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INTRODUCCION 

El presente trabajo "EL PROCESO DE CAPACITACION PARA VENDEDORES DE PISO EN 

UN SISTEMA DE TIENDA DEPARTAMENTAL", fue elaborado para satisfacer las necesid,! 

des, que en materia de capacitación, presenta una empresa mexicana que se dedi

ca a la compra .. venta de ropa hecha en general, 

Dicha empresa recientemente ha creado la ¡;olÍt ica de expansión de sus tie.!!, 

das hacia provincia, Por ello ha tenido que contratar personal de nuevo ingre

. so y crigiuarios de los Estados donde inaugura sus Unidades. 

Cabe decir además que en estos Estados no existen empresas de la magnitud

de la que se hace referencia y la población que acude a ella a solicitar empleo 1 

no posee la experiencia de trabajar en tiendas departamentales. 

También son en su gran mayoría jóvenes desertores de algún sistema educ.1ti 

vo o reprobados¡ y mujeres amas de casa cuya situadón económica o incluso fami 

liar las erupuja a convertirse en personas productivas, 

Para poder solventar esta situación, se propuso el capacitar a estas persf?. 

nas y convertirlas en profesionales de la venta en piso, 

P6ra ello se elaboró un programa de capacitación, configurado por cuatro -

cursos: INDUCCION, VENTAS I, VENTAS II y RELACIONES HUMANAS, 

Loi; resultados de la planeación, realización y evaluación de dichos cursos 

se muestran en el capítulo IV, el cual ea la parte práctica del presente traba

jo. 

La primera parte del trabajo está representada por un marco teórico 



En el primer capítulo SC' habla de la importancia del proceso de la C! 

padt3ción, cC'lmO un tipa de educación no formal que se otorga dentro de las 

empresas, Para ello se hace una fundament<1ción a nivel filosófico y pedag§. 

gico de la misma y se concluye realizando una reseña histórica de la educa

ción de adultt.is y los objetivos de ésta dentro de la empresa. 

El capítulo se¡il.undo contempla los fundamentos teóricos del proceso de 

enseñanza-aprendizaj~ y que sustentan la parte práctica del trabajo, 

El tercero presenta una visión general de la actividad de la venta en 

la actualidad, asr como su definición de venta en piso y el perfil deseado 

del vendedor de piso. 



PRIMERA PARTE 

T E M A 

l. LA CAPACITACION COMO ELEHENTO EDUCATIVO DENTRO DE LAS EMPRESAS. 

Es necesario dentro de este punto hacer la distinción entre los tér

minos '1educación 11
1 "capacitación" y "adiestramiento" por ello es indispe!!. 

sable entrar en el campo de las definiciones y de esta forma conocer la 

relación entre loa tres.para posterionnente dar los conceptos precisos. 

La palabra EDUCAR proviene C:e la raíz latina EDUCARE que significa -

llevar, cunduc.ir, sacar de, extraer. En un principio significaba las ac

tividades de ~uiar y criar básicamente animales. Posteriormente, este ·· 

significado se entendió C'omo crianza y conducción de niños. "En el siglo 

JQ6 .. 43 a.de J .C, 1 Marco Julio Cicerón pror>uso dar a la palabra C!ducación 

una acepción específicamente hurrtana, con el vocablo humanita y pudo desi,s. 

nar lo .que. a .diferencia de los animales, sólo a.l hombre le es dable crear 

y asimilar (conocimientos, hábitos morales, len~uaje, etc.). La humanita, 

por otra parte, no era otra cosa qu~ 1..i traducción latina de la ~alahra -

griega PAIDEIA, ello es, fonnación hur.illna" ( 1 ) , 

Ante esto se denota, que el sujeto de la educación es el HOMBRE, és

te se· desenvuelve y desarrolla inmerso en c~ntinuas relaciones con otros 

hombres, de éstas su experiencia se (!nriquece y su personalidad adquiere 

nuevos matices de madurez, 

La actividad .misma de convivir, supone la identificación plena con -

( 1) Larroyo Francisco, La ciencia de la educación. 
Ed.PorrGa. México 1978. P. 35 

l. 
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el tipo de sociedad a la que pertenecemos, así como la necesidad de sen-
tirnos integrados y aceptados en. un grupo o p.rupos determinados 1 por esto 

todos necesitamos de todos, debido a la diferenc:ins de conocimientos y h.! 

bilidades que cada uno posl.!cmos y que nos vienen dados a través de la cu.!. 

tura. 

Utilizando la definición del Dr.Fco.Larroyo en cuanto a educación: -

"Es un fenóme;io mediante el cual el individuo se apropia en mlis o menos -

(len~ua, ritos reli~iosos y funerarios, costumbres morales, sentimientos, 

conocimientos) de la sociedad en que se desenvuelve adaptándolos al esti

lo de vida en donde se desarrolla", ( 2) 

Es por ella que la educación es algo necesario para el desarrollo y 

superación del ser humano es'', •• Una forma de vida que prepara un modo 

de vivir más perfecto" ( 3) 

La educación es un proceso permanente a tr1vé1 del cual se buaca la 

perfección humana, en todos sus aspectos. 

En calidad de adulto, el ser humano sigue educlndoae, por ejemplo -

dentro de su trabajo en determinada !apresa, tiene que aprender reRlaa o 

poH'.ticas de la milma, un lenguaje 1dmini1trativo (araot), ciertu coa-

tumbrea o noniaa que poseen loa mieabro• del grupo laboral. conocimien-

tos y habilidad11 para deaempeñar un p\Mlto, pero aquí cabe aeilalar que 

este ti?O de educación dentro de la Ellftlsa tiene doa finea: Desarrollo 

personal y el aumento de la 9roductivid1d. 

Este tipo de educación contribuye a la fomación elildnar del 1er -

( 2) LARROYO, Feo. ~·P. 42 

( 3) GARCIA HOZ V., Principios de oeda1ogta sistemltica. 
Ed. Rialp. Madrid, 1978, P.27 
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hwuano, pero en forma parcial. Es aquí donde se divide a la educación P.! 

ra entenderla dentro del ámbito laboral, y que se le han llamado genéric! 

mente capacitación y adiestramiento. 

Arias Galicia define al adiestramiento y la capacitación como: 

11 ADIESTRAHIENTO : Es proporcionar destreza en una habilidad adquir! 

da, C'.asi siempre mediante una práctica m4s o menos prolongada de los tr,! 

bajadores de carácter muscular o motriz. 

CAPACITACION: Adquisición de conocimientos 1 principalmentP. de cnrá.!:, 

ter técnico, científico y administrativo. 11 (4) 

Cabe aún hablar de otro conrepto relacionado con la educación en la 

empresa y que contribuye al crecimiento de la personalidad del trabajador 

EL DESARROLLO: "Progreso integral del hombre que abarca la adquisici6o -

de conocimientos, fortalecimiento de la voluntad, la disciplina del carlE_ 

ter y la adquisición de todas las habilidades que son requeridas para el 

deaarrollo de los ejecutivos._ incluyendo aquellos que tienen 11.la alta je

rarqut.a en la organhaciOn" de las Empre111 11 , (5) 

Sin embargo ha de decirse que el de1arrollo aSlo es exclusivo de -

loa ejecutivos. 

Desglosados cada uno de loa tCrmino1, para evitar problemas de se.a.In_ 

ARIAS GALICIA FERNANDO, 11Adiestreiento de recursos humanos". 

Ed. Trillas, México 1973. P. 319-320 

GUZMAN VALDIVIA, ISAAC, Problemas de administración, 

Ed. Limusa-Wilwy, México, 1979 P. 69 
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tica se ve, que la capacitación y el adiestraJt1iento forman parte del proceso 

educativo, ya que son actividades en las cuales se determinan necesidades -

educativas reales del personal de una Emrrcsa y que tienen como fin el lo--

gr3r un cambio o desarrollo de conocimientos 1 habilidades y actitudes en un

dcterminado plazo de tiempo. 

En toda Empresa en desarrollo es prioritario que se genere la necesidad 

dtl capacitar a los trabajadores para que logren unn educación integral y és

ta repercuta en el bien de ambas partes. 

Dando prioridad a los conceptos de capacitación y desarrollo ya que és

laD pe.rmitirán la adquisici6n de conocimientos a los tl'abajadores y mejora -

de sus actitudes, cabe hablar para efectos de este trabajo, de una clasific.! 

ctón de estos conceptos, con base en determinados fines. 

• CAPACITAC!Otl 

A) EN RAZON VE SU AMPLITUD 

- La que se da sobre conocimientos específicos en un puesto. Ej. 

