, 

capacidad econó1,J:e de la wna en donde está '"oleado r!l na.pela, etc.; de tal forma 

looja: 313 



Progrorno de Copacitoción par. Vendedor•• 

Temo: 11 EL SERVICIO úE VENTAS 11 

que aea el Vendedor ~uién lo oriente sobre los productos y cantidades que de!Je adquirir. 

Tener presente que na debe conformarse con pedidos rutinarloa, sino que, poca a poco, -

de acuerdo al desplazamiento ir incrementando el número de piezas, buscando el equili-

brlo que, por otra parte, le evite el e'c~so de devolución por saturación, que tanto a

fecta al Vendedor y a HERCULES. 

Cuando el Vendedor en una preaentacián de ventas, ya sea con un prospecto o con un elle!!_ 

te del que se pretende acepte manejar uno linea adicional de productos, encuentrn que 

anteponen objeciones, no debe desanimarse, ya que estas representan una reacción lógica 

y natural de clefensa. Para el Vendedor las objeciones deben suponer una parte necesa-

ria y esperada de su trabajo. No deben representar una invitación al cont:Jate, ya que -

no ae busca derrotar al cliente sino CONVENCERLO¡ t!lfllloCo significa haber perdido ls -

venta y serlo absurdo deasnimarae. 

Lea objeciones dan al Vendedor la oportunidad pera reasltar las cualidades y beneficias 

de au ofrecimiento, suponen una invitación para explicar más claramente, decrlbir más 

anpllamente e informar más detalladamente. A continuación se citan algunas "NORMAS DE 

ACTITlD FRENTE A LAS OBJECIONES" 

• Acepte las objeciones de buen grada. 

• Admita la lógica de las objeciones sinceras. 

• Nunca eluda una objeción 

• Tenga calma 

• Busque puntea de acuerdo con el cliente¡ no 

trate de obligarlo a admitir que está equlv.!!. 

cado, más bien básese en la que ya aceptó P.!! 

re seguir ilustrándolo sobre las puntos en -

desacuerdo. 

• Sea aircero, na mienta, el cliente pronta se 

dará cuenta. 

• Alele la objeción, trátela por separado de -

la proposición y na la tome en cuenta al re

plantear el ofrecimiento. 

• No manifieste temar, inseguridad o tibieza; 

cualquiera de estas actitudes puede resultar 

inclusive peligrosa, el cliente o prospecto 

pueden pensar qua !?l Vendedor trataba de en

ganarlo o sorprenderla. 
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Tem11 " El SERVICIO DE VENTAS 

PASO CUATRO,- PresPntar loo nuevoo productos y lAs promociones. Una vez que oe ha le

vantado el pedido habitual, aerá el momento más oportuno para presentar al cliente loa 

pramocionea o nuevoa productoa, desta=ando todos loa beneficias que obtendrá al od~i

rirloa. Son factores dcclslvo!l para colocar un nuevo producto o vender una prOJOOC1Ón: 

la forma en la que sr. hace la presentación, el entuainunQ que se inprill>! y sobre todo 

hablar en términos de benef!cioa económicos. Reafirmando lo anterior, la con;,cniencia 

de ofrecer un nueva producto o una promoción deapuéu de levantado el pedido habitual, 

se basa en que si se hace al principl~. el cliente, can tal de ben~ficiarse con el o

frecimiento en cuestión, reducirá la conpra dr. loa otras productod, perdiéndose el e

qullibrio de las veritaa. 

PASO CINCO.- Inspeccionar el material publicitario, salvo aquelloo negocias que por P.!! 
11ticaa muy r.opecialea no ee permita la colocación de cartulinas, todas las demíia neg,e, 

eles deberán contar can eate material y el Vendedor estar pendiente de Q'.Je sP encuen

tre en perfectas condiciones, a la vista del pÚblico, actualizado .. e i~eceble. 

Tener presente que ea un .!!2!!!l!Lde ventas. 

PASO SEIS.- Elaborar la factura. En tratos de negocios san sumamente inportantea leo 
cuentas clarau, as! que, después de elaborar la factura y antes de cobrar el lnporte, 

es 1nprescindlble que ee cuente el producto con el cliente, esta nos evita malas ente12 

didas v reclamaciones posteriores. Al elaborar la facturo y para mayor se!Juridad, ta12 

ta del Vendedor como del cliente, verificar das veces las cuentas de cada partida y el 

total del inparte de la Factura, la cual debe dejarse al cliente. 

PASO SIETE.- Surtir el pedldo. En este punto tener cuidada de reponer los productos -

que ee recogieron como devolución, y no olvidar llevar de una vez las cartullnao para 

repoe1c1Ón o incorporac16n en el establecimiento del cliente, para evitarae doble vie

je. 

PASO OCHO.- Solucionar lDs problemas que plantee el cliente. Eo natural, ~ en una -

relación de negocias ocasionalmente lleguen a surgir problemas, los ~e pueden oer CBJ! 
sadoa por reclamacionea, aurr.entos de precios, solicitud de dP.ncuentoa eap~ialea v o

tras cm1~as; aQUl la función del Vendedor eo buscar lo mejor soluctón de ir.:::.,aiato y 

en caso de estar fuera de au alcance o ¡¡utorldad, consultarla con au Supervisor y a 

la siguiente viaita llevar la solución al cliente en cuestión. 

Ante todo, nuestras cl!ent~s deben tener la seguridad del interéo del Vende~or y de la 

enpresa por atender sus problemas. Esto no lnipllca neces,1rl<1mente que oien-pre se le -

va a conceder su petición ya que puedP. ser 1rrprocedente, pera s! cantar con la atenci6n 

y tratami1mto de sus problemas, saber que va a ocr e,;cuchado. 

Los peligros que oe corren por ignorar o darles poca irrportancia a las recla"'3Clones 
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loa cllen.tes aon loa aiguientea: 

1.- Pe1·demos su buena voluntad hacia nosotros; el sentirse herido u o

fendido o per judlcad~ en su economía crea en él resentimientos, 

desconfianza y mala voluntad hacia el Vendedor y hacia la cn~resa, 

esperando la primera oportunidad para sacar nuestros productos de 

su negocio. 

2,- Por lo general los clientes inaatinfcchos hoblun mas acerca lle l'J 

errpresa que loo clientl'?s aatlufP.ctloa, pueG pur l.J QP.neral rin e~pe

ran que se lea pregunte su opinión, sino que µo:· lniclütiV<• propin 

se dedican a transmitir la malu imcr¡en que les causa la ernprena, -

exagerando la magnilud del prolllef'la P. irrprlmiémlok tlntce dramá

ticos. E:Jto lo tranamitm1 a otros comerciantes de la zona, a proE_ 

pectas y u los misrr~s consumidoreEJ, ocaslor.endo CJn serlo da&primt.!_ 

gio y deterioro de la imagen da una efTllreso. 

la reooluclán de problemas con los clientas e'1 un proceso t:;ue puede ir desde el nlan

teamiento de la que.Ja o reclorn<Jción en forrra airada hasta llegar a la resolución df! -

éata, por lo que ea conveniente se obse1·van loa siguientes aspectos: 

1.- Encuche la queja con 0tenclón, con seriedad, deniostrando respeto 

y consideración por el cliente y su problema. 

2.- No lo interrurrpa; una queja eu co!TXJ una herida infectada a la que 

hay que dejar que aupure hasta dejarla libre de i1rpurezas. Si lo interrurrpe, lo Úni

co que puede generar ea aumentar el enojo hasta alcanzar proporciones exageradas, só

lo por no haberle permitido exponer corrpleta su reclamación. 

J.- Jamáa ae burle o lo ironice. 

4.- Hágale preguntas que le sirvan a usted para obtener mayor inform.!l. 

ción, más elementos y que a la vez demuestran ol cliente su atención y preocupación -

por el problema. 

5.- Reúna~ los elerrentoa del problema, anal!celos y determine si 

el problema es real.a está encubriendo otraa causas del malestar del cliente. Practl 

que la errpat!a (ponerse un momento en au lugar). 

6.- Si el cliente se encuentra muy irritado, no trate de hacerlo razQ 

nar, eu estado emocional no ee lo permite; en estos caaoo d2j,,\n hablar hasta qut< se 

desahogue y posteriormente construya un puente de cO'fllrenol ón al ir razonando y anal.!. 

zendo el problema junto can él. 

7.- Si la reclamación procede, rcsuelvala de inrcediato o dele una fe

chü en la que quedará satlsfectio ••• y dirrt11Dln. 
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Tcmn: " EL SERVICIO DE VENTAS 

8.- Si ln reclamación no procede, expllquele a!r!Jliomente y con toda ca.!. 

ma los motivos por los que no ea pogible acceder. Esfuér:8ae par que el cliente loa -

corrprenda, no ti tubue ni ceda. 

P~Sfl NUCVE.- Drmpedlrse del cliente. Eo un buen hábito que lll rromento de despedirse -

se le recuerde al cliente el dla de la sigulenle v.lsita; de eota forl!k1 él sroriÍ cui1ndo 

cuenta con la presencia del Vendedrir. [l servicio de ventas err HEílCULES está flncado 

tarrtiién en b seguridad Que le brinctomoa al cliente de nuestra fn:.:;rencia de visita. 

PASO DIEZ.- fi~<]i9ll'ür la ventfl en el Libro de Ruta. Metácllcamente, corro una dioc:ipll

na, como un buen hiiblto, poco anteo de atrnndonar el negocio o al abordar el vehlculo -

se debe anotar ~l resul taclo de lo vioilo, aunque no oe ho1a rr~alizado ventEi. 51. sed~ 

ja par" 11deapuét1 11 a paro le fi11al del reco!'rido, con toda seguridad ya olvidomoo qu6 v 
a quién vuntlírr:as, cri.mnda descontrol y scritrn irr~gulnridades en loo registran. 

~':' ~cir~o tlt• ~2!Jtns prugrnmüs hemos l~utut..lu hu!.Jlnndo dl~~ g:¿:n n¡Joyo qu~ rc;Jre:2;1LéJ el -

Libro de Huta, pero algo que no herrnu r.:01"entadu r.s su fur.ción coro parte del ticrvicio 

rfo vento que proµorcionamos o J ns clientes. El Libro de Huta ea un nooyo y ea un !:'!!!:.

vicio al el lí!nte_ por que en él se lleva la trayectoria de las CD!r!Jras de cada uno de -

ellos '/ cuando "" incrementa d stock de prod11otos que le Gutimos es con la seguridad 

de que van a poder desplazarlos v benericiarSf! aún máo. El otro aspecto i!r!Jortante ea 

que en caso de Du5encia o cambio del Vendedor ti lular, el Suplente de Ventea o el nue

vo Vendedor continúan proporcionando al cliente la misma atención, gracias a la infor

mación que contiene usta valiosa herramientn. 

LA RELACION O TRATO CON EL CLIENTE.-

El trato con el .clif!nte será realmente la llave que abra las puertos a la buena VCllun

tad y aceµtac:i6n dfl nuestra marca, ya que, aa1 se le lleve el mejor producto del mere.'!. 

do, si el co!r!Jortamiento, actitud y dispooición para aten~erlo por parte del Vendedor 

provoca desconfianza, rechazo e inclusive telfOr (a aer a:;¡redidos, engoíladas, a perder 

en la oper8ciÓn co•nercial, E!l.c.) poco podrá hacer para logrnr ln venta que buses. P!!

ro un cliente su aprecim:ión de buen servicio puede bo~arse en cueotionea taleo como -

ser atendido amablemente y con es•nero; aunque su corrpr;i sea de twjo irrporte o a p1rnor 

de qu~ ésta no eeu segura; que ae le permita decidir sobre lo que oe le ofrece con to

da libertad v sin presiones¡ que ne atienda con puntualidad v sobre todo que se le RE.§. 

POE. 

Veamos aliara alg~mm sugerencias para mantener y acrecentar la llueng re lndún con los 

clientes: 

N Proyecte una actitud positiva y profesional a través de dvniost;rarle 

la satiufacción que aient.e el Vendedor en visitarlo parn atender fiUS necesidades. Se -
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logre desde que entramos al negocie por la forma de saludar, en nuestro estado de en!IT'CJ, 

en nuestros movimientou, en la dispcnlbilidad poru encucharlo y atender sus problemas, 

en le forma y entusi!lsmo de presentar une• promoción o producto nuevo y heeto en lo for

me de despedirnos. 

20. Mantener sie1rpre una lineo de reepeto mutuo, ente ne logra cuando -

el cliente distingue en el Vendedor a una persona seria y honesta. 

30 Por ningún motivo engaMarlo o prometerle cooaa que de antemano se S!!, 

be que no se le va e cuirplir. Se catalogá al Vendedor de mentiroso y se le retiró la -

confianza. 

i.o Nunca hocer bromas que puedan ofenderlo y menos utilizar un lenguaje 

soez, aunque hay Vendedores que opinan que a muchos clientes lee oarada esto, está de-

mostrado que e toda le gente, aln excepción, le guste ser tratada con respeto y consid~ 

ración, además esto deteriora enornemente la imagen del Vendedor ente los demáe. 