Vi:!nta de cámaras fotográficas. 

- La que se otorga sobre conocimientos generales de un oficio, 

Ej, La venta en general. 

- La que se imparte sobre conodmientos de toda una área o rama 

comercial, Ej. El proceso de venta en un sistema de tienda

departamental. 

B) EN RAZON A QUIEN SE IMPARTE 

- Empleado, ej, Vendedor 

- Supervisor, ej. Jefe de Ventas. 

- Ejecutivo, ej. Gerente de tientJa o director comercial (6) 

(6) CFR. REYES PONCE, AGUsrIN. Administracign de Personal. 
ED. LIHUSA. M~xico 1932 Pp. 107-108 
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* DESARROLLO 

El desar~ollo es el proceso de formación en que se utiliza un procedi

miento sistemático por medio del cual el personal administrativo de -

cualquier nivel en la empresa, puede aprender conceptos abstractos y .. 

teorías para propósitos educativos generales a largo plazo. 

La mayoría de las situaciones dP. desarrollo, no sólo de ejecutivos, se 

dirige a su preparación para el manejo de las relaciones humanas y de

la habilidad para In toma de decisiones, enfatizándose en esta última, 

ya que, el personal de rango medio así como los directivos, gerentes,

ejecutivos o cualquiera que sea la denominación que se les dé, tienen

como función primordial tomar decisiones. 

De modo que, la clasificación correspondiente incluye dos componentes: 

- Un componente de habilidades técnicas. 

- Un componente de habilidades para las relacioneR humanas. 

A) FOllMACION EN CONOCIMIENTOS TECNICOS 

- Desarrollo en el trabajo.- Capacitar a una nueva persona que -

ha sido colocada como sustituta en un cargo ejecutivo. 

- Desarrollo simulado.- Dolar al personal de ejemplos de situa-

ciones típicas que debe manejar. Estudio de casos y juegos ge

renciales, 

- Instrucción en el aula.- Conferencias y mesas redondas para el 

desarrollo de conocimientos técnicos, 

8) FORHACION EN RELACIONES HUMANAS. 

- En el trabajo.- A nivel ascendente, horizontal y descendente. 

Incluye tanto las relaciones interpersonales a nivel interno, -

como las relaciones institucionales e interpersonales con clie!!. 

tes y proveedores. 

- Simuladas 

- En el aula 
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1.1 ANTECEDENTES LEGALES DE LA CAPACITACION EN MEXICO. 

La inquietud legislativa en el derecho del trabajo (1931) se inició -

al reglamentarse la ley de contrato de aprendizaje donde se mencionaba que 

las empresas estaban obligadas a tener aprendices. Este fue suprimido du

rante la reforma de 1969-1970 debido a au inutilidad, ya que en el tiempo 

de ~u vigencia no se aportaron loa, cambios esperados en el irea de los r!_ 

curaos humanos. En 1970 la nueva Ley Federal del Trabajo incluyó entre -

sus disp.osiciones las fracciones XIV y XV del artículo 132. 

11ART. XIV. Hacer por su cuenta, cuando cm!Jleen más de cien y menos 

de 1~il trabajadores, los gastos .indispensables !Jara sostener en forma de

corosa los estudios técnicos, industriales o prácticos, en cPntros l"lspe-

cialea, nacionales o extranjeros, de uno de sus trabajadores o de uno de 

los hijos de éstos designando en atención a sus antitudf!s, cualidades y 

dedicación, r.ior los miemos trabajadores o patrón. Cuando tengan a su -

servicio. mis de mil trabajadores deberñn soiJtener tres becarios en las -

condicionl's señaladas. El patrón sÓlC'I podrá c:.nncelar la beca cuando sea 

reprobado el becario en el curso de un año o cuando observe mala conducta; 

pero en estos casos será sustituÍdo por otro. Los becarios que hayan te.!_ 

minado sus estudios deberán prestar sus t1r:r.vicios durante un año, por lo 

menos, al patrón que los hubiese becado." 

11ART. XV. Organizar ?ermanentemente operi5dicamente cursos o ense-

ñ.~zas de caracitación profesional o de adiestramiento para sus trabajad~ 
res, de conformidad con los planes y programas que, de coman acuerdo ela

~oren con los sindicatos o trabajadores, informando de ellos a la Secret!_ 

ría de Tr.&:bajo y Previsión Social o a las autoridades de trabajo y previ

sión social de los Estados, Territorios y Distrito Federal. Estos !".'Odrin 
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implantarse en cada empresa o para varias en uno o varios establecimien-

tos o departamentos o secciones de los mismos, por personal propio o por 

profesores tecnicos especialmente contratados, o por alguna otra modalidad. 

Las autoridades de trabajo vigilarán la ejecuciGn de los cursos de enseña!!. 

zas. 11 (7) 

Al no reglamentarse adecuadamente estas disposiciones y permitir que 

la capacitaci6n se impartiera por medios diversos, no se obtuvieron los f.!, 

sultadns y de1eados. Pasaron aproximadamente 8 años durante los cuales no 

se prornovi6 su cumplimiento. Con el cambio de gobierno de 1976 se inicia -

un movimiento para formalizar esta le~·· Y ast la obligacil5n patronal de C! 

pacitar y adiestrar a los trabajadores se eleva a rango constitucional con 

la publicación en el Diario Oficial del 9 de enero de 1978, de una adición 

al artfculo 123 constitucional en au fracción XIII y entr6 en vigor el pr,! 

mero de m•>'º del mismo año. 

''ART. 123 fracc, XIII. Las atpresaa, cualquiera que sea au actividad 

estarin obligadas a proporcionar 1 aua trabajadorea capacitaci6n o adies

tramiento para el trabajo, La ley reglmentarta determinar• loa •i•t .. 1 1 

111ltodoa y procedimiento• conforme 1 loa cualea 101 patronea debarist c-

plir con dicha obligación," (8) 

La obligaci6n de capacitar y adieatrar ae encuentra reglamentada en 

la Ley Federal del Trabajo (Trtulo cuarto, capitulo III bia, Articulo 153, 

en aus fr1ccione1 de la A a la X), 

11.UT. 153-A. Todo trabajador tiene el derecho' a que au patr6nla pr~ 

(7) CAVAZOS, F. Baltasar. 11Nueva Lev Federal del Trabajo" T••tizada y 

Sistematizada. Ed, Trillas, México, 1984, 

(8) Ibidem. 
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porcione capacitaciOn o adiestramiento en su trabajo que le permita elevar 

su nivel da vida y productividad, conforme a los planea y programas formu

lados, de común acuerdo por el patrOn y el sindicato o sus trabajadores y 

aprobados por la Secretaria del Trabajo y Previsión Social." (9) 

A finales del año 1978~ la Secretaría del Trabajo y Previsión Social

envía un memorándum a miles de patrones para recordarles y enfatizar la -

obligaciOn que tienen con sus trabajadores en materia de capacitación. 

Dentro de la STPS (Secretaría del Trabajo y Previsi5n Social), se - -

cre6 un organismo descentralizado que serl'a el respons1ble de la coordina

ción de esfuerzos para la impartición y control de la capacitaci6n i UCECA 

(Unidad Coordinadora del F.apleo Capacitar.iSn y Adiestramiento). El 30 de

diciembre de 1983, desaparece UCECA y se centraliza en la STPS 1 el oraani!. 

mo que haata nuestros días controla y verifica la capacitación: la DGCP 

(Dirección General r.le Capacitac:Í.Sn y Productividad) dándose a conocer los 

siguientes cambios en el diario oficial del 10 de asosto de 1984. 

Dt!lafortunadaente e1ta ley no ha aid:o totalaente efectiva pues por -

una parta 11a autoridad•• en la •atería. han peraitido abuaoa d1 111 Empr!. 

(9) CAVASOS s. Baltuar, Ley Federal del Trabajo, Tematiaada y Siat .. ot!. 
zada Ed. Trill11 Múico 1984. 
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sas a esta ley de capacitación y adiestramiento, otorgándoles prórrogas -

para dar cumplimiento a la misma'. 

Por otra parte, las empresas no han adquirido una clara conciencia -

de los beneficios que otorga el capad tar a su personal, viendo a ésta e!, 

clusivamente como un gasto, míis que como una inversión. 

Por otra parte, Ja capacitación tampoco lograra su cometido, si la -

persona a la que se le delega esta actividad (tal es el caso de la capaci 

tación Interna\ no posee una buena formación educativa, pues de nada serv!. 

rá tener el mejor mobiliario y materiales didácticos si el fostructor de! 

conoce el proceso de formación integral del hombre. 

También es importante analizar que muchas empresas y personas que -

venden ºcursos de capacitación en., • 11 se Qan dejado ir por el lado comer

cial y no por el desarrollo integral de la persona. 

Dichas empresas, venden sus cursos, pero no observan si los mismos -

satisfacP.n plenamente las nece<:>idades de 1.as personas que lo reciben. t8!_ 

poco suelen realizar seguimiento de los mismos, ceinvirtiéndose así en cu!_ 

sos esporádicos y adcm:is sumamente técnicos 1 r¡ue no contri huyen a unn fo!_ 

mación integral. 

Sería conveniente que las autoridades en la materia. teniendo conoc,! 

miento de esta anomalías, tomarfin medidas mis estrictaa al respecto y CD.!!. 

juntamente con las ampresas cumplir honestaml"nte con las obligaciones de

capacitaciOn y adiestramiento que nos señal11 la Ley Federal del Trabajo. 



10, 

1.2. FUNDAMENTACION PEDAGOGICA DE LA CAPACITACION. 

La capacitación como elemento educativo, hace referencia a un proce

so de enseñanza-aprendizaje mediante el cual se adquieren conocimientos -

habilidades, encaminados a mejorar el trabajo de un empleado. 

Para ello, es indispensable,, que el trabajador adquiera una actitud 

de mejora laboral y personal, ya que sin ella no lograría la adquisición 

de conocimientos ni habilidades en forma ó'ptima. 

Si la capacitación es un pt"oceso de enseñanza-aprendizaje, es necea.!_ 

ria entender este proceso, La enseñanza en término muy amplio se refiere 

a la forma en que una persona muestra, advierte, indica, o deja ver algo. 

Aqu.t se ve que cualquiera de estas acciones no revelan un fín educativo, 

pues no llevan a la persona que se enseiia a un perfeccionamiento: ".,,, 

Guiar al hombre en el desenvolvimiento dinlimico a lo largo del cual va -

formándose l!D cuanto persona humana provista de las armas del conocimien

to, de la fortaleza del juicio y de las virtudes morales, , mientras que -

al mismo tiempo, va enriqueciéndose c'on la herencia espiritual de la na-

ci6n y de la civil.ización a las que pcrtc11e1;.e 1 quf'.dando así asegurado y a 

salvo el patrimonio secular de las 'teneraciones," (10) 

Es. necesario que la enseñanza involucre otras acciones como la INS-

TRUCCION ya que" ••• toda instrucción tiene sentido pedagógico. Dicho de 

otro modo, existen enseñanzas quenadatienen que ver con la tarea de edu-

car1 mientras que la instrucción no se da, de hecho, sino en virtud de un 

propósito o de una realidad pedagógica." (U) 

(10) MARITAIN 1 JACQUES. La educación en esto• momentos cruciales, 
ED.DESCLEE DE BROWER. Buenos Aires, Argentina. P. 21. 

(ll) GARGIA HOZ, VICTOR • .2JWOü: P. 129 
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Pero para que t!l hombre alcance su pcrfeccionilJlliento a través de la -

enseñanza y lJ. instrucciOn se nt!<7esita el último elemento que cierra este 

proceso dinámico y que es el aprendizaje el cual consiste en adquirir nu!. 

vos conociruientos o actualizar otros que ya se tenían, pero siempre ase~ 

rando la perriancncia de ellos en el sujeto. 

Por lo tanto:"., el fin de la enseñanza está en el aprendizaje y en -

la instrucción." ( 12) 

Si la capacitación es un proceso de enseñanza-aprendizaje, se enseña

rán conocimientos, habilidades y actitudes que ayuden a la persona a desem, 

peñar en una mejor forma su trabajo. pero no debe solamente quedarse en un 

plano técnico sino que deberá contribuir al desarrollo y perfeccionamien

to integral del trabajador, el cual mediante la instrucción y el aprendiz,! 

je lograrii hacer suyos estos conocimientos o los actualir.ar8 para perfec-

cionarse, 

Pero también cabe hablar de que este tipo de enseñan1a-aprendhaje -

tendrá ciertas característica ya que el sujeto de esta capacitación ea un 

hombre ADULTO y por lo tanto se tienen que conocer' loa principios de la -

formad6n de adultoa y c6mo aprenden estos. 

Concluyendo, se dice 1 que el aprendizaje es un aspecto decisivo pa

ra la cornprensión de la enseñanza. 

En cuanto al aprendizaje, una de la1 definiciones mSa generalizadas 

sobre el niiamo es la de: "un proceso por el cual la conducta cambia co110 

resultado de la experiencia" (13) 

(12) GARCIA HOZ, V. ~· P. 220. 

(13) KUETHE L., JAHES. Los nrocesos de enseñar y anrender. 
Ed.Paidós. Buenos Aires, 1971. P.16 
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Por lo t:rnro, el ;;ipr"ndüajt.! ts c-l proct!SO a través de.1 c•Jal se ad-

quieren o m~idifican cor¡,)cimi~ntos, hnbilidades y dcticudes 

CONOCIMIENTOS. El hombre desde la infancia y a lo largo de su vi 

da, aprende o modifica conocimientos, los cuales utiliza en un -

momento dado para solucionar un problema. Estos conocimientos -

adquiridos puede vQlverlos a utilizar, desecharlos o modificar-

los, esto según las experiencias que va adquiriendo. 

El hombre, además, se relaciona con otros hombres, los cuales le 

proporcionan una serie de conocimientos que él no posee y de és

ta relaci6n, sus conocimientos van creciendo. 

HABILIDADES. También el hombre va aprendiendo a realizar una se

rie de actividades que necesita hacer con destreza. 

ACTITUDES. El hombre a lo largo de su existencia aprende actitu

des, bs cuales son di1posicione1 mentales que va desarrollando 

en bue al cúmulo de experienciu que posee y las cualea pravo-

can que ae dirija hacia el logro de objetivo• o mrt11. 

El adquirir conocimientoa, habilidadea y actitudea puede lograrse a 

travfa de aetas diferentes modalidades d• aprendizaje: 

ASOCIACION. El cuando en la aa11ori1 deterainadoa eucesoa 1e conser

van, que cuando ae evoca uno, aa presente el otro. AriatStele• fol'9UUi 3 

leyes de la aaociaci6n: (antigüedad, c:ontr11te y 1e•ejan11). 

CONDICIORAMIEtn'O CLASICO. Eata forma da a,rendhaje fue deacubierto por 

Pavlov: "El c:ondicion•ianto clasico ea la formaci6n de una 11ociaci6n en. 

tre un esdmulo llamado condicionado y una respuesta, por medio de la re

presntación frecuente de un estímulo condicionado con estímulo absoluto -
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que r,iroduce la respuesta original. La re1!Jpuesta original al estímulo ab

soluto se llama absoluta. La respuesta aprendida es el reflejo condicio

nado.11 (14) 

CONDICIONAMIENTO OPERANTE O INSTRUMENTAL. Este consiste en aprender 

una respuesta para lograr algo como satisfacer necesidades b3sicas, adap

tarse al medio ambiente, etc. 

APRENDIZAJE DE RESPUESTAS ZIULTIPLES. Se da cuando se adquieren pau-

tas, sucesiones de palabras, números, etc. En este aprend.izaj1! se utili-

2a la mernorización, 

APRENDIZA.JE COHO LOGRO DE COMPRENSION, Esta forma de aprender depen

de del significado que el suceso, ser u objeto represenl.:a para la persona. 

La capacidad de comprensión que posee el ho;nbre va madurando y aumenta -

con el caudal de conocimientos que éste obtenga, 

El adulto, dentro del proceso de capacitación, utiliza estas modali

dades del aprnndizaj<.:, pero las más frecuentes son~ Por asociaci6n 1 pues 

evoca experiencias pJ.sadas con sucesos recientes, Condiciona.miento ope-

rante, para adaptarse al medio laboral el sujeto aprende conceptos tl!cni

cos, ciertas habilidades, etc. A!lrendizaje como logro de comprensión -

aquí el hombre valora los conocimientos, habilidadEis y actitudes que ad";

quirirá en los, cursos de capacitación ya que estos contribuirán a su des!. 

rrollo laboral y persona l. 

Para que el aprendizaje del adulto se realice 'en forma s1tisfactori1 

es conveniente establecer ciertas condiciones: 

(14) MENESES !!ORALES, ERNESTO, Psicolodt 1eneral. 
Ed.TrillRs. México, 1978, P,213. 
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El adulto debe pose.:!r plena cond-?ncia de su necesid3d por adqui

rir nuevos CC\nocimientos,, habilidades y actitudes. Pero este - -

aprendizaje debe ser aplicable in:ne~iatamente. 