50 Cuando sea posible sugerirle algunas ideas de c6mo mejorar su nego

cio¡ estos detalle& se agradecen y refuerzan la lmugen de buena voluntad ante al elle~ 

te. Nos estamos refiriendo a ideas tales como: aprovechar rre~or loa espacias de ve~ta 

de su local, mejor t.bicaci6n de material publicitario, productos que están teniendo "!! 

che demande y que él aún no expende, cierto reacomodo del IT'Clbillario, etc. Son ideas 

que el Vendedor al estar permanenterrente con un gran número de clientes va conociendo 

y puede transmitir a otros que apenas errpiezan a que se ~ue1en beneficiar con ellas. -

Todo lo anterior, comentada de una :ranera poaltiva, sin que en ningún iromento denote -

un tono de critica, burla o iron!a. 

6Q Cuando el cliente se queje a reclel!E algo, mostrar en todo momento 

interés por lo que diga, no contradecirlo, eso enfurece a la gente y provoca resulta-

dos negativos; mejor es escl!Char con poolencia y respeta buscando la solución más eprE, 

piada para su problema. 

Pare ilustrar de una manera sat!rlca el cofTlJortamiento y actltudea de algunos vendedo

res, se anexa la tabla titulada " ¿ SOY ALGUNO DE ESTOS ? •. 

Por Último, pare finalizar la sesión del "Gervlcio de Ventas• hablemos respecto a la: 

PRESENTACIDN PERSONAL DEL VG.Ot:DOR. 

Existe una expresión que di:e: "como te ven ... te tratan" y onclcrra una gran verdad. 

La apariencia personal. deri,ada de la preocupar.lÚn por mostrar nuestra mejor imagen, 

dsr nuestra· mejor cara, habla "1.Jcho de cómo mm tenemos valorados a nosotros mismos y 

de la lrrpresión que deseamcs ::ibtener de lea perHonas con la3 cuáka tratamos. Veámos

lo de eatn manerH: a todos nos •"mta la llirpl<'zn; dif!cUmcnte encontramos a alguien -

t;ue piense lo contrario, no i:;:iort.a la edAd, P.1 r,exo, la r.nndiclón socinl, la naciona-
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lidad ••• insistimos en que a ~ noa guata 111 lirrpleza y rech3zamos lo ::¡;.;e noG parece 

sucia. Así, exigimos que las allmentos sedn hlg lénlcas, el ,,,fdlco que nas atiende se -

VP.a pulcra, el lugar en donde laboramos esté 11:ipla y ordenado y en general desconfla-

nna y nas alejamos de lo que nos parece entlhihlénlco, desadeado. 

Le pregunta es: lQUE HACEMOS l\IOSOTROS POR MAr;rrnrn UN ORDEN y LIMPIEZA rn Í'/UESTRA PEAS.Q. 

NA Y EN TODO LO RELACIONADO A lllUESTRO TRABAJO? 

ComencelTl:la por nuestra persona: 

Por el respeta que nos debemos a nosotros mismas entes Gue nade, deba

mos asearnos diariamente; rasurarnos, ponernos un uniforme lirrpio y -

planchado, que esté coirpleto y sin rasgaduras, cinturón y zapatos bo-

leadaa. Pararnos frente a un espejo y corrprobar que lo Gue en él apa

rece ea exactamente la que queremos ser y reflejar ente las demás. 

Con la frecuencia necesaria: recortarnos el cabello, lea u~as, el big_g_ 

te ( si lo usamos ) • 

Procurar hasta donde sea posible durante la jornada mantenernos lo más 
limpio y preeentalbe posible. No llegar con nuestros clientes de la 

tarde en un estada deplorable de preaenteci6n; ellos pens~rán que sie!'! 

pre andamos ea!. 

Ser exigente con el tipo de alimentación que recibimos, de ella depen

de nuestra vitalidad y ganas de trabajar; al nos alimentamos con por-

quedas en la calle es que no nos sentimos merecedores de algo mejor ••• 

no nos valoramos. Aaimlsmo se hace necesario practicar algún deporte 

que revitalice nuestro cuerpo. 

En lo que se refiere a nueatra trabaja, disfrutemos de un vehlculo li!'! 

pie que acentúe y le de categoría a nuestra persona. Que nuestros do

cumentas que utilizamos estén irrpecablee y debidamente ordenados. 

En el depósito e•ijamos y colaboremos pare que patios, oricinas y sanJ. 

tarios ae encuentren impecables~ no nos merecemos menosl 1 

El Vendedor HERCULES no oÓlo debe ser un profesional de las ventas, sino tamibén debe • 

parecerlo. 

Le conclusión de esta sesión la poderrca resumir en lo siguiente: 

Las empresas que han triunfado, coma HERCULES, son aquéllas que supieron valorar la im

portancia de atender un mercado, a traves de proporcionar el mejor servicio y atención 

a sus clientes; y esto, al fin y al cabo, es el resultado del refuerzo de sus vendedo-

res pasndos, presentes y de las que les seguirán a ustedes. 
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En todas las empreaao que cuentan con une fuerza de venteo como HERCULES, 

existen vendedorea oue t-~ raer de~tro ·de lo siguiente claalFicaci6n. Léala culdadE_ 

semente y oi ~ se encuentra ldentlflr:ada con uno o más de éstos personajes, enton
ces será el momento de pensar neriamente en cantJiar¡ si no se encuentre, lo felicitamos, 

pero 1 cuídese de engoñsroe a usted mismo 1 

1.- EL COl.ETO: So air.nt~ galán, cuando conduce el veh1culo va griténdole piropos vulru!. 

rea e loo mujeres. Con las clientes y empleddas se CCITflcrta resbaloso, piensa que 

son parte de FIU "harem", 
2.- EL CASTIGA!Xfü Ea aquél que se siente "smo" de la ruta, deja a loe clientes sin vi

sita para castigarlos por alguna reclamación que le hicieron o ~ar haberse rehusado 

a comprarle en alguna ocasión. 
~· - EL flPfJJl(J\: Tiene complejo da ingenioso, pi~naa que a loa clienteo lea hace mucha -

gracia con los apodos que lea pone. Se caracteriza tantJién por sus payasada~ y br.!l, 

mas de pésimo guata. 
4.- EL 1-«X:!Q}I: De su boca salen ranaa, sapos y culebrea. Cuando está frente a un 

cliente utiliza un lenguaje soez, sin ton~r en cuenta lo VULGAR que reoulta. No· 

respeta que haya mujeres, nii'loa o clientes del negocio. Una forma rápida de Iden

tificarlo ea por lo alburero y morboso. 

5.- EL CR!Tl~: Critica todo y por cualquier causa: o la enpreaa, al producto, a su S~ 
peruisor. a suo compai'leroa, al vehículo, etc. Cuando está frente el cliente siem-· 
pre encuentra qué criticarle; él siempre tendrá de qué quejarse y buscaré cualquier 

oportunidmJ y persona que lo escuche p~ra cornentarle "las injueticias" qua le hacen. 

Toma e loa clientes como "pafio de lágrimas". 
6. - EL QUS1)SO: Lleva y trae chismea, pierde el tiempo con los clientes contándolee i.2 

timidadea de otros clientes y de la empresa. Está {ntimamente ligado con EL CRITI
CON. 

7.- EL FEROZ: Los clientes le temen por su mal carácter. Con todo mundo pelea. Cuando 

un cliente le reclama algo contesta con malos modos y agrediendo. Tiene fama de -

"maldito" y d isFruta con ella. 
8. - EL IRCl'HaJ: Comocido también como ''burl6n", aprovecha cualquier ocasión para burla.!: 

sa de sus clientes, compai'leros y jefes. Cuando un clicmtr? le reclamo algo contesta 

con ironlao y burla. Ea una m~nera de manifestar ignor¡¡ncia y fillta de capacidad. 

9,- EL DISOJTI!XR: Muy parecido al FEROZ, sólo que éste atrcpella o las personas cuando 

le están planteando un problema. Piensa qu 8 una buena táctica es defenderse parlo

teando. 
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10.- EL IW'JDO /ll AVENITN: Entra como reiánpago a loa negocios, apenas y saluda, hace -

al "trancazo" su trobojo y s6lo le ilfllorta t1?rmlnar rápido au reccorrido. 

ll. - EL E..EUITIVO: Llega tardl? y se retira telfllrono. Por sus 11111'.il tiples CClllpromlnoa" 

falta contlnuament.o a su trabajo. Atrás de todo esto se esconde un gran ha1·agán. 

12,- EL IERROTISTA: Cuando sale a trabajar ya va derrotado por: lo criala económica del 

pala, el mal clima, au ruta tan mala, la corrpet1?ncia, lo caro del producto, las 

cuotas tan elevadas, etc. y claro ••• con eaa actitud no vm1de nada, y vuelta a e~ 

pernrl 

13.- EL FJWT~: Ea aquél que da por vlaitadoa, atendidos y surtidos de productos n 

clientes ••• que ni lo conocen 111 

14,- EL ClJOW-&S: Tallt:Jién le dicen "el iluminado" por loa tremendos lanparonea de rru

gre que trae en el uniforme. Su veh!c:ulo da saco, cgarra loa productos col1'0 eac:s

lera pera alcanzar otros dentro del veh!culo (los pisotea), no se rasura v raro 

vez toma un baílo. La ventaja que tiene ea que los clientes lo deapachan rápidamc!! 

te ••• para no soportar au olor! 

15,- B. TRPNZA: Cuando entra a un negocio todos ae ponen alerta y a la defensivo, alta

mente peligrooo por lo deshonesto ••• acaba en la calle, por tranza! 

16.- a fESlISTADO: Se le olvida todo: el Libro de Ruta, loa recorridos, los asuntos perr 

dientes, auo COlfllromisos, etc. Es muy frecuente encontrarlo al med!od1s recargan

do el vehlculo o sin gasolina ••• lo peor ea que se le olvida vender. 

17 .- a C~ISTA: Bastante mediocre, se conforma con "sacar el chivo•. C::arcce de i.!l, 

terée por su trabajo y trabaja como Vendedor s6lo porque no enc:ontr6 algo nejor. 

18.- EL a:tf!A'IJCITAS: Su lleva muy "pesado" con los clientes, lea toma productos que son 

para la venta y no sabe guardar su distancia con nadie. 

19.-EL~: Muchas relacionea con los clientes, pero de ventas ••• nadsl 

20. - a ll:PffiTIW: Piensa que el veh!culo de trabajo es un auto de carreras y las ca

lles pistas de conpctencla. 
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Qué bueno que están de nuevo con nosotros ••• sean bienvenidos una vez más a otro de nuc! 

tros programas de ca~acitación para la Fuerza de ventas. En esta ocasión analizaremos 

lo que constituye la labor más lrrportante del Vendedor ••• nos referirnos claro ••• al ser. 

vicio de ventas. 

Todoo tenemos una idea más o menos clara de lo que este servicio representa, pero con

cretamente qué entendemos en HERCULES por servicio de ventas? 

El servicio de ventas son "todas aquellas acciones dirigidas a dar mant~nimi~nto y ate!:'_ 

c16n al mercado" ••• saben, esto en otras palabras ea como los cuidarlos que un jardinero 

tiene con una planta ••• la riega ••• wona ••• y proteje para que crezca vigorosa. En -

HERCULES tenemos un sistema muy propio de proporcionar a nuestra clientela r;l servicio 

de ventas ••• un elemento de este sistema y quizás el más irrportante es la frecuencia de 

visita ••• que consiste en el número de veces que en una semana, quincena o mes vi si ta

mos a un cliente, de acuerdo a su potencial de ventas. Lo que buscamos a través de es

te servicio es que el cliente aierrpre cuente con nuestros productos a tiempo y en per

fecto estado ••• para esto es necesario estar atento a sus neceaidades canjeando el pro

ducto vencido y dotándolo del nuevo oportunamente. 

Otro aspecto importante de la frecuencia de visita ea que al pÚblico consumidor le gua

te encontrar aierrpre, en el establecimiento donde acostuntJre hacer sus corrprae,los pro

ductaa HERCULES de su preferencia, y de na encontrarlos, los errpleza a abandonar o a 

sustituir por loa de la carrpetencia. 

Por eso ••• y para evitar lo anterior ••• debes basarte en los stccks indicados en el Li

bro de Ruta, ya que están calculados de acuerdo al desplazamiento que el cliente tiene 

de nuestras productos, con la finalidad de ••• por una parte, evitar que se le agote el 

producto antes de nuest~s siguiente visita, y permitir por la otra, retirar el praduc to 

vencido a tiempo ••• na hay duda de que la frecuencia de visita es un factor decisivo 

para mantener y aumentar el mercado! ••• 

Hablerroa ahora de otro elemento muy importante del servicio de ventas ••• este es "la v.!, 

alta a nuestro cliente" ••• su 111portancia estriba en que de poco nos servirla cumplir -

con la frecuencia de visita si el resultado de nuestra labor con los clientea no satis

face sus necesidades de servicio y atención que él ••• por supuesto ••• espera del vende

dor ••• de ah! la necesidad de que cuando visites a tu cliente, observes loa siguientes 

pasos: 

~: Saludarlo por su norrt:Jre •.• ésta es una forma amistoso y respetuosa para ini

ciar tu visita, denota además tu buena disposición y gusto por atenderle. 