El adulto aprende mejor con la práctica que en teoría. Ya que -

practicándolo lo retiene y fija mejor. 

El adulto le ~usta discutir, reflexionar y establecer soluciones 

a dctenninados problemas, no les ¡!USta que se le imponga nada. 

El adulto gusta a!lrender aquello que está apegado a la realidad, 

por ello se les debe plantear problemas prácticos y verídicos, 

Aprenden en ambientes informales. Es decir, espacios acondicio

nados y ambiente oro;->icio que permitan llevar a cabo un buen - -

aprendizaje. 

El adulto busca los logros de lo que está aprendiendo y no le Í!!. 

teresan las calificaciones, las cuales incluso los atemorizan. 

Con todo lo ex!JUesto se ve que el proceso de Enseñanza .. aprendizaje -

en la capacitación es un proceso acth•o y positivo a través de la activi

dad individual; es decir el instructor funge como a~ente de cambio que h!_ 

ce que las cosas sucedan a través del desarrollo en conocimientos, habil! 

dades y actitudes de los oarticipantes. 

Concluyendo: si el trabajo'es una actividad que el hombre ha de te

ner de por vida '! la educación es tambUn un proceso vitalicio, la capac,!. 

tación, ha de ser pemanente en el trabajo, ya que", •• debe orientarse a 

que la persona aprenda a aprender pan aprender a ser y así aprender hacer." 
_(J,5\_ ____ _ 

(15) SILICEO,ALFO~'SO. Ca2asitai;iQn y Desarrgl1g rlq Pe:r;•npal, 
Ed,Limusa. México, 1982 P.16. 
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1.3 FUNDA!iENTACION FILOSOFICA Y SOCIAL DE LA CAPAC!TACION EN EL TRABAJO 

La palabra TRABAJO, se piensa que sus raíces y significados provie-

nen de las voces, latina: TRIPALIUM (tres palos) y griega: (LABEO) (vaci

lar bajo gran peso), dando a esta palabra un sentido de penalidad, tortu

ra o molestia. 

En un sentido vulgar pucdr. tener diferentes acepciones, desde el --

punto de vista jurídico, amplio, económico y humano, como la que señalan 

G.Guuentti¡ L'Uomo ei Deni: "Es una actividad útil que tiene un fin di_! 

tinto de ella misma. 11 (16) 

Como útil estaría el hablar de l.1s repercusiones materiales de dicha 

actividad para satl.sfacer necesidades b!Ísicas al hombre como beber, comer 

vestir, vivienda, etc. 

Pero ,!Jn fin distinto de ella misma es pensar en una trascendencia o 

autorealizitci5n de la peroona que ejecut:a dicha actividad. 

El trabajo en la empresa es una o varias actividades que realiza uno 

o varios hombres con el fin de alcanzar objetivos económicos, Sociales y 

espirituales conjuntamente. 

"El trabajo es aquella actividad humana que por su miB1:1a naturaleza 

(16) Citado por REYES PONCE AGUSTIN. "Ad111iniotraci6n de oeraopal", Ed.L.! 
musa México, 1982 P.42. 
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sa ordena a la producción de v..ilores materiales o espirituales. 11 (17) 

El trabajo es una actividad· enraizada e inherente en la vida misma -

del hombre, ya que éste desde que apareció en la faz de la tierra, tuvo -

que dedicarse a realizar al~ún tipo de actividad que involucraba un esfue!. 

zo humano y cuyo fin era satisfacer en un principio, necesidades biológi

cas. 

El trabajo como una actividad, pretende conseguir una obra o resul-

tado a lograr. 

El trabajo es pues, un medio, para la obtenciOn de algo, y a este al 
go, está subordinada, en algún sentido, la actividad realizada. 

El trabajo puede observarse bajo diferentes aspectos. As! vemos que 

desde un punto de vista paicosocial, el hombre como un ser consciente al 

desarrollar su actividad laboral experimenta una serie de sentimientos y 

estados de Snimo. En la actividad el hombre pone en pd:ctica sus poaibi 

lidadea, eus •ptitudee. El hombre siente la necesidad de estar ocupado, 

de tener algo que hacer. PeicollSgicamente el hombre sin que hacer 1e 

hunde, se frustra y ae siente despojado de su ser hOlllbre. 

Pero el hombre al vivir en sociedad, convive con 101 deml1 y enton

ces no solamente labora sino CO-LABORA. No solamente lleva él la carga 

del trabajo sino que le comparte con otros hombres. De esta forma 11 -

hombre va también expresSndose por medio del t~abajo y participando del 

trabajo de los demSs. Por su condición social, el hombre comparte el e!. 

fuerzo humano y debe ser co-part!cipe de SUEi logro~. Esto co111tituye -

una fuente de obligaciones y también de derechos. 

( 17) GUZMAN VALDIVIA, ISAAC. Contribución del trabajo al pro.~reso social 
Artículo de la revista ISTMO No. 125, México, 1979 P,11 
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Otro elemento particular dentro del aspecto social ~s ?:1 aspecto -

econOmico. El hombre d(spliega su actividad para la obtención de bienes 

necesarios, Si el hombre entiende como necesidades únicamente las biol§. 

gicas, la actividad econ6mica se convierte exclusivamente en una activi

dad productiva. El hombre por su forma de ser, puede ir ampliando el -

campo de sus necesidades y de hecho así ocurre ya que cada vez sur~en -

míÍs necesidades, Pero muchas de ésta!J no son tales, sino que son depen

dencias, ambiciones que el hombre se va creando y sin las cuales muchas 

veces podría incluso vivir mejor. En estos casos lo económico que era -

un instrumento de servicio y un aliado del hombre se convierte en su -

runo. 

El hombre se hace esclavo del trabajo y de la riqueza en vez de que 

sea Gl quien los domine y tenga para sí. 

El hombre será entonces un medio y no un fin, pues a través de fl 

se alcanzan obietivos o metas. 

Debe concedérsele al trabajo el valor que tiene como medio y a la -

vez coso necesidad que se impone pOr la naturaleza, pero no como un va

lor absoluto para la vida, ya que hay que trabajar ya11 
••• que lo que ha

ce de la vida algo inau1tituibl1 e itre!!iplatable 1 algo único, algo que -

s&lo se vive una ve1, depende del hombre rai.nt0, depende de qui¡n lo haga 

y de cSmo lo haga, no de lo que se haga". (18) 

El trabajo como se mencionaba anteriormente es una actividad humana, 

enraiza en la ·vida mina, pero cabe pre'guntar sobre el v1lor de la vida; 

¿por qu€ el hombre no' puede resolver su 1er en el mundo sin ser de algGn 

UB) FRANXL 1 VIKTOR E. Peisqepjlisie y sxietepsielieeq, 
Ed.Fondo de Cultura Económica. MéxicC'I 1982 P. 173 
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modo cl.'lns .. -iente de J-. .:\cia dónde va,quién es íl y qué debe hacer? Al respon

der a estas pre>!untas, la vida y la actividad del hombre encuentran un sen 

tido justCI ~· li1're. 

Para enti?nder el sentido de la vida del hombre y el sentido del tra

bajCI en ella, es conveniente realizar una revisión sociocultural 1 desde -

la antigüedad hasta la actualidad: 

Cuando el hombre aparece en la faz de la tierra, era un ser nómada -

que necesitaba satisfacer necesidades primarias (comer), y aqu! empieza EL 

TRABAJO. Pero este ser necesitaba la relación de otros seres semejantes -

para lograr satisfacer su meta y por ln tanto !'e unió parn poder recoler..-

tar frutos, ca~ar, pescar, ya que estas actividade!i enm imposibles de re_! 

!izar por un solo ser. 

Posteriormente surg~ la vida setlentnria, en ln cual el grupo se orgE_ 

n!zab.:i y era necesario repartir las '.' ~tividadca<; P.ntrC" los miembros de é11:te 

para logror los fines de bic11e~tar común. 

Conforme pasaron los años los grupos formaron sociedades más comple

jas en las ('.!ue aparecieron la c!ivisii5n de clnses, el concepto de prC\pied1:1rl 

priv.lda y la esclavitud, I.os <'~clavos ernn lAA persnnas .i las cualeR se -

les ordenaba realizar tareas, es decir, trabajo, 

En la Edad Media apar~ciPron grupos de hombres con una misma profe-

siiln u oficio, a los rzue se les dio el nomhre de gremi9s y cuyo ·objetivo -

era defender sus intereses comunes. Aquí se estable.ce una jerarquía de -

puestos: Maestro, aprendiz, etc. 

Como se denota en la antiP.Uedad el trabajo era menospreciado y las -

expresiones rebtivas a él revelaban el ••pecto ~oloroso, lastimoso y ea-

clavizante. El trabajo era la obra del esclavo )r el hombre libre y rico -

era el que podía dispensare~ de esa fatiga, de esa pena. 
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En la actualidad, el trabajo ha dejado de verse como u~a penalidad y 

se le ha dado su verdadero valor, 

La civilización moderna ha fomentado la técnica, y el trabajo se ha 

diversificado enormemente, se ha multiplicado. Esto ha permitido también 

que el trabajo sea menos penoso y se descubran atractivos y nuevas sati,! 

fecciones dentro de ésto mismo. 

Al evolucionar la actividad laboral, convirtiéndose en tareas más -

especializadas, tecnificadas, en una palnbra mis sofisticadas, es prior.!_ 

tario y necesario C?ue el hombre aprenda a realizarlas. Es por, ello que 

para poder realizar estos trabajos se ha tornado en un imperativo el PRQ.. 

CESO DE CAPACITAC!ON Y ADIESTRNl!ENTO, 

Cuando en la empresa o industria se capacita o adiestra a los trab_! 

jadores, se obtienen dos finalidades: Por una parte• la empresa logra 

mayor producción. servicio y atehc.ión y por lo tanto un incrcu1ento en -

las utilidades. Por otro lado el trabajador qlle recibe el proceso de e.!! 

señanza-aprendizaje dentro o por parte de la empresa logra aumentar o a~ 

t'uálfzar ·sus c'onocimientos, habili~ades y actitudes rPpercutiendo ello ... 

en un bien tanto laboral como personal. 

El hombre moderno busca realizar el trabajo en forma más sencilla, 

f8cil y llevadera, que le repercuta una gran satisfaccilin, 

Un proceso que contribuye a que el trabajo pueda realizarse de esta 

~arma y ~dem&s pendte el desarrollo y crecimiento del trabajador es la -

Capacitac~ón, 

Toda actividad humana que se realice dentro de un trabajo, serli re

compensado a través de un salario, el cual será el paga justo por el es-
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fuerzo realizado, son éstos los medios materiales a través de los cuales 

el hombre satisface las necesidades básicas. 

En la actualidad, la oportunidad de riqueza que tiene el hombre en -

el trabajo, le permite una gran movilidad social. En un trabajo, el ho!!!. 

bre, puede empezar en el estrato más bajo y llegar al más alto y puede -

adquirir condiciones sociales y económiclls muy favorables en el trabajo, 

que repercutirán en su vida personal. 

Todo hombre puede tener la capacidad de trabajar en ií:ata o aquella 

actividad pero lo importante es dar el justo v.dor que ésta posee como un 

medjo pues sería un error entenderlo como un fin, tal sería el caso del -

hombre que trabaja con el fin de enriquecerse y lleva una vida carente de 

sentido. 

Todo hombre, que gusta de su trabajo, obtiene una gran satisfacción 

al realizarlo correctrur.ente, 

Adenia de ello existe una aran rec0111penaa que actual•ente •• brinda 

a los trabajadores de las e11presH y •• 11 capacitaci6n ya que •diant• 

ella •• logra una eayor y 11ejor convivencia de loa •i•broe del 1rupo l! 

boral y adenils se contribuye al d•aarrollo individual de loa trabajadorea. 

Sin embargo existen aún muchos patrones que deaconocen laa bondades 

de la capacitación y ven a ésta coao un gran 1111to y no como una inver-

sión cuyos resultados se obtienen 1 mediano plazo, ea como aquella ani

lla que hay que cultivar, regar, abonar, etc. El c,Hci.ai .. to 1erl paul! 

tino, •• tl!ndr¡n muchos cuidados para cooaervarla aana y todo ello con

Lribuirá a que en un tiempo determinado otorge unoa buenos frutos. 

El trabajo no solamente será el m.dio !)or el cual se obtendrán bie

nes materiales, tambi¡n con él, el hombre buscará un crecimientC'! 1 una --
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evolución positiva que lo lleve a lograr r.ietas e ideas que repercutan en 

un perfP.ccionamiento personal, social y espiritual. 

Por lo tanto, la capacitación será el medio positivo mediante el -

cual empresa y trabajador lograrán satisfacer sus fines y CRECER ambas. 

"La capaciJad de trabajar no es todo, ni raz6n suficiente y necesa

ria para infundir sentido a la vida." ( 19) 

(¡9) FRANKL, V.~ P, 179 
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l. 4 HISTORIA DE LA ENSERANZA DE ADULTOS, 

Un elemento indispensable dentro del proceso de enseñanza-aprendiz.!. 

je, es el QUIEN fonna parte de €ate: INSTRUCTOR-PARTICIPANTE, ya que sin 

ellos no podría llevarse a cabo la enseñanza-aprendizaje. 

Ahora bien dentro de la capacitaci6n se da el procesa de enseñanza

aprendizaje pero éste es suceptible de modificarse en base a las ner.eai

dades y csracterísiticas del que aprende. Por ello el QUIEN en esta moda 

lidad lo conformar&n un instructor o conductor y el participante, es de

cir el educador y el educando, y una de las principales características 

de esto• ea que son personas ADULTAS. 

En foma amplia el con.cepto ADULTO se. define ccoo: ''Lleaado al -

th•ino de la edoleoceede" (20), Anelie•do ea ta definici6n el edulto 

aerl 11 peraona qua pa1S la etapa 1volutiY1 de la .tole1cencia y h• 11•-

gado a una •tapa de .. c1ur ••• 4• ••1or perfeccicm•i•ato 1 .a..Mio deaarro

llo fioiol81ico y paicolfisico, poHe indep•dencie de loe pedree on un -

sentido econOmico y afectivo y tiene una aeguridad interna, E1ta per10-

na podr•. situarse entre 111 edadea de 21 a 60 años dependiendo del can-

texto aocio-cultural ea el que vive. 

Sin •bar10 1 todoe e1to~ punto• no 91>ortan una id•• clara d• lo que 

es el h09bre adulto, y1 que 111 nece11rio t_.r en fot'll.I alobal loa el•9!!_ 

tos bio/psico-socialee para poderlo definir, P'.ntre lo• rrincipalea ele

mentos que definirán al adulto o al hombre maduro estari'.ant 

(20) Dicionario LAROUSSE, Ed. Larousse, ~ico, 1981, 
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- El adulto, biológicamente, tendri conformado una estructure cor

poral, bien definida. 

- Desde el punto de vista psicológico, el adulto poseerá un gran -

caudal de conocimientos 1 presentará manifestaciones superiores de la in

teligencia: tales como: mayor capacidad de raciocinio,dominio del pen

samiento, criterio propio, capacidad para resolver problemas, etc:. 

Afectivamente, este hombre, seré capai de dominar y canalizar sus -

emociones e impulsos 1 dentro de este estado, será capaz de sentir una -

fuerte relación emocional con el sexo opuesto. 

En esta etapa, la voluntad se encontrará regida por la inteligencia, 

por ello el hombre poaeeré conciencia de su libertad, actos, responsabi.

lidades, limitaciones y posibilidades. 

F.l adulto. también buscará lograr una serie de ideales o metas como 

la felicidad a través de una forma de vida concreta, el éxito, la tras-

cendencia, etc. 

Socialmente, el adulto, jugará diferentes roles sociales, a través 

de los cuales buscar& la participación social 1 empe~ando ésta con la ere.! 

ción de una familia. 

Dentro de su sociedad pretenderá satisfacer diferentes necesidades 

como: Reconocimiento, prestigio, poder, etc. 

Atendiendo a estos elementos, se puede decir que un adulto es la -

persona que ha alcanzado la madurez en cada uno de estos lmbitos, esto, 

sin embatRº• no es del todo posible ya que 0
.,. es preferible hablar de 

madureces específicas mis que de madures aeneral, o sea, en otros tfrmi• 
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ininos, de la adquisición de madureces en algunos planos que no están emp!. 

rejados con la adquisición de una nadurez en todos los planos. 

Las diferencias de madureces tienden además a acentuarse con la -

edad.'' (21) 

Es por ello posible, encontrar adultos que intelectual y socialmen

te sean maduros y sin embar~o dentro del plano emocional no la hayan adqu.! 

rido. 