~: Haz una labor de ventas eficaz ••• para esto es necesario que conozcas muy 

bien a tu cliente ••• sus necesidadeo ••• los productos que más desplaza ••• el 
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espacio d2 que disponen los productos HERCULES en el refrigerador ••• cuál ha 

sido su crecimiento en ventas, etc., de tal formo que seas tú quien lo orie,!l 

te sobre loa productos y cantidades que debe adquirir ••• ten preoente que na 

debes conformarte con pedidos rutinarios sino aiempre estar buscando el in-

cremento en las ventas ... esas ventas extras que te permi t!rán crecer en el 

me1·cado ... y scbre todo ... obtener mayaren ingre~oa. 

Paso Tres: Presenta loa nuevos productos y las promociones ••• una vez que hayas levan

tado tu pedido habitual, será el momento más oportuna para presentar al 

cliente las promociones o nuevos productos ••• destacando todos los benefi

cios que obtendrá al adquirirlos ••• recuerda! ••• tu entusiaSITIJ e interés son 

decisivos pera promover le vente de todas lsa l{neaa de productos HERCULES. 

Peso. Custro: Reviso el refrigerador ••• en el refrigerador o vi trina de un cliente en

cuentros tres puntos que requieren especial atención: Uno ••• la devolu

ción ... que como parte medular del servicio que HERCULES proporciona a -

sus clientes, consiste en retirar del mercado el producto de fecha "enci

da y sustituirlo por producto nuevo ... esto ... sin costa alguno para ellos 

••• y como garantía parn el público consumidor, de la Frescura y calidad 

de nuestra marca ... Oca ... la rotación ... ea la acción de mover el proUuf. 

to de fecl1a próxima a vencer ••• de la parte posterior del refrigerador -

hacia el rrente, logrando de esta manera que eea el priwero que adquiera 

el público consumidor ••• esto, claro ••• depende del tipo de mueble que -

tenga nuestro cliente ••• como en éste ... lte das cuenta por qué? ••• Tres -

••• loa espacios de ventas ••• un aspecto muy singular de nuestro negocio 

ea que dcpenderros de un limitado lugar en el refrigerador de cada cliente 

... ya que lo ccrrpartimos can otros productos y marcas, los cuales tnmién 

luchan por obtener cada vez mayor eapacio ••• por lo tanto, en la visita -

que realices deberás vigilar que contemos r:on el suficiente espacio para 

colocar loa productos y no permitir que otras marcas lo invadan ••• cuando 

esto sucedo, platica con el due~o del estableclmiento y convéncelo, basa

do en el alto desplazamiento de las productos HERCULES, del ingreso que -

dejaría de percibir al quitarnos espacio para colocar en su lugar produc

tos de menos demanda y margen de utilidad. 

Paso Cinco: Surte el pedido ••• al hacerlo no vayaa a olvinar reponer los potes que re

cogiste como devolución. 

Paso Seis: Elabora la factura ••• en tratos de negocios son aumamente lrrpcrtantea las -

cuentas claras, as{ que, después de elabornr la factura y antes de cobrar -
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su irrporte, ea inµrescindible que cuentes con el cliente la cantidad de pie

zas que le eatáa surtiendo ••• esto nos evita malas entendidos y refuerza nue.l!_ 

tra buena imagen ... ah! 1 y na olvides clPjarle la factura. 

-Vayamos al Paso Siete: ... inspecciona <2J material publicitaria ••• cuantas veces sen n,g_ 

cesarlo, deberás reponer lao cartulinas al se encuentran en mol 

eatada, a bien aprovechar un buen lugar para colocarlas ... no ol 

vides que es uno de tua apoyas de ventas. 

Paso Ocho: Soluciona los problemas que te plantea el cliente ••• es natural que en una -

rebelón de negocios, ocasionalmente lleguen a surgir pr~tJlemas ... las que -

pueden ser causados por reclamacioneo, aumentos de precios, solicl tucl ''~ d";! 

c:.ientos eapecialea, etc ••• aqu!, tu función eG darle Ja mejor solución de i!]_ 

mediato ••• y en el caso de que esté fu<!ra de tu alcance, prométele al clien

te quP. en la siguiente visita le traerás la respuesta, buscando la oportunl 

dad de tratarlo con tu Supervisor ••• y, por supuesto, lcu1rple lo prometido! 

Paso Nueve: Deopediree del cliente ••• ca un buen !15b! trJ que al momento de despedirte, 

le recuerdes al cliente el d!a de tu siaulente visita ••• de esta forma él -

aabrá cuando cuenta contigo ••. el aervic io de ventas en HERCULES eatá fine!!. 

do tarrtJién en la seguridad quf! le brindamos al cliente de nuestra frecuen

cia da vlaitaa. 

Por último, reviaemas el Paso Diez: Registra la venta en el Libra de Ruta ••• a lo largo 

de rmtoo programas hemos eatada hablando del gran 

apoya que representa el Librn de Ruta, pero algo -

que no hemoa comentado ea ou función corro parte del 

servicia de ventas que proporcionamos a nuestros -

clientes ••• esto es porque en él se lleva la trayes 

toria de aua corrpraa y, cuando se !ncrementa el 

stock de productos es con la seguridad de que va a 

poder desplazurlos y beneficiarse aún más ••• otro 

aspecto ea que, aún en el caso de ausencia a cam

bio del Vendedor titular, el Suplente de ventas CD!!. 

tinúa proporGionándole la misma atención gracias a 

esta valiosa herramientg que r.:ontiene t~da lil lnfa.!:_ 

maci6n neceanria para ol rfecto. 

Bien ••• ahora tratemos dos elementos que juegan un papel mu·¡ inportm1te en el oervicio 

de ventas ••• estos son: lo relación o troto con el cliente •¡ tu preBentaci6n personal. 

El prirr.ero ••• el trato can el cliente, será la llnve que realrr.ente abra laa puertas a -
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la buena voluntad y aceptación de nuestra marca ••• ya que, aal le lleves el mejor pro

ducto del rrunda ••• si tu co~artamienta provoca deoconfianza ••• y rechazo, paca podrás: 

hacer para lograr la vento que buscaa. 

Eotd2 son sólo algunas sugerencias para mantener y acrece-· '.3r la buena relación can las 

clientes: 

10. Prayer.tA una actituLl positiva y profesional a travéo de d~mostrarle la satisfacción 

que siente en visitarlo para atender sus necesidades. 

20. En tu relación can él, sirm'(lre mantén una lineo de respeta mut.1Jo, esto ae logra 

cuando el cliente diotingue en t! u una persona seria y honesta. 

J!l. Por ningttn motivo le engaíles o prarnetsa casaa que de antemana aepaa que na le vao a 

cunplir ••• te catalogará de mentirosa y cerrará ou confianza en t1. 

4C. Nunca hogas bromas que puedan ofenderlo ••• y meneo utilices un lenguaje ooez ••• OU.!2 

Cu!" hay vendedores que opinan que a rruchos clientes las ngrada est.o, se ha demcmtr.2, 

do que a toda ln gente ••• sin excepción ••• le guata s~r tratada can respeta y cona.!, 

derac::ión¡ adernát1 ••• esto deterioro enormemente tu imna2n 'mt.e los demás. 

50. Cuando seo posible, sugiérele algumrn ideas de como mC?jorar su negocio, él lo a,1ra

decer~ y te tomará más estir.1a. 

60. Cuenda r· l cliente se queje o reclame algo, muestra en todo momento interés por lo -

que te diga ••• no lo contrmli9as ••• euo enfurece a la gente .•• mejor escúchale con 

pacienc!a y respeto, buscando la solución más apropiadü para su problem::i. 

Seis genr.illas reglas •.. que cuesta poco seguir 

blecer mejores relee iones con loe cllenteo. 

sin emlrnrqo nos ayudan mucho a este-

El aegundo elemento que tnntJlén desenpeña un papel muy irrpartante en el servicio de ve.!l 

tas es como ya dijimaa ••• lo presentación personal. Existe una expresión que dice: "e.E_ 

ma te ven ••• te tratan " y encierr<1 una gran verdad ••• la apariencia personal derivada 

de la preocupación por mostrar nuestra mejor imagen, hallla rrucho de coma nos tenemos 

valorados a nosotros mismos y ele la i~resián que deseamo9 obtener de las personas con 

las cuales tratamos. 

El tJendedor lic1'CULCS no salo dclJe ser un profesional en k¡¡ ventris, sino tantiién ••• id.!'_ 

be parecerlo! •.• y esto lo logra cuando se preocupa por presentarne a trabajar •••• ªº"-<:!. 
do ••• rasurado ••• con un corte de pelo apropiado ••• con su uniform~ lirrpio y conpleto ••• 

y los zapatos luotrados. El ur.rvicio de ventns incluye ser at.endidas par personal pro

fesional en todos los Hentidosl I 

Pues bien .•• para concluir con este terna, solo nos renta decirte que las erroreaas que -

han triunfado ••• como la nuestm ••• son aquéllaa que suple1 un valornr la inirnr tuncin de 

atender un merr.m1o, a tmvéa de proporcionar el mejor aervlclo y ntr;nció11 '-' oug el ie11tes 
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l'rograrna de Capacilarión I'ª" Vendedore• 

'fema; GUION DEL AUDIOVISUAL " EL SERVICIO DE VENTAS 11 

••• y eato, al fin v al cabo ••• ea el r~sultado del esfuerzo de sus vendedores. Una vez 

más nos despedimos, invitándote a participar en la Última aes16n de este programa titu

lada ... 11 LA EFECTIVIDAD EN LA VENTA " 

f' I N 
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Programa de C.apacitación para V endcdorea 

LA EFECTIVIDAD EN 

LA VENTA 

capítulo X 

hoj11328 



l'ro¡;rama de Cap1cit1ción p1ra Vendedom 

Tem11 " LA Ef"ECTIVIOAD EN LA VENTA • 

OBJETIVOS DE LA SE:SION: a) "Que las participantes incrementen su ef..!, 

ciencia como Vendedores, mediante le 

aplicación de narmus de oentido práctica 

para antimizar el usa del recurso del 

TIEf1"0." 

OURACION DE LA SESION: 

PUNTOS SOBRESALIENTES: 

b) "Que los participantes tomen conciencia -

de les oportunidades que tienen en el 

mercada para incrementar su valumen de -

ventas, mediante la búsqueda constante -

de prospectos y una penetración (cobertl! 

rs) mayar de tod~s las Hneas de produc

tos." 

Cuatro hares 

• La tear!a "X" 1• •1·• de Me. Gregor 

• Efectividad contra frustración 

• Le adminiotración del t!e!rpo 

• Las diez reglas de la admlniatraclf1n del 

tiempo 

• Cantidüd y r.slldad de las resul tedas 

• Repasa general del prngrcma 



Programa de Capat'Ílat·ión para \' endrdor1-. 

Guía del Instructor 
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SUll-TEMA 

!NICIACION ü[ LA SF..510N 

IrJTROOUCCION AL TEWI 

LA TE:JrHA X y V 0€: OOUGLAS 
Me GREGDR 

TEMA 11 LA EFECTI V !DAD EN LA VENTA " 

PUNTOS A UESAllflOl,LAll 

- 01;nvenldon u la l1lt1rnn aen16n del proqroma 11 El Vcmdedor -
HurculC?s" ••• antc•s de cmpczrir con C!l terno que nea cornrnpondc 
tl·atar hay 1 vamos u hocer E!l ncastlJmbr¡;1do rcpa~o rápido de -
loa temas qua hemos visto üntP.riormonte. l Quién cmpl1na con 
el ropoco 7 

- La aeui6n de hoy la dcdlcarcmuo o rcv1!3nr las prlnclplou que 
contribuyen a obtener mayor prov1~cho da nur.!;tro E:!sfuerzu pcr
nunal; me rnf'lero o: 10. Le oclmlnlstroci6n del tiempo y; 2g, 
La cantidad y culldad do los reoul tudoo del trabajo que real.!. 
zumo!I. 

- Pura lle1;1ar a loo concept.os rrntr.rlore!J, hfJblilrcmoa un poco acer 
ca dP. la naturaleza humana. Un pslcóluCJO n1 1icricano llomodo - -
Douglas Me Gregor, sostlene que e.xiaten dao tdndencias a con
siderar en cuanto a la actitud del individuo reapecto a su .. 
trabaja. Vcamoo r.n que consi!.lten: 

.. TEORIA "X 11
.- Sootiene qu(! P.l hnmllrE rl'huy(? de rnnnr.ra innata el 

trabajo y procut·a C?!Jcahullirtm dP. él siempre que 
pueda¡ por tanlD debe eer encnu2ado,c.:ontrolado, 
omenal.ado y car.t.l~1allu para lograr que? rr.ollce el 
trabajo. 
Pref inr~ aer c11 r l!J ida 1 cl11de rr.spon~;dlJ1 l iclatfr·~, 
no contribuye con euplrittJ de auparociún, tJuscLJ 
tranquilidad y scgurlde1J 1 y prcfi~erc no deotecal". 
No explota a fondo sus cupncidadeo; mentalmente 
ea perczooo e inactiva. 