Una vez descrito a groso modo, el perfil del adulto es posible des!_ 

rrollar la idea e historia de la educación de adultos, la cual es una -

educación pennanente, y cuando ésta se du en el trabajo, será de tipo r~ 

curren te. 

Como educación de adultos, pumazedier la definió 11 Uno operación de 

desarrollo cultural de la sociedad (o de los grupos que la componen), -

orientada conscientemente hada el desarrollo de la economía, de la soci_! 

dad y de la personalidad, por mediación de un sistema de aprendizaje per

manente o repetido que relaciona ln C"lltura de un individuo social con -

loa géneros y los niveles culturales u,j's aptos para suscitar este desarr~ 

llo.'' (22) 

Dentro de esta definición destacan tres puntos importantes: 

1. El aceptar la necesidad de la noblación de adaptarae racionalmente 

a un cambio permanente. 

2. El predominio para el adulto de la educación de la vida diaria en -

detrtmento de la educación en escuelas y universidades. 

J, La función creciente de formar individuos conscientes a la manipul! 

ci6n, es,ecialización técnica y a la nece1idad del cambio social, 

(21) PIERRE BERNARD/BERNARD LIBTARD. Edus•dAn pgrmanentg 
Ed.Oikos-Tau. Barcelona, 1980 P.46 

(22) PIERRE BERNARD/BERNARD LIETARD. Ibidem. p, 21 
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Como educación PERMANENTE, se entiende: "Un sistema global, cohereh 

te e integrado, diseñado para satisfacer las as~liraciones educativas y -

culturales de cada persona, teniendo en cuenta sus habilidades. Su in-

tenci6n es permitir a cada quien, a lo largo de su existencia y ya sea -

mediante RU trabajo o sus actividades recreativas, desarrollar su inte··

lecto y su personalidnd." (23) 

Como educación RECURRENTE, se comprende lo que "concierne esencia! 

mente a los program.1s peri6dicos de re-entrenamiento, capacitación y ac

tualización como un medio para res'londer a las demandas socioeconómicas 

~·vocacionales cambiantes," (24) 

La educación permantente se da dentro de un marco histórico de post

industrialización y no en un contexto histórico primitivo. 

Durante la época rire-industrial, el hombre estaba en una fase agrí

cola. Los estratos sociales eran rígidos. Todo ello hacta que la educ!. 

ción de esta etapa fuese autoritaria. 

Lle).'lada la etapa industrial 1 la sociedad se enfoca a la industria -

lo cual repercuta en desintepr11.cionee faailbres y las claae1 sociales -

se tornan mh flexibles. Aquí la sociedad ae limita a 1ati1fac•r aua ª.! 

celidade1 indu1triales. Y con esta evolución, se arriba a la época d• -

la post-induatrialhación 1 donde ae eruurcan diverao1 probl-• aocialea 

cron el desempleo 1 obRolescencia en la educación e ideolo111la1 (analfabe-

tismo, bajos grados de escolaridad, etc.). Y ea en eata etapa donde BU!, 

ge la educaci6n permanente, 

El riricrtero en aportar una idea sobre la educación permanente fue -

BARCHELA~D, en 1938, el cual entiende por educación permanente un campo 

f2 3) Citado por Hermanus FRANK. Educación de adultos, 
Su metodología y técnicas. Ed.Edicol. Mex. 1981. P. 10 

(24) llER.'IANUS, FRAllK. lbidem. P. 9 



específico de la formación de adultos. 

Sin embargo esta corriente se da más como un movimiento ideológico -

que didáctico. 

En 1972, Klri Kotasek retoma los conceptos de Barchelard, pero con-

cluyó dicienio que la educac"ión de adultos es un proceso de la educación 

permanente y la define como: "Proceso que tiene que ir eslabonando du-

rante toda la vida y que va unido con la enseñanza escolarizada y en es

ta educación intervil!ne toda aquella educación que no es sólo de la es-

cuela sino que es no intencionada (cine, televisi6n) ." (25) 

Entre los prindpios básicos que a través de la historia se han 

aportado con respecto a la educación permanente y de adultos están: 

Es una educación concre~a, real, basada en las experiencias del 

sujeto pero que responde al reto de la obsolescencia. 

Debe realiz1r1e en IJ11e 1 un proceso de co11Unicación. 

Educación desescolarizada • 

Educación flexible. 

Llena lu lasunaa de la educación e•colarizada. 
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!duc•ci6n que otoraa al de••rrollo de conoci•iantoa y actitud••• 

ousceptiblea do llOdificaroo do acuerdo o lo ovolucilin de la vida. 

Educación bas1d1 en la ayuda mutua. 

Dentro de l• educación de adultos es necesario señalar la forma en -

que aprende el adulto y1 que este aprendizaje e11 diferente al del niño, .. 

debido a que el adulto se encuentra influido por determinados factores -

psicológicos, de madurez social y de respon1abilidad. Por ello es conve

niente tomarlas en cuenta: 

(25) Apuntes de la Materia "Evaluación de Acciones y Programas Educati-
vos" Impartida por la tic.Lucero Nava Bolaños. Universidad Paname
ricana, Escuela de Pedagogía. VII Semestre. 
México 1982. 
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El adulto es un individuo con mud1a experiencia de la vida que 

tien~ r.uones impurtantes para querer aprender, esto no siJ?nifi 

cari que el aprendizaje· a conquistar le será fácil, pero sin e!!l 

har)?O se encuentra motivado ,ara ello, el instructor deberá -

aprovechar al máximo esta situación. 

El anrendizaje de los contenidos de un curso o programa, los -

elaborará con mayor ra!)idez, cuando l!stos se relacionan con sus 

.c.!xoeriencins anteriores. El instructor deberá conocer algunas 

de estas c>xperiencias y relacionarlas con los temas que tnttará, 

El adulto es capaz de analizar, razonar lÓ~icamente y emitir -

juicios, a diferencia de los niños, Pero en ocadones es inca

paz de comunicar o P.Xpresar sus ideas, debido n problemas de -

inhibición, falta de vocabulario y miedo a ponC'rso en rldiculo 

o a que }o critiquen. 

Todos estas i:<irJC:tH?stic.u emJnan aituadones socio-culturales. 

El Ü11itruct:or ~n esto.i .:.J;,¡01;1 1 Jebe propiciar un dima de confia.n;?.i.1 1 

y rei:;pt•Lo, provocando la pa.nidpadón C..:: LoJos los adclt.:is. tejes de -

qu~ L'l instructor imponga un :engu.Jje cultc 1 Jebe set• ::.1..:ncillo y felid~ 

tar a 108 adultOl:i por sus participaciones, 

Muchos de los partici:iantes en el proceso de capacitación mues

tran resistencia. al 1..Jmbio y a lati lJe,u. , . ..:onccptos nuevos, -

Esto se puede deber a que su fonua de actuar se ha ido moldean

do con experiencias y condiciones pasadas y por ello encuentran 

difícil abandonar prácticas anteriores que le han funcionado -

bien1 por otras desconocidas, 

En estas situaciones el instructor dará a conocer a los partic! 

!'antes las ventajas y desventajas de las pr8cticas nuevas en -

comparaciOn de las anteriores. 

Ellos son capaces de reflexionar en las mismas ya que no •on n.! 

ños. 
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Aún cuando el adulto se encuentra automotivado, para aprender. ·

el instructor deberá mantener y aumentar esta motivación dentro 

del proceso de enseñanza-aprendizaje. Esto lo logrará con una · 

atención esmerada y humana a los participantes, ader.iás de la -

elecci6n correcta de métodos y técnicas que se adecuen a las ca

racterísticas de los mismos, 

Sin embargo pueden existir otras razones que lleven al educando a 

desmotivarse o desinteresarse en el proceso de capacitación, entre estas: 

Cansancio físico 

Hala o deficiente alimentación 

Enfenrtedadcs. 

Problemas en la vis ta y en el otdo, 

Problemas familiares y laborales. 

Para el instructor vencer e'atos obsticulos es dif!cil, pero en la -

mt!dida de 61US posibilidades deberi conocer, comprender y ayudar a estos 

adultos, 

T•l Y~z esto suene utSpico y altruista, pero en ocasiones p•r• el 

adulto ea una ayuda y de1ahogo el que alJJuien •jeno 1 - - • -

su1 proble .. s, lo escuche y le brinda p1labraa de aliento. 

En algunos casos, dentro de un curso, habri participantes que -

se dediquen a estar conversando con otros o a molestar a algu-

nos compañeros, 

El instructor en ninguno de ea1tos casos debe. tratar al adulto -

e.amo un niño, calllndolo o castigándolo delante de todo el gru

po, 

Debe saber que estos adultos se comportan así por llaaar la 

atención del 9rupo y del instructor, Para resolverlo pueden -

existir dos vías: O bien el instructor hace participar con fl!. 
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cuenda a ese adulto para hacerlo sentir importante y reconoci

do o hablar con él en privado. 