- TEORIA "V".- El esfuerzo f!nlco a mental oa tan natural al 
hambre como la Lem.Jencia a jugar. 
El control E.')(terna y lu amenazo dE! mmciones NO 
eotlmulan nl hombre a !lupcrar!m en r.l logro de o!i_ 
jetlvao. Lag prefercncins rr¡frn prafunda5 del f1tn:

bre van en la line;::i. de rr.spon~abilJdnd per5unul y 
de la autona:n!a. 
E 1 hombre, mati que eonH?ter:.ir.! u lna respnnsabi l 111.1 

de~. lau bunc:a por s1 mi ~111to ¡ ln fnl tn dP umbi e 1 :',n-

APOYOS 

Sullclte perticipacl6n 
del grupo. Despierte el 
entu!liasma v atoncl6n. 

Utilice ucetuto con cadu 
teorla v expl!quelno nm
pliamenle. ílf'lucl6nelos 
con el trw!· 1 jo, actitud 
y compol'ta111,,,.11to tJe lon 
Vendedores de HERCUL(S. 
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SUl~TF.MA 

FRUSTRACION 

Tt'MA " l.A EFECTIVIDAD EN LA VENTA " 

PUNTOS A U.:SAllROl.l.AR 

es conaccuencla de e><periencino lngrotas, m6e no 
caractvr1otlcna de ln persona. La 1nvcnt1vn y -
creatividad ann cuallrtadea mha ex':endldaa de lo 
que suele crcm1'Em. 

- CONCLUS!ON:- Lo que la teor!a "V" sor;tlr.rw ea que TODAS LAS 
PERSONAS NORMALES Uenen un desea auténtico de hacer las cosos 
bien, de cu.,:illr con aua reoponnollllldadea slmr11re y cuando -
se lee establezcan objetivas c:laruu 1 eapec{flcoa, blcn defini
do~. 
Lee personas que t1cseemoa darle un sentido constructivo a nucE., 
tra vida qucrcmao Of.lbernoo útl lea, que aomos campe ten tea en un 
trabajo y queremaa dcmoatrarlo ante loa demáu y sobre toitn .. 
ante noeotros mlnmaa. 

Pero además de planteurno» ahjetl voa, requerimos tsmbl~n de un 
método, de una dlac\pllnu paro lograr el abj.,tlvo Fijado. Sin 
un sistema, nado laararr.mns más que FRUSTílACJON • 

... l Qué ea rrustror.:Lón ? 
ílespueato: Frustrocián cm un eatado emocional de derrota v a

bandono de? nucotrao metaa, al encontrar obst6culaa 
que na logramos aalvar. Pero la mayada de lns ve
ces eat1rn abotáculoa son par fnl tu de preparación, 
d l "c lp l lna y corojo. 

- Para alcanzar un objetivo rrquPrlrnoa 1fo : 

DE5EO + TECNICA + DISCIPLINA 

MOTIVAC!ON + PLAN + VOLUNTAD 

CORAJE + ESTHATE· • ACCJUN 
Glíl 

NOTA: C:l ahjetlvo na se illcanza 1.11nndo ralla cualQuier elf'mr!!. 
lo !Je la rórmu)a. 

APOYOS 

Recoja Ideas del grupo y 
nn6telaa en plzarr6n. 

Noto P.n ratorallos: 11 rn1}! 

lración 11
• 

f xn 11 que? qm~ rtr. tie 
r:ho la:; crmr.r.•pt.uu rJc ca7. 
rtu columnLI ann rdnóntmuu, 
flU[' cnínt.izíln. 

f. xpl lquP al qrupa qur. 1,;o 

lu 1~nn }.1 ~;umn TUTAt. 111~
I' 1 lu•, t'f• ¡1t1!1Jl.ll1.1 a lcun
:ar 1· 1 111.Jjf' 1 l vn. 



SUB-l'F.MA 

EFECTI V IOAO 

PR!r-t:R PRINCIPIO: LA AOMI
N!STRACIOl'J DEL TIE~O 

LAS DIEZ flEGLl\S OE LA ADMI
Nl5TRACION DEL TIEMPO 

l'EMA " / 11 •>rrnurnAn n1 1 A \JrNtn 11 

PLINTOS A m~~A.llKOl.l.Alt 

- Pero ••• si oe ponun o trabajar todos los elementoo v se logran 
loB objetivos esperados, entoncea daclmoa que somaa EFECTIVOS 

- En HERCULES deílnlmos la ffECT!VIDAD como: 
"Incrementar en forma permanente la d1etrlbuc16n v ca• 
bcrtura de nuestros prucluctoa en una 1·uta de ventasº 

- (9to, coma se mc11c1on6 antcrlotmente, depende de DOS princtnlos 
vealllOs el primera: 

- Oada que el primar prlnclplo di' la efectlvlllad eo la admlnla· 
tracl6n del tiempo, analicemos qué eo el tiempo: 
El tlL,IT'flD ea un factor que en rmcas profesiones oc hoce tan 
potente como en vc11tnn ¡ y poden1us dec \ r que el tiempo es: 

• lNVAfllAl\L[ + !NCLA51!CD + INAL TERADLE + ALGO EN 

CONTRA + PASAJERO • CílUEl 
EXPLIQUE A DETALLE CAM PUNTO !iOBRE EL TIEMPO 

- En HERCULES contamaa con DIEZ reglaa para aprovechar mejor el 
tle~o en la función de ventea: 

• PRIMERA: Llega temprano 111 Oep6s1 to: la hora de entrada se de
termln6 en función de que la mayada de los negocios 
abren entre 7:00 v 7: 30 a.m.; par contar con una ~ron 
cantidad de clicntcrn Pn cada ruta¡ pero disponer de -
más tiempo pnra cada visita; para ganarle a la compe
tencia v por que el trabaja más productivo e11 durante 
!as primeros horas del dla. 
Llegar te1rprana ul Depósito se logra determinando las 
acti\llliodea que reaU zamou desde que noa lev11ntaman 
hasta cuando llegamos al Oepáslta, para saber la hora 
preclaa a la que dcben•Js poner el deapertodoa paro • 
lleger eiemprc puntuales. 

- üEOUNOAt Agiliza loa operaciones dentro del Oep6alto¡ ae lo~re 
a trevhs de adquirir doatreza en lao oparsclonea de 
rutlne: revlsl6n del veh!cula, Isa reloclanedss can el 
producto, lo elobaroc!6n da documentos v otrag ectlvl· 
dados. 

APOYOS 

Hoja de rotufollos 
ulscuallrn ele grupo sobre 
e!l te conccp tu. 
l Cuólcn fl1cron los dar. 
pt·incipio~~ rncmclanado:J 7 

Utl Jlce un ucr.tato u hoja 
l1e ratafulios con 111 !J1.!fl 
nlcl6n tlcl ti"'''º· 

Provoque la (l<Jrtictri.:u::ión 
del grupa. 

HaJo de ratafullos c"n la• 
dl ez rng !as. 

Ejercicio Individual de: 
"ACTIVIDADf5 • TIEMPUS AN 
TES DE LL[CiAR AL DEPOSITO' 

Ejercicio lndlvldual de: 
"OElfRM!llACIDN OE TIEMPOS 
(N OPEfl/\C!OrlES ornmn DEL 
DEPOSITO" 



Sl/fl.TI'.\I \ 

n:MA " LA EfECT lVIOAD EN LA VU1t• • 

l'lil'\TOS .·\ ll~~~Allltol,l.·\lt 

- tnu;nm: !Jal t1•111prt1hu dL'l ll1•nrjoll.n¡ poru el efecto hay c¡uu hH 
c1•r u110 un~l lrilu 1111 luu crn1mrn qul' nna impiden salif 
tcmprm10 thlrn prnpnner u t!jecutur las 111c1Jldcrn curreE_ 
t.I vaG para 1•l iml1h11'1.i~1. 

- CUAllTA: Nri dl'~•Pt-.rdli.::lí'!i c•I t.lcmpu cm plót.lc:trn de nobrcmesn¡ 
Nu l1nv 4ul! utcnt.;u cuntru C'l licfTlJU de Vf!ntao, f!I que 
nu dPja diueru, pur lo que es cunvenicntc: LJ~uayun.ir 

antea tlp sollr l.Jc i:m.n, tJI lmt~nt.11r~H! r.n luriarca ubi
cados en liJ rutu, tFWlar !JÓlo en uno ill1mm1tución 
cornplPlo, prucurur 1J11vru· nlgo para cumL?r durante el 
l't!Currldu y no lJP.t;pcrdicL:ir el tiempo plntlcando con 
a tro!J en la 6ob rernt?eo. 

- QUINTA: Dedica un tiempo razonable a lo atencl6n y oervlclo 
al cliente; B<Jy que? unalizar u los clientes con base 
al Ubru de Rutu, paro do"lficarlos por categorlss 
" fin de invertirle• una cantidad de tiempo justa en 
relaci6n con sus compras y potencio!: 

- r.EXTA: 

- EXPLICAR ~MPLIAMENTE LA CLAS!FlCACIUN DE LOS CL!Efi 
TES DE LA RUTA • 

Evito "n lo nu•lbl" laa p!Íltlcao noclulee ; poro el 
VenlfF?dar que &.ldmlniut.ra ou tiernpu, le 1·esultará con
tradictorio cualquier despvrdlclo del tiempo de ven
tas, pueo constituyl! un gnoto infructuooo que lnvle.!, 
tu demasiado tlenym con cllentea de comprae bojas en 
lugar dr. aprovecha1·lo con clientes de alto deeploza
mlento y potencial. 

- 5EPTIMA: Consulta la EstadlnUc:a de Ventas; el Vendedor que a~ 
Je o !u calle ~ublendo Qué va o vender, A quién, Cí1-
mo v Cu6nta eopera !agror al final del die, 4ue tie
ne objetivos cleroo y medlbleu, pooee un alto greda 
de efectividad! 1. L11 eatadlatlca es el medio de ple
neaci6n y r.ontrol tlo lau vrntrJn. 

Al'OHIS 

Ejercicio Grupal: •rACTO 
RES QUE !11'1DEN QUE SAL': 
GA A T!EHFtl' 

Olacutlr ei:tpliamente con 
el g1 unn, lo·• i.rnpec tos • 
de lo liucrt.J al iml'ntaclón 
y del 1lc>perdlc:lo del 
tiempo poi- sobrcmunno 
pro longn11~s. 

Ejercicio: 'CLAS!F'ICA
CACION DE CLIENTES POR 
CATEGORIAS" 

Preaontar 1 a slml 11 lull -
con el Piloto de un ovl6r 
y con el lngtnlero. 
Legre el co"lJrun l~u del 
Vendedor para llevar ou 
Estad!Bt!c~ de \lenlan. 



sun.n:MA 

SEGlr.IOO PRINCil'JO: CANTI
DAD Y CALIDAD DE LOS RE
SULTADOS 

~·~~~~~~~-~T~f~:~~IA~==="=l~A===f=f~EC~J~l~V~l~U~A=E=r~1~l=~=V~E=U~I=A!::::"======::; 

- OCTAVA: 

l'llN1'0S A llf.SAIUlOl.l.AH 

Programo tus viul tas; el PílOíESIONAL cuenta con obJ<·
tivoa eapcciflco!:t, con una~ que le permitu rJP.
termlnar c6mo olcanzofloo y con la suficiente ui•;cl
plino paru perseverar en uu logro. Cuando P.l \J~ur 
se dlaclplino n oeguir y lorjrar suplen con pl'r5evera!! 
clo, o vb1i tar u nua el lr.mten ulempre el mismo rita y 
o la horu canvcmldn, Potú corrpletnndo c:il tercer P.leme!! 
to que lo lleva a ser un PROFE5IONAL EN LAS VEllTllS. 

- NOVCNA: Sigue loo recm·rtdae;: Loa recorrld•Hl obedecen u una -
eotructurucl6n u"l trubojo probEdo. ojustadu y compl'!! 
bnda. Imp11cnn nhrevlar distunciaD, reafrntar los hur!!. 
rlou convenldoo y lo visita al cll1•nte. 

- OECIHA: Cuida tu vehlculu; tiempo y vehlculu van de Ja mana, 
el tiempo en reparaciune~ l•G un nm·to y el de mante
nimiento preventiva C?!l una inversií•n. 

- Cantidad an relaciona can la dlotrlbuclán, 1.on Jo CANilúAD dn 
negocios c~ue son suceptible6 de comprar nueutro5 productos con 
tra el número de ellos que cm 111 actualidad nas comnran. E J -
Vendedor cae en "ceguera de tnl ler'' cuando •IE!jíl ctr. observar o
tros negocias que teml.Jién ~1odr1an comprar mmstrou productos: 
enta fartar se logre det(lctando negoclo!I qur por1rlon aer pro~
pectos y programando vlsltoo pura venderlen. 

- El factor calidad 9e reluclnna t:on r.oberturu. Se define cam~ 
" COOERIURA (5 lo uccl6n de "otor prusentea con Ja mayor vatle 

dmJ de lincao de productos en cada una de los negocias de 1; 
ruta." Dejar de P.~tar prcsent.rrn cnn cualquiera de las 1 fneo~. 
oo perder le oportunidad de ofrecer alga " un grupo de con
sumidores. 

- Nuestra posición en el rnr.;i1·cuUo eató U1recta111entt! r~lncionada -
can la dllipanlbllldml du tudau loa lineas rlr· prolluctoo nnte el 
r;onsumldor. 

Al'Ol'OS 

(xpJ lr::rlr e111pl iwnente •~Stf· 

punta. fntt'lltP scnnilii ! ;. -
zar nl grupo. 

Punga coll"Q ejenplo el ca
so de los 100 negociou 
sucep tlblea de COl'!Jrur en 
una ruta, etc. 

Uusque las Ideas del gr·uin 

Acetntu u hojn dP roturo
! ion con la deriniclc'm de 
cobe1·t.ur1J. 

H[H!:IJLfS fiPne i. !Inl'an t.!l' 

prnc.Juct.n:J; 51 •1 uo cJ ir.ntr> 
n6Io I~ entwm1'.3 "l'nd'}ri1uJo 
J, cJecima~ r¡1m tt>nerrv::1·. r!J 
'JIJ ~ r1P ,;otJrrtur a. 

-------- ·--- --· - -·----L-------------' 



SUl~TF.MA 

AUDIOVISUAL: "LA EFECTI
VIDAD EN LA VENTA" 

FIN DE LA SES!ON 

" LA EFECTIVIDAD EN LA VENTA " 

rUNTOS A llESAltltol.l.All 

- Para lograr todo lo unteriur ae requiora ser un PROFESIONAL EN 
LAS VENTAS, y el Vendedor Profeoional es uqu~l que oe preocupa 
por prvpnrorse y mi3ntcnerse constenterriente actuulizadc• en: El 
conoclmlonto de su emprenu ••. Sus productos ••• Sus pollticas 
de ventas ••• Su mercudo ••• Sus clientes ••• y Los principios -
que riq~n Ja~ rcJ.aciones humanos. 

- PROYECTE EL AUDIOVISUAL 

- Haga el resumen de loo seis programas de capacitaci6n. 

- Aplique el e~amen correspondiente. 

APOYOS 

Enfatice en este punto. 

Al concluir provoque la 
discusión con el grupo 
da Jos aspectos más rele
vantes del audiovisual. 

Que el grupo la ayude. 

, 
Deles las gracias por su 
asistencia al curso. 



Programa de Capnrilación para Vendedores 

Apoyas y Prácticas 

l10J a: ~~7 



Programa de Capacitación para Vrndedor~• 

Tema: /1 LA EFECTIVIDAD EN LA VENTA /1 <acetato> 

TEORIA " X /1 

El hombre rehuye de manera innata 
el trabaJo y procura escabullirse 
de él siempre que pueda; por tan
to debe ser encauzado, controlado, 
amenazado y castlgauo para lograr 
que realice el trabaJo. 
Prefiere ser dirigido, elude res
ponsabilidades, no contribuye con 
esplritu de superación, busca 
tranquilidad y seguridad, y pre
fiere no destacar. No explota a -
fondo sus capacidades; mentalmen
te es perezoso e inactivo. 

TEORIA /1 Y " 

El esfuerzo fts!co o mental, -
es tan natural al horrt>re como 
la tendencia a Jugar. 
El control externo y la amena
za de sanciones NO estimulan -
al hombre a superarse en el lQ 
gro de obJetlvos. Las preteren 
clas mas profundas del hombre 
van en la ltnea de responsabi
lidad personal y de la autono
mta. El hombre, mas aue some
terse a las responsabilidades 
las busca por st mismo; la fal 
ta de ambición es consecuencia 
de experiencias ingratas, mas no 
caractertstlcas de la persona. 
La inventiva y creatividad son 
cualidades mas extendidas de -
lo que suele creerse. 

hoja: 338 



Programa de Capacitación para Vende<lorco 

Te11111
11 LA EFECTIVIMD EN LA \fNTA" (OOJa de rotafol los) 

E F E C T l V l D A D E S 

11 INCREMENTAR EN FORMA PERMANENTE LA DISTRIBUCION . . 

Y COBERTURA DE NUESTROS PRODUCTOS EN UNA RUTA DE 

DE VENTAS." 

hoju:339 



Programa de f.apacitación para Vendedlll'ft 

Tema: "LA EFECTIVIDAD EN LA VENTA" <acetato> 

E L T I E M P O E S : 

10 INVARIABLE: Lo único que podemos asegurar es que el tiempo pasa, no aceg 
ta variaciones de ninguna clase. El dla comienza a las o.oo 
horas y termina 24 horas después: ast d!a a d!a, desde que 
el sistema solar existe. Lo que podemos hacer de esas 2LI ho
ras estaré suJeto a nuestra capacidad de trabaJo y organiza
ción. 

20 INELASTICO: El tiempo es rtgldo como una piedra. No acepta estirones, pug 
de ser como una gran caJa en la que quepan obJetos valiosos 
<en nuestro caso, trabaJo productivo> o como una caJa demaslª 
do pequeña .... y vacta. 

30 INALTERABLE:Como dlJlmos antes el tiempo no acepta cambios, engaños pos
tergaciones. Lo que puedes realizar en una Jornada, dentro -
del ESTRICTO tiempo con que cuentas para hacerlo, seré lo que 
marque st lograste o no tus obJetlvos. 

40 ALGO EN 
CONTRA: 

50 PASAJERO: 

6Q CRUEL: 

Contra el tiempo luchamos, las oportunidades se aprovechan a 
tternpo, las ventas se realizan a tiempo, si no salimos a tlem 
po, oerdernos ventas, las descomposturas del veh!culo, nos per 
Judican principalmente por el tiempo perdido de ventas, y a
s! podr!amos continuar infinttamente. 
El ttempo no se detiene nunca, se tiene que viaJar con él a 
su propia velocidad. 
No perdona ni da nuevas oportunidades, la venta que no rea
l Izaste HOY no la harés nunca. 
Podrés hacer otras, pero Jamés la que no hlctste HOY. 

hoja: 340 



Programa de C..pacilación rara Vendedores 

Tema• " LA EFECTIVIIW> EN LA WITA /1 ChoJa de r.otafollos) 

" LAS DIEZ REGLAS PARA APROVECHAR EL TIEMPO /1 

l~ .. - Llegar temprano a 1 Depósito. 

2Q,- Agilizar las operaciones dentro del Depósito. 

3Q,- Sal temprano del Depósito. 

40,- No desperotcles el tle111Po en pléticas de sobremesa. 

5Q,- Dedica un tiempo razonable a la atención y serviclo al el tente. 

6Q,- Evita en lo posible las plétlcas soclales. 

7Q,- Consulta la Estadistica de Ventas. 

8Q.- Programa tus visitas. 

9Q,- Sigue los recorridos. 

lOQ,- Cuida tu vehtculo. 
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11 ACTIVIDADES QUE REALIZO ANTES DE LLEGAR AL DEPOSITO /1 

- EJerclclo Individual -

Para la realiza:lón cJe este eJerclclo es prociso QJe éi1alicems todas las a:tlvlda
des QJe llevaros a cébo desde O.Je ms levantaros de la caTE hasta c1.1e llegaros al -
DEP6slto a las 7:00 a.m. y detennlnams el timpa CJJe ms lleva cada tm de ellas: 

ACTIVIDADES 

Levaitarse de la cara: 

Aseame: 

Rasurame: 

Vestime: 

Desayunar: 

Laveme los dlmtes: 

Dlrlgime a la para::Ja 
del autcbús y 8$".ierar: 

T r éiSla:Jarne en mi aJto 
o en el wtcJJ.Js: 

cantnar al DEpósl to: 

Esta::lO'lar el aJto: 

üQJZfiR LA FHiffA IR l.EPOSJTO: 

T I E M P O HORA 

7:00 a.m. 7:00 a.m. 
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"MI APROVECHAMIENTO DEL TIEMPO DENTRO DEL DEPOSITO " 

- EJerclclo Individual -

Sabemos que diariamente al llegar al Dep6sitc, tenemos que realizar una 
serle de 9ctividadea de tipo rutinario que ecn lndlepeneables paro prepe 
rarnoa mejor para el dla que nos espera. Definámoalna y aaignémoles el
tlempo juato a cada una: 

A C T V I O A D E 5 

a) REVISIGN 0€L VEHICULO 
Nivel de aceite, agua, gasolina, preei6n de llantas: 
Docutllefltos: tarjeta de circulaci6n, licencia de con
ducir, permisos, etc: 
Llanta d~ rerecclón y herramienta: 
raros, direcc1cnolen, luces de frenos y equipo de fr!o: Otros: _________________ _ 

Sub total de tiempo: 

b) RESPECTO AL PRODUCTO: 
Carga ccrrpletn verificada: 
Acomodo correcto de la carga: 
Otros=-------------------

Sub total de tiempo: 

e) 000.Jl-UITDS: 
Hoja de mo~imiento: 
Libro de Ruta: 
Eatadlstica de Ventas: 
Material Publicitario: 
Dotación de facturas y Lletas de preclpa: 
Otros: ·· 

Sub total de tiempo: 

d) OTRAS ACTIVIDADES: 
Hablar can el Supervlaor: 
Hablar can el Almacenista u otras personas: 

Sub total de tiempo: 

T I E H P O 

Lo s1.111a de tadoa loo Subtotales deberá darle 30 minutas, de no oer asl es preciso 
que analice de nuevo oua actividades; con tcdn seguridad está gaatarda tiempo ad_!. 
clonal que le impide salir del Dep6ai te o la hora correcta, que es a las 7: 30 a.r.i. 
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Tema: /1 LA EFECTIVI~ EN LA 'BITA /1 <eJerclclol 

,, FACTORES QUE IMPIDEN QUE 3.~LGA A TIEMPO (7:30 a.m.) 

DEL DEr'·'.:S !TO /1 

- EJerclc!o Grupal -

CAUSADOS POR MI: QUE DEBO HACER: 

CAUSADOS POR EL DEPOSITO: PROPOS I C ION : 

hoja:344 



Ptograma de f.apacitaci6n para VendedOttl 

Tema: "LA EFECTIVIDAD EN LA VENTA " (hoJ a de rotafol Ios) 

LA REALIDAD DEL COMPORTAMIENTO DEL MERCADO 

VENTAS 

CLIENTES 



Programa ck C.paL-itarión par~ V endedom 

Terna: /1 EFECTIVIIW.l EN LA VENTA " <hola re rotafollos> 

COBERTURA ES: 

11 LA ACCION DE ESTAR PRESENTES CON LA MAYOR VARIEDAD 

DE LINEAS DE PRODUCTOS EN CADA UNO DE LOS NEGOCIOS 

DE LA RUTA. /1 
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El d!u de hoy, en el tema que nos corresponde tratar, vamos a dedicarlo a hablar de no
sotros como elementos productivas en relaci6n can el trabajo de ventas que desempeHamos. 

Vamos a analizAr las principlos que contribuyen a obtener mayor provecho de nuestra es
fuerza personal; nos estamon ref irienda a la administraci6n personal del trabaja y al -

del factor cantidad y calidad de las resultadas del trabaja. 

Partamos de la tear!a sabre el horrare que dice: 11 todas las personas normales tienen un 

desea auténtico de hacer las casas bien, de cumplir can sua objetivas". Y es cierto, -

les personas normales, las que deseamos darle un sentida constructivo a nuestra vida, -

queremos sabernos útiles, que samas competentes en un trabajo, y queremos demostrarlo -

ante los demás y ante noaotraa mismos. 

La que sucede es que con frecuencia carecemos de un método pera hacer lee cosas bien, -

de una disciplina a la cual ajustar nuestras acciones en !'arma ordenada, de tal manera 

que siguiéndola nas lleve al logro del objetiva fijada. Podemos cantar can un deseo -

lllly fuerte para alcanzar ••• digamos como ejemplo; el incremento de ventee en nuestra -

ruta; aunque aumentar lea ventas sea ur.a idea obsesiva en nosotras, el na deaerrollamoa 

una técnica efectiva pera lograr nuestro objetivo y mientras no nos dieciplinemas en -

respetarla y en seguirla, nade lograremos más que fruatreci6n. 

Frustración es un estado emocional de derrota y Etlandono de nuestras metas al encontrar 

obstáculos que no logramos salvar. La mayoría de las veces lea obstáculos insalvables 
san por falte de preparac16n, de disciplina y coraje. 

Entonces podemos concluir que: 

ALCANZAR UN OBJETIVO = DESEO + TECNICA + DISCIPLINA 

MDTIVACION t PLAN -+ VOLUNTAD 

CORAJE+ ESTRATEGIA + ACCION 

Cuando falta cualquier elemento de la r6rlllJle na podemos alcanzar el objetivo. 