A los adultos les a.i:trada que los contenidos .J apr~mler en los -

cursos sean más prácticos que teóricos, por esta razón los ins

tructores debedln conocer, manejar y dominar técnicas didácti-

cas, como la dramatización, audiovisual, etc. 1 además de que e_! 

tos mediC1s propician una mejor fijación del aprendizaje. 

Des!1ués de lo e){l>uesto, cabe hacerse una pregunta: ¿Qué es lo que -

mueve al adulto a educarse? 

En 1974, MOLES, hace un estudio con adultos para conocer cuáles son 

los motivos por los cuales un adulto se educa, y dice que estos son: 

11El deseo de promoción profesional y social son particularmentet 

la perspectiva de obtención de un aumento de salario o de un -

diploma como s!mbolo de statu11 social. 

El espíritu de competición 

La búsqueda de lucimiento social, 

La preocupación por comprender mejor el mundo. 

La neceaidad de coleccionar para 1cercarse a la noci6n de buli

mia cultural. 

El deseo de intercambio y encuentro11. 

En deaarrollo personal." (26) 

Estos motivo1 pueden variar de acuerdo a 11 edad, sexo, nivel de ª.! 
colaridad, factores económicos y socialee, etc. 

COCUELIN, define el aprendizaje del adulto como: "Formar a un adu! 

to es favorecer el devenii· global de IU personalidad y, partiendo del su 

experiencia vivida y de sus conocimiento1 adquiridos, permitirle adqui ... -

rir los elementos de todos los órdene• que le darán la posibilidad, aod! 

(26) PIERRE BERNARD/BERNARD J.IETARD.~; ,p, 50 
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ficando su trato social, de una realización más completa de su propia pe!. 

sona en una adaptación auténtica y realista para sí mismo a su medio. 11 

(27) 

Pare mncluir, es necesario decir una vez más que la educación de -

adultos se ubica dentro de la educación permanente y ésta es un tipo de -

educación no formal. (Consultar table de la página 32) 

El sistema de educación de adultos en nuestro país, lo constituyen -

cinco subsistemas que son: 

11 1) ALBAFETIZACION 

2) EDUCACION BASICA 

J) PROMOCION CULTURAL 

4) CAPACITAC!ON Y ADIESTRAMIENTO INDUSTRLAL 

5) CAPACITACION CAMPESINA" (28) 

La capacitaci6n como forma de educación de adultos, debe tomar en -

cuent• el perfil de estos, pero sin encaaillarlos, y siauiendo los prin

cipios de aeta educación pues de no ser aal' no propiciará el desarrollo 

del individuo. 

(27) PIEP.111 IERllARD/BERNARD LIETAID, ~ P.55 

(28) DE ANDA, H. Panorama de la educación de adultos. 
El caso de México. Publicado en Educación de adultos: Nuevas di-
mensiones en el sector educativo P. 248 
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!. 5, LA INTENCIONALIDAD DE LOS OBJETIVOS DE LA ENSERANZA DE ADULTOS DENTRO 
DEL PROCESO DE CAPACITACION EN LAS EMPRESAS, 

Al hablar de educación lo primero que cabe preguntar es: ¿por qué es -

importante tener objetivos de aprendizaje claros y definidos? En principio

no se podrá seguir ningGn proceso administrativo como el que implica la ela

boracicSn de un programa de capacitación si no se tienen definidos los objet!. 

vos; por otro lado, su especificación facilita la comunicaci6n entre los -

participantes en el proceso enseñanza - aprendizaje. De esta forma podrán -

identificarse en el mismo esfuerzo propiciando la cooperación y haciendo po

sible el trabajo en grupo, puesto que las aetas son comunes y se creari un -

clima estimulante para el aprendizaje y •• darl sentido a las actividades 

que se realizan. 

Loe objetivos se convierten pues en loa criterios de funC'-iona11iento que 

responden a las preguntas fundamentales acerca de la planeaci6n • realización 

y evaluación del proceso enseñanza - aprendizaje. 

El definir objetivo& •• indiapen~able, ya que aerii la blae para saber -

a d6nde se va a ir. Al ser realaente eficaces en el proceso se lograr8: 

- Proarmnar y estructurar adecuadamente las experiencias necesarias P.!!. 

ra la formación. 

- Seleccionar los procedimientos y técnicas más adecuadas, 

- Utilizar eficientemente los recursos didicticos disponibles. 

- Posibilitar la crítica del proceso y facilitar la correcicSn de las -

acciones necesarias. 

- Implantar un control efectivo para las ª'"~ciones de capacitación, 
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Si el aprendizaje es un c~bio de conducta, es necesario que al dise

ñar objetivos de aprendizaje, estos determinen en forma especifica las coE_ 

ductas que se pretenden lograr o desarrollar mediante el proceso de forma

ción. Es posible afirmar, con base en esta aseveración que, conjuntamente 

el instructor y el participante pueden determinar objetivos en las áreas -

cognoscitiva, afectiva y psicomotriz, de acuerdo a las necesidades que se

pretenden satisfacer, ya que mediante la actividad de ambos se logrará la

modificaciOn conductual deseada. 

¿C6mo se planean y seleccionan objetivos de aprendizaje para un pro-

grama de capad taciOn? Primeramente se deben considerar las caracterhti

cas de los objetivos, De aquí que para poder seleccionarlos se tienen que 

ser realista ya que si bien la instrucción es una alternativa a ciertos -

problemas, no se debe esperar que sea la única solución, ni que en el pri

mer intento ae logren resultados muy altos. Por otro lado, un curso espo

rádico, sin seguimiento alguno, no lograra sus propósitos. 

Antes de definir los objetivos es necesario analizar: 

- Los objetivos generales del lrea de conocimiento en que eat• situ.! 

do el curso. 

- Las necesidades específicas e individuales de las per1on11 a lae -

que se dirige el curso y que H derivan de su medio 1ocial y econ! 

mico (edad 1 sexo, posibilidad •• desarrollo y cualquier otro fac

tor determinante en el grupo). 

- Las exigencias que el medio loo impondd 'y los poaiblH oituacio-r 

nes de conflicto que se presentarán. 

No es posible olvidar la import1ncia que tiene la determinaciSn clara 

precisa y realista de los objetivos, ya que será el núcleo de toda pl11nea

ción, realización y evaluación. De esta manera: 
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Se determinará lo que se debe aprender y se le dará a cada as-

pecto su importancia. 

Se organizarán y programarán las actividades que se llevarán al 

cabot tanto por el instructor como por el eD1pleado. 

Se preparará el material necesario para la enseñanza, 

Se aplicarán los medios necesarios para evaluar objetivamente -

si se están alcanzando las metas y en qué proporción. 

Los objetivos son la base a partir de la cual se prepara el crite-

rio de medida, establecen lo cerca o lo lejos que se está del cambio de 

conducta deseado. Para el buen entendimiento de lo que se aspira a lo-

grar la descripción de un objetivo requiere que: 

Dic:a algo de los cambios en el estudiante, no una descripción 

del libro, del asesor o del tipo de experiencias que aerán viv! 

das durante el desarroÚo del curso. 

El objetivo indique los fines más no loa •edios; lo que se esp.! 

ra que se haga, no lo que se bar¡ riara que •e loa;re. 

Se definan las condiciones bajo las cuales el alumno realizari 

lo aprendido, ya que un cambio en ellaa puede ocasionar un ca•

bio en 101 objetivos. 

Se determine en qué nivel aedl conaiderada cOllO aceptable 11 t! 

rea, ya au en cantidad, calidad o tiempo; li hay algGn porcieJ!. 

to de error que pueda ser admisible, en quf tieJ!IPo debe reali--

1arse, o cuál 1er& la cantidad deseada, En e1te caao ea cuando 

ea necesario un juicio ill(larcial de tal foraa que quien detera! 

ne loa objetivoa tensa un profundo conociaiento y experincia • 

de lo que aerl la reali1aci6n aatiafactoria del proceao de en•.! 

fianza-arirendizaje de los adultos de la e;npreaa, 
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Cuando las empresas, a través dd proceso de capacitación, formulan 

objetivos de enseñanza realistas y <"oncretos, contribuyen a una mejora ... 

laboral y personal de los trabajadort!s y también a grandes beneficios P.! 

ra ellas. 