Cuando ponemos en marcha lo anterior y logra"-Ja los objetivos esperados, entonces deci

mos que somos EFECTIVOS, y en HERCULES definimos la EFECTIVIDAD cama: "Incrementar en -

forma permanente la distribuci6n y cobertura de nuestros productos en una ruta de ven

tas". Cama se mencioné al inicio de la seai6n, \/Bl10s a estudiar las dos principios pe

ra lncromentar nuestra efectividad cama vendedores; comencen~a por el primera. 

ADMirJISTRACION DEL TIEMPO.- En pocas praf'esiancs se hace tan patente la importancia del 

factor 11 tiempo " como en ventas. Si analizamos sus caracter1st1cas máo relevantes en 

forma realista, podemos decir que el tiempo es: 
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Invariable 
Inelástlco 

Inalterable 
Algo en centre 

Pasajero y 

Cruel 

Discutamos el por qué: Invariable.- Lo Único que podemos asegurar es que el tierrpa pasa, 

no acepta variaciones de ninguna clase. El día comienza a las 0:00 hrs. y termina 

24 hre. después; as! día a d!a, desde que el Sistema Solar existe. Lo que podalllls ha

cer dentro de esas 24 hrs. estará sujeto a nuestra capacidad de trabajo y organización. 

Inelástico.- El tierrpo es rígido como una piedra. No acepta estirones. Puede aer como 

una gran caja en la que quepan objetos valiosos (en nuestro caso, trabajo productivo) o 

como una caja demasiado pequefta ••• y vacía. 

Inalterable.- Como dijimos antes, el tierrpo no acepta cantiios, engaftos o postergaciones. 

Lo que puedes realizar en una jornada, dentro del estricto til!ll'po con que cuentas para -

hacerlo, será lo que marque si lograste o no tus objetivos. 
Algo en Contra.- Contra el tierrpo luchamos, l~s oportunidades se aprovechan a tienpo, -

las ventas se realizan a tienpo, si no salilllls a tienpo perdemos ventas, las descorrpost.!!_ 

ras del vehículo nos perjudican principalmente por el tienpo perdido de ventas y as! po

dr!BITOs continuar infinitamente. 

Pasajero.- El tierrpo no se detiene nurca, se tiene que viajar con él a su propia veloci

dad. 

f.!:!!!!!..- No perdona ni da nuevas oportunidadea; la venta que no realizaste hoy no la ha

rás nunca. Podrás hacer otrf!s, pero ja::iás la qu_e dejaste de hacer hoy. 

Después de este realista análisis de lo que es tierrpo lo mejor que nos queda por hacer 

ea colocarlo como un aliado al que hay que respetar y adminiatrar. 

Vea111Js diez reglaa para aprovechar mejor el tierrpa en nuestra función de vendedores: 

1C.- Llega tenprano al depósito: La hora de entrada en el depósito es a las 7:00 a.m.; 

se determinó en base a los siguientes factores: 

1.- La mayor parte de las negocios que carrprsn nuestros productos abren entre 

7:00 y 7:30 a.m.; incluso algunos abren más terrprano. Esto tiene la ventaja -

de contar con mayar tierrpo de ventas. 
2.- En virtud de cantar con una gran cantidad de clientes en cada ruta, se requie

re ~'Ue deade telllJrano lnicie~os los recorridos de tal forma que se corrpleten -

las visitas programadas del dln, sin dejar de surtirle a ningún cliente. 

3.- Disponer de mayor tierrpo,que en cada visite ee haga una labor de ventea y eer-
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vicio profesional. 
4.- Ganarle a la corrpetencia, evitando que dejen sin dinero a loa clientes para 

conprar la mayor cantidad da nuestros productos. 

5.- Mientras más terrprano enpezamoa nuestra labor, mejor nos encontrarua anímica 
y físicamente, esto significa que tenemos más condición. Está derroatrado que 

el trabajo más ~roductivo es durante lea primeras horas del día, por la tra

de ya estamos censados y con menos ánimo. 

Si determinamos las actividades que realizan~a desde el momento en que nos levan

tllJT'OB por la maílana hasta nuestra llegada al depósito y les as!ganamos el tierrpo 

que requieren, estaremos en posibilidad de saber cuál ea la hora en que deberemos 

poner el despertador, de tal manera que nea asegure que sienpre llegaremos puntual 
mente a nuestro trabajo. 

Un ejercicio útil para esto ea el siguiente: 

En base al cuadro que contiene las actividades que las peraonaa realiz~a, as!g

nalee el tierrpo en minutos que requiere cada una de ellas. Considera que cada -

persona utiliza un tierrpo distinto. En loa espacios en blanco, anote alguna otra 
actividad que tú tengas que realizar: 

A C T I V I D A O E S 

Levantarse 
Asearse 

Rasurarse 

Vestirse 

Desayunar 
Levarse los dientes 
Dirigirse a la parada del 

autobús y esperar 
Trasladarse en auto propio 

o autobús 
Caminar al depósito 

Estacionar el auto 

TIEMPOIMIN 

Cruzar le puerta del depósito 7:00 a.m. 

HORA 

7:00 a.m. 
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Partiendo de laa 7:00 a.m. descuenta los minutos que utilizas para cada actividad 

hasta llegar a la actividad de levantarte ••• léaa será la hora en que deberáa sal

~ EE. ~ f.!!!!!!!1 1 
2a.- Agiliza las operaciones dentro del depósito: Por tadoo es bien sabido que algo que 

realizamos repetld3mente se puede hacer cada vez con n1ayor facilidad y rapidez, -

decimos que "ya tenefl'(Js práctica, esta sucede preci1:mmente con nuestras op~racio

nes de rutina dentro del depósito¡ una vez adquirimos deotreza en ellas la pode

mos aprovechar a favor y no en deterioro de nuestro tlellflo. Es d~ir, no confia.E_ 

nos a nuestra habilidad sino explotarla. Sabemos que todas loa d!as tenemos que 

realizar laa siguientea actividades. 

a) Revisión ~ \•ehic:ulo: 

Nivel de aceite, agua, gasolina, presión de llantas. 

Documentas¡ tarjeta de circulación, licencia, permisos, etc. -----

Llanta de refacción y herramientas, 

Faros, direccionales, luces de frenos y equipo de fria 

Otras. 

b) Respecto al producto: 

Carga conpleta 

Acomodo 

Otros 

c) Documentos: 

Hoja de Movimiento 

Libro de Ruta 

Es tadlstica 

Material publicitario 

Subtotal tiempo 

Sub total 

Dotación de facturas (contado y crédito) v lista de precies 

Otros 

d) Otras actividedes: 

Hablar con el Supervisor 

Hablar con alll'aceniatas u otros 

Otraa 

SALIDA DEL DEPOSITO: 

Sub total 

Sub total 

7:30 A.M. 
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30,- Sal terrprano del depósito: Salvo por circunstancias excepcionales o por instruc

ciones del Supervisor, se qebe salir del depósito invariablemente a las 7:30 A.M.; 

si actualmente esto no es as!, el Vendedor hará un análisis de la situación para 

determinar los factoreo que i~1iden que salga a tienpo, tanto de su parte corno -

por causas del depósito y propondrá las medidas correctivas para eliminarlos. 

11 FACTORES QUE lt'PIDEN QUE SALGA A TIEMPO (7:30 A.M.) DEL DEPOSITO 11 

CAUSADOS POR MI: SDLUCIOr1: 

CAUSADOS POR EL DEPOSITO: PROPDSICIDN: 

4C.- No desperdicies el tienpo en pláticas de sobremesa: Qué inútil resulta que después 

de que el Vendedor se levanta tan tenprano, corre para llegar puntual al depósito, 

se apura a salir tenprano a su ruta y de ah! ••• se vaya a rJesayunar. No conpren

de que esas son precisamente los acciones que atentan contra su tienpo di:? ventas, 

su tienpo de ganar dinero, el tiempo que se encuentra en mejores condiciones de -

trabajo. Tanto el tienpo que se utiliza en transportación entre cada cliente corno 

el utilizado para alimentarse, son necssarlna y no se pueden evitar; pero en lo -

que debe tener conciencia el Vendedor es que en esos tiempos él no gana dinero. 

Par lo tanto y en lo que ee refiere a la alimentación, es conveniente torne en cue.!! 

ta las siguientes recamendac iones: 

1.- Desayune antes de aali~ de su casa¡ el trabajo que realiza requiere de un gran 

esfuerzo f!aico, por lo que un desayuna suficientemente nutritivo le dará la 
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energia necesaria pera trebejar durante las primerea horas de la mañana. 

2.- Localice das a tres lugares higiénicou en su rute en donde sirvan alimentos 

nutri tivoa, na sólo que llenen el estó11'ego ••• NO SE SALGA DE SU RUTA, es PE?.!: 

der tierrpo valioso de ventas. 

3.- Considere el gasto que representa hacer más de una comida fuera de casa. Si 

va a gastar que sea en una alimentación la más completa posible; las refres

cas, batanee, tortas y demás galoainea además de no proporcionar ningún ve

lar nutricionsl, resulten más ceras que une comida complete. 

4.- Si no tiene hambre al levantarse par la maftana, procure lleva~ consiga algo 

para comer durante el recorrido. 

5.- Si.bien es grata la cmrpaftie de otros en le comida, debe tener especial cui

dada en no prolongar la plática de sobremesa. Piense que quizás a sus comp.!!_ 

ñeros no lee importa desperdiciar el tiempo. 

5Q.- Dedica un tienpa razonable s la atención y servicia al cliente: Par la naturaleza 

de las rutas d~ ventas, que tienen un promedio de 60 clientes, que requieren de -

grandes recorridos, con problemas de tránsito, el tiempo de ventas se ve reducido 

enormemente. Si salimos tarde del depósito, gastamos tiempo en rodeos, nas toma

mos excesivo tierrpa para comer, entonces menos tiempo nao quedará para la venta. 

El tie111Ja ••• nuevamente aparece en contra nuestra ••• trabajamos~ el tie1T¡Ja, 

de ah! la necesidad de realizar un análisis basados en el Libro de Ruta y en el -

conocimiento de las clientes para claeif icarloe por categaries, de tal rranera que 

les invirtamos la justa cantidad de tief11JO en relaci6n con sus compras. Este el,!! 

sificación podr!a ser COMO UN EJEMPLO la que a continuación se propone: 

Cliente "A": San aquéllas que naa corrpran un promedio entre 8 y 9 cajas por sema

na de toda a la mayar parte de la linea de productos. 

TIEMPO DE VISITA = 12 minutos 

Cliente "~": Es aquél cuyas corrpras oscilan entre 4y 7 cajas por semana de algu-

nas de nuestras lineas. 

TIEMPO DE VISITA = 10 minutas 

Cliente "C": Son aquéllos negocias de poco desplazamiento con compras entre 1 y 3 

cajas de una a tres lineas de producto por semana. 

TIEMPO DE VISITA = B minutos 

La anterior clasificación na ea una regle rigida, ea a6la para efectos del análi

sis que el Vendedor puede hacer de sus clientes, quizás él 13flllliara o disminuyera 

eota clasificación. Normalmente se encontrará que aproximadamente el 30 % de las 

clientes hacen más del 50 % de las ventas del die, y el reata (7C/,lb) hacen ro~noo -
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del 50 % de lea ventea. 

VENTAS 

•Ejercicio para después de la sesi6n: Que en base a los criterioa arriba señalados, 

el Vendedor claaifique loa clientes de su ruta. 

6C.- Evita en lo posible las pláticas sociales: El razonamiento para elaborar la ~nte

rior clasificación y tie11pos de visita eatá basado en la inutilidad de invertir -

tie11po en pláticas insustanciales e 111productivas con clientes tipo "C", resultan

do de mayor utilidad dedicar más tie11po para labor de ventas, promoción, reaolu-

ción de problemas y establecimiento de buenas relaciones de negocios con clientes 

tipo "A" y "8". 

Contar con un aiatema organizado del manejo del tie11po corresponde a la necesidad 

de aprovechar cada minuto al máximo, por tanto al Vendedor que administra su tiem

po de venta, le resultará contradictorio cualquier desperdicio de él, pues consti

tuye un GASTO infructuoso que bien podrla resultar productivo si se invirtiera en 

vial tas potencia lea o a clientes de mayor volumen de venta. 

?C.- Consulta la Estadistica de Ventas: Discutamos la i11portancia de fijar oujetivos. 

Si las personas en cualquier actividad no contamos con metas a alcanzar, navegamos 

a la deriva en la vida. En forma personal desde muy temprana edad hacerros planes 

y nos fijamos metas como: qué voy a estudiar, en dónde, cuándo, en qué quiero tra

bajar, en qué e11presa, a qué edad me quiero casar, cuántos hijas desi?D kner, in

clusive qué quiera que sean mis hijas y hasta c6mo me gustaria pasar mi VLljez. En 

el terreno profesional las metas o las objetivos san aún más claras y es~12.,!ficas, 

as! tenemos que: el piloto de un avl6n sabe perfectamente a dónde y cuándo vu n -

llegar a su destino; el ingeniero determina con toda pr12ciBi6r. qué es lo qur. va a 

construir, cómo y cuándo, etc. 

El Vendedor que sale a la calle sabiendo !J.':& va a vender, a quién, cómo y ~ -

espera lograr al finalizar el d!a, tiene un alto grada de EFECTIVIDAD: se dice que 

si tiene objetivos claros y medibles. 
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Salir a trabajar sin una mete, siguiendo la rutina, supeditada a la que buenamente 

le quieran canµrar provocará casi can tada seguridad el Fracaso en ventea. En HE!!, 

CULES se cuenta con una estupenda herramienta que ya analizernaa en la sesión de -

"Las Apoyos del Vendedor" ••• se trata de la ESTADISTICA DE VENTAS, que equivale al 

~e del Pileta e el plana del Ingeniera, esta es, representa el lll!dia de planee

ción y control de les ventas. 

E.:ERCICIO.- Legrar el canµromisa del Vendedor pare llevar su Eetad!etica de Ventas. 

6'1.- Prl!Jrarna tus visitas.- Corno oe dija el principio, el profesional en cualquier act.!. 

vidad cuenta con objetivas espec!ficos, con una técnica que fo permite determinar 

el cómo va e alcanzarlos y can le suficiente discipline para peraeuerer en el lo

gra de loa mismas. lCórno se aplica esto al Vendedor HERCULES? Loe objetivos de -

ventas que le fije le enµrese, no provienen de un simple capricho, eina del eatu

dio e candencia del corllJorternienta del mercado, de loe !ndicea y tendenciao de -

ventas, etc. as! pues, el Vendedor debe adoptar una actitud positiva hm:ia loa ob~ 

tivas, no pensar en ellos en Forma derrotista, oino planear la manera en que las -

pueda alcanzar. Al planear el legra de las abjetivae que le seMalaron intervienen 

das elementos: 

1C El objetiva de la empresa ee convierte en OBJETIVO PERS~AL DEL VENDEDOR y; 
20 Al determinar el qué, a quiénes y cuánto, mete diaria, etc., está utilizando -

una técnica. 

Par Último, cuenda se discipline a seguir y legrar su plan con perseverancia, a v.!. 

siter sus clientes el misma die y a la hora convenida, basado en sus necesidades, 

horario de trabajo y memento en que tiene dinero para canprar nuest1·as productos, 

estará completando el tercer elementos que la lleva a ser un profesional de laa -

ventas. 

Una ventaja de contar con un plan de trabajo se traducirá en el beneficia de peder 

contar can el tierrpo adicional para lograr nuevos clientes o cultivar prospectas -

interesantes que enriquezcan aún más su ruta. 

90.- Sigue loa recorridos: Intirnarnente relacionada con el punta anterior, fonna parte -

del plan, que inµlica respetar los recorridas que abrevian las distancias entre C.!!. 

da cliente, respetar las horarias convenidos para surtilea, etc. En general loa -

recorridos obedecen a una estructuración del trabaja estudiada, prci:Jada y ajustada 

v corrprobada par el Supervisor de Ventas. Aqu! la función del Vendedor es notifi

car al Supervisar cuando par crecimiento en número de clientes, el recorrido puede 

volverse inoperante y por la tanta inefectiva. 
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10C.- Cuida tu vehículo: A este tema se le dedic6 la totalidad de una sesi6n, y con se

guridad fue'insuficiente para tratar todas loa aspectos técnicos que lo corrponen. 

Can esto demoetramoa la irrportancia vital del vehículo para lograr los resultados 

de ventas. Pera resta decir que tierrpo y vehículo van de la mano, que el tle<Ipo 

que un vehlcula pasa en reparaciones por mal uao a notificac16n tardía de fallas, 

es tierrpo gaotado, y que el que se utiliza para darle mantenimiento preventivo es 

inversl6n. 

El segundo principio de la efectividad consiste en loa factores CANTIDAD V CALIDAD de -

los resultados que obtenga de au labor de ventas. Tengamos presente que la cantidad se 

relaciona con la DISTRIBUCION ¡ con la cantidad de negoc los en la ruta que por lo rr.enos 

venden una de nuestras lineas de productos. As!, si en una ruta existen 100 negocios -

susceptibles de cotrprar nuestros productos y sólo le estamos vendiendo a 50, decil!'ClS -

que nuestra distribución en esa ruta es del 50%. 

éa conún que el Vendedor ae acostuntJre s atender a un cierto número de clientes, dejan

do de observar otros negocios que podrían también corrprar nuestros productaa o que ya -

lo están haciendo can la corrpetencia (esto se llama ceguera de taller) 

En una misma ruta constantemente aparecen nuevos negocias, otras cambian de gira a se -

arrpl!an y algunas instalan un refrigerador que antes no tenlan. Es aquí donde el Vend,!l. 

dar, conciente de que esto está sucediendo, observa durante sus recorridos cualquier B,!l. 

ñal que le indique la presencia de un nuevo negocio, programa visitas a prospectos an

teriormente detectados, utiliza sus apoyas y argumentaa de ventas hasta que logra intr!!_ 

ducir nuestras lineas de productos. La búsqueda permanente de prospectos es el Único -

recurso para hacer crecer una ruta, para arrpliar o incrementar la distribución. Las 

errpresas que descuidan el crecimiento de sus mercadea están condenadas a desaparecer ••• 

por muerte natural. 

Para determinar el factor de calidad de los resultados analicemos la que es COBERTURA, 

le definimos ca~¡ "La acción de estar presentes can la mayar variedad de Hneas de Pr.9. 

duetos en cada una de las negocias de la ruta". Tomando en cuenta que actualmente 

HERCULES tiene cuatro líneas de productos, si en un negocio tenemos 3 lineas, deciJTCJs -

que en ese negocia tenemos un 75% de cobertura. 

;iuestra empresa cuenta con llneas de productos para todas las edades, preferencias y 

hasta necesidades. Dejar de estar presentes con cualquiera de l3s lineas ea perder la 

oportunidad de ofrecerle algo a un grupo de cansumidarea. Cuando éste na encuentra el 

producto de su preferencia donde acasturrt:Jra hacer aus compras, tiende a olvidarla o a -

sustituirla par otro; en talea circunstancias nu~8trs pooici6n en el mercado está dir~ 

tamente relacionada can la disponibilidad de todas lao lineas de productoa. 
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Programa de Capacitación para Vendedorea 

Tem11 GUION DEL AUDIOVISUAL 11 LA EFECTIVIDAD EN LA VENTA " 

lQué tal? ••• esta es la ae~ta y Última oeai6n de la serie EL VEl\OEDOR HER(;(JLESll •••• a 
través de estas sesiones has adquirido loa suficientes conocimientos para que tú, COll'(J 

profesional de las ventas loa aproveches y utilices a favor de la búsqueda diaria de tu 

propia superaci6n. 
Más ••• aún tenemos algo que te reportará grandes beneficios ••• ae trata de un método -
Q.Je te ayudará a llegar a la meta final ••• esto es: le efectividad en le venta. 

Por efectividad entendemos "el incrementar en forma permanente le diatr1buci6n y cober
tura de nuestros productos en le ruta asignada a tu cargo• ••• pare ser efectivos, ae r.!!. 

quiere de la preparaci6n y determinacion que sólo poseen loe vendedores profesionales. 
lCuéntas veces no hetllls tenido 111 desagradable sensación de que, a pe111r de nuestros e.! 
fuerzas y deseo de trabajar, el d111 no• ea insuficiente? ••• que el til!fl'po pasa répida
nente y no helllls alcanzado sino une mlnirns parte de nuestro objetivo diario ••• ni ai

IJ,liera podr10010s aspirar a auperarlo .. el sentimiento ea de inaatiafacci6n e irrpotenc!a 
••• lcómo ser más efectivos? 

Ea un buen momento pera tomar conciencie sobre el asunto y observar loe aiguientee prl.!l 
cipios: 
IAdmlnistrs tu tierrpolll ••• esto es; aproveche el máximo la jornede de trabajo; pera e

llo conviene que algas estas sencillas pero útiles reglas: 
1c,- Llega terrprano al depósito ••• además de ser tu obligaci6n, es un buen hábito, crea 

en ti miamo y ente loa demás une imagen de disciplina y reaponellbilided ••• siendo 
una coodición elemental para aprovechar mejor el resto del die. Cuando c011EnZB110B 
tarde nuestra rutina, ya nos sentimos preaionsdoa por el tierrpo, y, generalmente, 
••• algo nea sale mal. 

21:1.- Agiliza las operacionee. dentro del depóeitol I ••• redÚcelaa a un tiB!lllO minimo, Une 

vez que desarrolles suficiente destreza en las operaciones de rutina, aalgnales el tiB!!l 
po indispensable y ••• no olvides utilizar tua ~oyoa de control. 

3C,- Sal terrprana del dep6aitoll ••• ya que participas en une carrera contra el tierrpo, 
esto te dará ventaja, el beneficio ea evident~. 

41:1,- No desperdicies tierrpo en pláticas de sobremesallf ••• como te darás cuenta, equ! 

lo más irrportante ea evitar el deepedicio. lRecuerdes aquél dicho popular que ve.r 
sa ••• "el tiempo es ara"? ••• por la naturaleza de tu mere ancla y la irrportancia de 
tu funci6n, esto es bien cierto, lverdad?. Convencidos de ello, la recomendación 
es que, en el morriento más oportuno de la jornada tornea tua alimentos ••• disfrúta
los, aan necesarios para que cuentes con energla suficiente durante el die ••• pr~ 
cura que sea nutritivos y corrpletos ••• y luego, 11 a seguir conquistando el mere.!! 
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Programa de Caparitadi>n rara Vendedoree 

Terna: GUION DEL AUDIOVISUAL " LA EFECTIVIDAD EN LA VENTA " 

5C.- Dedica un tiell{lo razonable a la atenci6n y sel'vicia del cliente ••• ei bien es ele,! 

ta que debes establecer can él una buena relsci6n, cuentas para organizar mejor -

tu vial ta can las diez paaas que vimos en la sesi6n eabre "El Sorvicia de Ventaa", 

los que, al aplicas fielmente, par s! miamos te aseguran el currplimiento de tu fu.!). 

ci6n ••• entonces ••• 

6C.- Evita en lo posible las pláticas eacialee ••• las inútiles a infructuasae, lea que 

na tienen relaci6n can tus funcionea, de nada te sirven y al consumen gran canti-

dad de tientm. 

Otra regla muy irrpartante y can la cual favoreces tu efectividad en el maneja del 

tienpa es: 

?C.- Consulta la eetadlatica de ventas ••• en ella tienes el avance en el logro de tus -

objetivos, como ya anteriormente se mencionó, es una práctica herramienta en la -

que te apoyas tantiién para planear la venta del d!a, y de esta forma ordenar el el 

mscén la carga suficiente de producto que te permita surtir a todoe loe clientes -

de le ruta y e otros máa que lograrás durante el d!a ••• cuando por falta de plane.!!_ 

cián no llevas la carga adecuada ••• te vea precisado e regresar al dep6sita a mi

tad de la ruta por una carga adicional ••• lo que también provoca una gran pérdida 

de tiempo de ventee. 

BD.- Programa tus visitas ••• consiste en revisar constantemente las necesidades de tu -

territorio, planeando y adecuando cada visita ••• teniendo en considerac16n aspectos 

ten importantes como ••• la hora en que abre un negocio; algunas abren muy tarde, o 

bien, hay negocios en lee que par e>qieriencia eabee que e determinada hora eetán -

cerrados a no tienen dinero ••• por cierto, tema en cuente que es necesario visitar 

siempre a tu cliente el mismo d!e y ~raxlmademente a le mleme hora, ea! el ee 

acostunílre a tener separado del dinero de HERCULES ••• tratándose de autoservicio, 

eata norma permite adecunrte a lo hora que tienen establecida pare recibir a los -

proveedaree. 

C1Jma vea, al controlar tu tiempo programado lae vial tea ••• te permite, además, di!!, 

poner de tiempo adicional para legrar nuevos clientes, que harán crecer tu terri

torio, y por supuesto ••• obtener mayores ganancias, lno es as!? 

9C.- Sigue lee recorridos ••• el recorrido de la ruta que se te l1a asignado eetá cuidad.Q. 

oamente planeado para que ee facilite tu trabajo y ahorrea tiempo en rodees innec.!l_ 

surias, ya que el Supervisar ae encarga de verificar constantemente que el camino 

q~e se alga en un recorrido sea el más corte entre un cliente y otro ••• de sh! 

pu,"s la conveniencia de seguir aienpre la rula marcada en el libra, atendiendo e 

lnn recomendacionee de tu Supervisor ••• después de todo tú te beneficias ••• lverdad7 
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Programa de Capacitación parn Vendedore1 

Tema: GUION DEL AUDIOVISUAL "LA EFECTIVIDAD EN LA VENTA" 

10C.-Cuida tu veh1cula ••• las fallas que na repartes oportunamente a tu SuperviS<Jr pue

den provocar descorrposturas serias, que irrpidan que salgas e tielllJo· a trabajar ••• 

1 o que no salgas 1 
Para finalizar con este principio, quiaiéramca decirte que: ••• dificil, o casi i:rposi

ble de prácticer por los seres humanos es el antiguo y sabio consejo: "conócete a t1 -

mis~o". Pero cualquiera puede culllJlir el mandamiento: lconoce tu tielllJof, si lo que d!!_ 

ses es avanzar por el camino que conduce a la efectividad. 

El segundo principio de le efectividad consiste en los factores cantidad y calid3d de 

los resultados que obtengas de tu labor con los clientes. Para determinar el fa::tor -
cantidad, co~ntemos la relación que existe entre la distribución y tú: ••• el ver~edor 

HERCULES no debe conformarse con sus clientes actuales, sino aierrpre estar atento ante 

le posibilidad de lograr nuevos clientea, detectando establecimientos que están inici&!!, 

dese, que cambien de giro o se a!11ll1an, negocios que antes no ten1an refrigerador y 

ahora lo tienen, etc ••• ah1 es donde él encuentra la oportunidad de introducir sus pr.f! 

duetos ••• de presentarse ente el prospecto y utilizar sus apoyos y argumentos de i:en

tas ••• enfatizando en lea caracter1sticas de calidad de los productos HERCULES, y en su 

alto desplazamiento de ventas ... En la imagen, liderazgo y apoyo publicitario de nues

tra el11lresa ••• y en lo más irrportante, en el porcentaje de utilidad. 

Ahora ••• para determinar el factor de calidad, de los resultados, analicemos lo q.¡e es 

cobertura ••• no es suficiente conformarse con venderle a tu cliente solo una o algunas 

de nuestras lineas ••• el vendedor HERCULES actua y lucha por prorrover le venta de toda 

la linea de productos ••• eso con todos y cada uno de los clientes de su ruta ••• a esto 

le llamantJs currplir con la cobertura en HERCULESI ••• pera lograrlo, es necesario ser -

un profesional en.las ventas y el vendedor profesional es aquél que se preocupa ~ar -

pr¿pararse, y mantenerse constantemente actualizado en: ••• el conocimiento de su errpr~ 

sa ••• sus productos ••• sus politices de ventas ••• su mercado ••• sus clientes y los 

principios que rigen las relaciones humanas. 

Antes de finalizar este programa, quisiéramos hacer un breve repaso de los temas que -

en él se trataron, pare de alguna manera reafirmar los aspectos más inµortantee ds ca

da uno de ellos ••• en nuestra primera sesión vimos la elllJresa ••• conocimos su historia 

••• crecimiento ••• organización y nuestros derechos y obligaciones. 

En lo segunda sesión vimos loe productos HERCULES cuáles son ••• cómo se producen ••• 

sua C0!11lonentes ... vide y cuidados que deben observarse para su mejor protección. 

En la tercera sesión analizamos el vehiculo y la di~tribucién ••• conµrendimos por qué 

ea la más valiosa herramienta con que cuentas ••• y sobre todo loe cuidados que exige -

para su correcto funcionamiento. 
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Programa de Capacitación pm \ · endedoret 

Tema1GUION DEL AUDIOVISUAL "LA EFECTIVIDAD EN LA VENTA" 

Los apoyos del vendedor se trataron en la cuarta sesl6n ••• loa estudiamos uno a una~·· 

y aprendimos c6mo utilizarlos para sacarles el mayor provecho. 

En la quinta sesión estuvimos hablando de lo i!!portante que ea proporcionar el servi
cio de ventas a nuestros clientes ••• como bas2 fundamental para mantener y acrecentar 

el mercado ••• y en esta Última sesión ••• h!!l!Cs comentado sobre cómo ser efectivos en 

ventas mediante la sdminiatracián del tierrpo y de la diatribuci6n y cobertura ••• 

••• Solo nos reata darte laa gracias por la atenci6n que nos has brindado a lo largo -

de este programa ••• esperamos sinceramente q.¡e: ••• para los vendedores que están ini

ciando sus actividades en nuestra eflllresa, estos temas les hayan servido de orienta
ci6n y gu1a sobre le funci6n que van a desenpenar ••• y pera quienes ya cuentan con ex

periencia como vendedores HERCULES, eate prtQrame lee haya servido para reflexionar en 

la inportancia de eu labor. 

F I N 

\ 
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CONCLUSIONES 

FINALES 
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e o N e L u s I o N E s 

La capacitaci6n es un proceso sistemático, met6dico y continuo. No una acción 

aislada, única o esporádica. La capacitación, para que surta resultados po

sitivos, requiere de ser escrupulosamente planeada, en respuesta ul "qué", -

"por qué", "quiénes", 11c6mo 10
, y "cuándo y d6nde 11 • Cada elemento qur; la com

pone deberá coadyuva1a la suma total que nos asegure que el capac'.tundo po

seerá nuevas y actualizados conocimientos, mayor y más pr10ciea hab: :.irlCJ:J ·• 

para desempeñar una tarea y, actitudes reales, positivas y maduras hacia él 

corra persona (autoimagen), hacia la importancia de su tarea y hacia la orga

nización, no importa si pública o privada, en la que tiene oportunidad de -

trabajar. 

La capacitaci6n debe organizarse. Basados en un estudio de los distintos pue.!!. 

tos, sus funciones, responsabilidades y tareas, que de hecho es la definici6n 

del trabajo de cada unidad, se tendrá que hacer un minucioso estudio de com

paración de la actuación real actual contra los resultados que se esperan y 

deben estor especificados en la Descripción del Puesto, el Perfil y los Están 

dares de sctuaci6n; sus aportaciones contra lo que debe ser el rendimiento -

esperado. 

Crl?ar e implantar programas basados en lo "novedoso" u "original" no aólo re

presenta un gasto en tiempo y dinero para la empresa, sino que en numerosas 

ocasiones hemos coíllJrobada que provocan confusi6n en el empleado por sentir

se desorientado e incompetente para llevarlos a la práctica: el curso o pro

grama de capacitación ni respondía a laa necesidades reales del puesto, ni -

al nivel jerárquico que ocupa en la organización; un ejemplo claro podría ser 

11rpartirle un programa sobre Aná'Usis de Problemas y Toma de Decisiones s un 

empleado que no cuenta con la autoridad y responsabilidad para decidir dis

tintas acciones para la resoluci6n del problema. Otro ejemplo es impartirles 

curaos de Liderazgo a vendedores del tipa que hemos tratado a lo largo de es

te estudio, cuando ellos tienen primord islmente una función basada en propO!, 

clonar servicio y mantenimiento a una ruta de ventas. 

La capscitscl6n al ejecutarse requiere del control. V al controlar nos refe-
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rimos a la preocupación que la Dirección debe prestar para verificar que e

fectivamente se esté dando el procesa de capacitación de acuerda a lo planei:! 

da y a las niveles jerárquicos de la araganización. Que los jefes na sólo e!:!_ 

timulen a su personal para que asistan a los cursos, sino que les exijan pre

pararse a través de esas programas diseñados para tal efecto¡ por otra parte 

es obligación de loe jefes el exigir tenoién a la Dirección la realización -

permanente de programas que mantengan actualizados tanto a ellos como a los 

enpleadoa a su carga en loe distintos procedimientos tecnológicas propios de 

la enpresa, de tal forma que personal preparado proparc ionelmente en forma -

igualitaria dá por reoultBdo una mayor productividad y po~ consiguiente el 

logro de objetivos. 

En la actualidad sigue al~ndo muy notorio el hecho de que directivos, jefes 

y personal en general, sienten que cunplen por haber enviado o asistido a un 

"curso de capacitación". Si se lee pregunta d!as después en que forma y pro

fundidad están aplicando los conocimientos adquiridos, nos encontramos con

que, sólo una mínima parte está utilizando esos conoci~iertos y que para el 

resto sólo resultó, concretamente, unas horas o días que salieron de la ruti

na de su trabajo diario. 

Con esto llegamos al punto de que la capacitación debe evaluarse. Evaluación 

inicial, intermedia, final y posterior a la acción capacitadora. 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 capacidad del instruc

tor, el sistema didáctico seleccionado y la profundidad del contenido del pr.Q. 

grama. Al finalizar el evento, para hacer constar la cantidad y calidad de -

los conocimientos o habilidades adquiridos par el personal, con la finalidad 

de crear el conpromiso de ellos en la aplicación de esos nuevos conocimientos 

en su tarea diaria. 

El ciclo debe reanudarse cuantas veces sea necesario, d8 hecho las errpresas 

están en un constante carrbio tecnológico, de mercados, de polÍticas y estra

tegias, y de actualización en sistemas y controles, lo que nas lleva necesa

riamente a un PROCESO CONTINUO DE CAPACITACIDN de duraci6n ilimitada •••••• 

tanto corno1 la enpresa P.sté en operación. 
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Refiri~ndonoa a la expuesto en este tesis quisiéramos recalcar en los siguie.!.!. 

tes puntos para que sirvan como un resumen, una sínteais: 

a) Inicialmente nas referimos s la responsabilidad del Vendedor como: "El de

ber de mantener y hacer crecer a su empresa en un mercado y a la vez el com

promiso de atender y dar servicia a un público consumidor". Consideramos que 

la naturslllza y profundidad del material que hE?~.us recmr,enlj{)do cama básica -

para le adaptación del Vendedor a su puesta de trabajo, demuestra la aseve

ración arribe indicada, en virtud de loa numerosos conocimientos y desarrollo 

de habilidades que debe adquirir para poder desenvolv8rse can relativo acier

to y seguridad en.e1 mismo en el mercado o ruta asignada a su cargo. 

b) El ~endedor forma parte de los principales accionistas de la errpresa. Cual!. 

do aseveramos esta, nos referimos a que dentro de la organizaci6n existen po

cas pe1·sonae tan interÉ!sadas como el Vendedor en obtener frutas o utilidades 

inmediatas, interés en que el negocio progrese, ya que en base al progreso -

que se alcance, será la retribuci6n que él obtenga. 

c) Alrededor del Vendedor gira la errpreea. Esto de ninguna manera trata de -

restarle la in~mrtancia vi tal que tienen el consumidor y el cliEJnte revende

dor. En lo que insistimos es en que las funcion~s que llevan e cabo todas les 

áreas de la argB11izeci6n van encaminadas a que un hontJre, el Vendedor, haga -

posible la realización de una venta y que ésta sea repetitiva, continuada e -

incrementada; pues sólo logrando esto, le e"l!reea podrá permanecer y crecer 

dentro de un marco econ6mico y un mercado eepeclf ico. 

d) El Vendedor es una persona especial. No importa el servicio o producto que 

venda: siempre será especial 1m cuanta a que posee rasgos muy singulares en -

ln refl!!'ente a personalidad, temperamento y por consiguiente: carácter y am

bici6n que van directamente relacionadas con eae "empuje", agresividad india

penaablee para abrirle cemino al producto a servicio de que se trate. 

e) La eupervial6n del Vendedor es diferente a la de otros puestos. El Vende-
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dar por su natural personalidad inquieta, agreoiva y por el medio en que se 

desenvuelve (mercadea diffoileo, corrpetencia, repercusión de las crisis eco

nómicas), requiere de un liderazgo traducida cama supervioi6n y viceversa, -

que oea de igual a mayor intensidad, pors que se pueda jagrar la ascendencia 

en él por parte de quien lo auperviaa. 

f) El Vendedor ea comparable a una "lima". Lea limas tienen la .capacidad de 

partir una viga de acero ain importar su grosor ••••• pero no la golpee, por

que fácilmente se romperá en mil pedazos. El Vendedor tiene la capacidad de 

soportar y doblegar a los cor1prsdorea máa dif'lcllea, de enfrentarse al más d.!:!_ 

ro corrpetidor y superar condiciones económicas advereaa,pero, no se 18 trste 

de someter a pol1ticas, reglamentos y supervisión que atenten a la que él ca.!:!. 

eidera su libertad de acción, su área vital de desenvolvimiento: traerá cama 

consecuencia una rápida y desastroza frustración. 

g) La evaluación del Vendedor es dinámica, no estática. Traducida quiere decir 

que a diferencia de otros puestas en la organización, el Vendedor debe ajun

tarse a las cambiantes necesidades de la empresa; eato ea: en un periodo pue

de eer evaluada por el incremento en las ventea; en otro periodo por el ser

vicio y atención a eu cartera de clientes y; en otro, por promoción, penetra

ción de nuevos productos o de poco desplazamiento, etc •• Todo eato como ya lo 

dijimos en baee a lee necesidades del momento de la empresa. 

h) El Vendedor requiere de una permanente y actualizada capacitación. Su tra

bajo ea dinámico, necesita estar al die con todos loe factores que puedan a

fectar au trabajo, en forme positiva o negativa, conocer y percibir el cante~ 

to del mercada, le competencia, tecnolag!a y nuevos praductaa que demanda un 

pÚblico canaumidor. De ah! que se hace imprecindible que especialistas en di.§. 

tintas ramas (mercadotecnia, producción, ecanom!a, etc.), estén continuamente 

nutriéndolo de la que sucede y del cómo puede afectarle. 

Por Último, y para concluir con este estudio, queremos dejar manifiesto que el 

éxito de laa grandes empresas ea debida a que han sabida valorar la irrportan-
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ciü de su fuerza de ventas y gracias a esto, han desarroll;vJn todas las apo

yas requeridos para fortificarla, entre ellas y ca~ parte medular •••••••••• 

LA CAPACITACION. 
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