Entre estos beneficios y mejoras estarían: 

DisminuciOn de: 

Ausentismoe 

Indice de accidente& 

Retardos 

Violaciones a loa rt!glamentos ir.tcriores de trabajo. Ej. Rl no 

asistir puntualmente a los cursos de capacitación. 

Aumento y mejora de: 

Utilidades 

Ventas 

IA!todoa de trabajo 

calidad de la dirección y de la supervisión 

Calificaci5n del personal 

Grupo de ejecutivos potencialos 

Actitudes de los trabajadores hacia la empnaa. 

Satiabcción de loa trabajadores. 

Comunicaci6n 

Liderazgo 

Flexibilidad y adaptabilidad de la empresa a las condiciones -

cambiantes, 

Cuando 11 capacitaci6n es intern1, otorga loa' siguientes beneficio11 

Atiende necesidade1 reales de c•pacitaci.Sn, detectadaa a travfs 

de diversas técnicas. Ej, Observaciones directaa en un puesto o 

varios. 
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Planea la capacitación a corto, mediano y largo plazo, atendieE_ 

do a la urgencia de las necesidades que se presentan y antici~

pándose a las que vendrán. 

Controla y supervisa el rendimiento de los trabajadores capaci

t&.dos, mediante un seguimiento posterior a la verificación de -

los cursos, 

Justifica la inversión de la capacitación, al observarse los 1.2, 

gros alcanzados a través de ella. 

Desarrolla las habilidades del personal que puede fungir como -

instructor interno, ampliándose ast la plantilla de instructo-

res y satisfaciendo mi.e rápidamente las necesidades de capacit.!. 

ciéin. 

Estimula el desarrollo de todo el personal de la empresa, 

Atiende necesidades personales de quienes laboran en la empresa, 

a través de pláticas informales durante los cursoa. 

Estimula el hallazgo y desarrollo de la propia tecnología, muy -

necesaria y útil en nuestros días 1 ya que ésta reduce tiempos y 

esfuerzos. 

Propicia la investigación 'de nuevo1 m&todos de trabajo, los cua

lea facilitan la tarea a reali1ar por los empleados. 

Entre las mejoras personales que la caoacitación produce en los -

trabajadores están: 

El re.forzamiento de la autoestima o autocofianza del parti-

cipante. Los trabajadores, independientemente de su jerarquía 

dentro de la empresa, expresan una sensación de confianza en a! 

mismos al ser seleccionados para capacitarse. Este sentimiento 

;e ser alguien capaz de afrontar tareas de autoperfeccionamiento 

se convierte en una seguridad en s{ raismo 1 que es de gran valor 
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para la persona como ser humano y por ttmto incide en su efi--

dencia, 

El aumento o actualización de los conocimientos y actitudes que 

logra realizar el participante, lo hace que se sienta muy impo!. 

tantc principalmente a nivel laboral. 

También el participante durante el curso, en un ambiente más Í!l 

formal que el laboral, podrJi' convivir en forma más agradable y 

poco tensa con sus compañeros de trabajo, reforzando esto sus -

necesidades de pertenencia y estimación. Un estímulo e incentl, 

vo muy apreciado por las personas que participan en un curso, -

es la obtención de un diploma o constancia del mismo. 

El aumento del sentido de pertenencia a la organización y la ... 

igualdad de oportunidades conducen a mejorar las relaciones in

terpersonal es, 

El descubrimiento de potencialidades tanto de ellos mismos como 

de sus compañeros de curso y la generación de aspiraciones entre 

los participantes; el saber cada vez rnh acerca de un tema o -

acerca de otros de inter•s emergente. 

" 
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TEMA II 

2, EL PROCESO DE ENSEi1ANZA-APRENDIZAJ E EN EL AREA EMPRESARIAL, 

Las funciones importan~es de un pedagogo dentro de una empresa se-

rán facilitar y apoyar las labores de : Adiestramiento, Capacitaci6n y de 

Desarrollo de los trabajadores. 

Rna poder lograr con estas actividades educativas una formación in

tegral del trabajador, ea necesario hablar del PROCESO DE ENSEllANZA-APRE!!. 

DIWE 1 ya que éste se presentar¡ ceno indispensable de las mismas. 

Actualmente se pretende que la enseñanza sea integral, participati

va, recíproca, pr&ctica, activa ,Y planeada. 

La enaañanaa puede dividirse en dos aspectos: 

- Material, la cual consiste en la transmiai8n de conocimientos, -

contenidos y valorea. 

- Formal, eata es la foraaciliu intearal de la personllidad, 

La primera ae relaciona con la INSTRUCCION (Fenlllllno interno qua -

tiene cmo fin a cantidad de conocimiento• adquirido•). 

La enseñanza formal ea como el despertar de intereses, c¡tpacidades, 

destrezas, sentimientos, etc en la cual se toma en cuenta al HOMBRE. 

Al hablar conjuntamente de la enoeñan1a tQaterial y formal, se habla 



de la EDUCACIO~ INTEGRAL la cual, pretende formar al hombre en vase a los valo

res, potencialidades, contenidos, etc, 

Podemos decir en forma general que la enseñanza consiste en dirigir el -

aprendizaje de manera intencionada. 

Conio APRENDIZAJE se entiende un proceso por medio del cual el conocimie!!. 

to y la habilidad, los hibitos y actividades e ideales son adquiridos, reteni

dos y utilizados, originando progresiva adaptaci6n y modificación de la condu_s 

ta. 

El tU!r humano al necer \!t> capa;:: de adaptarse a los primeros meses de víct11 

o al medio ambiente, Al crecer desarrolla una conducta que es adquirida a lo -

largo de la vida que es el APRENDIZAJE, 

El aprendi1aje es cualquier cambio de conducta y que debe ser permanente, 

ocurre durante la pr!ctica. 

Una Vt!.Z expuestJ..a l.ls ¡;encralidadc.s, sobre los d'rminoc de la enseñan~rn '/ 

el aprenJizaje 1 es conveniente relacionarlos, pat'a as! poder entender la fun-

c!6n e import1111cia del proceao de enaeñanu-aprendi&aje, principalioente dentro 

de la capacitaci6n. 

El proceso de enseñanza-aprendizaje 1 forma parte de una raa de la pedag~ 

gia , denoainada OIDACTICA. 

"L• didlctica es aquella parte de la pedagogfa que describe, explica y -

fundamenta 101 métodos y tlcnicas •Is adecuadoa y ~fkacea p1:ra conducir al• -

educando a la progresiva adquisici6n de hlbitoa, conociaiento1 1 en auma a eu -

adecuada e integral formación. 11 (29) 

(29) !.ARROYO, Francisco: ~· P.254 
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Así pues,_._la didáctica se entiende como una disciplina educativa de 

carácter eminentemente práctico, que al ser una rama tScnica de la Peda

gogía, se ocupa de orientar la acción educadora sistemStica, es decir, la 

direcci6n del aprendizaje. 

11El pr~ceso enseñanza - aprendizaje, es, como un individuo adquiere 

nuevas capacidades y conocimientos. Constituye un proceso, porque la -

instrucción no puede ser un hecho aislado y estatico, sino una contrnua 

actividad paralela a la vida mi•a, Proceso, porque hoy en día no exia-

ten conocimientos definitivos ni estables, puta continu .. ente ae hace D!, 

cesario recont'lcer, actualizar y dar vigencia contfnua y aiatmftic:a al -

conoci111iento inicialmente adquirido" (30) 

Dentro del proceso enseñanza - aprendizaje debe existir un conduc

tor o guía de la enseñanza, 

Existe ade.m&s la persona que aprenda, lst1 tiene una conducta ini-

ci1l pero tambifn enfrenta una prol>lemitica o situaci8n presentada por -

el gula el cual le ayudar• para solucionar el problem1, Di dicha solu--

ci6n se deriva una modificaciSn de conducta permanente la cual deberi -

ser terminal o final, 

Y aat se repite constantemente eate ciclo, 

(30) BLOCK, ALBERTO, lnnovaciSn Educativa, Ed, Trillas 
México, 1981 P, 23 
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El proceso de enseñanz3-aprcndizaje, contempla unos pasos o momen-

tos, los cuahs e>m!1t.?zarán a fundonar al existir un problema o situación: 

l. PLANF.ACION. Consiste en preparar y or¡;o,anizar los objetivos, -

contenidos, métodos, recursos, tiempos, etc., en general todas las act!. 

vidades del apnndizaje a realizar, 

PARA QUE Objetivos, fines 

QUIEN Educando-educad..,r 

CO~ Ql'E Materia-contenido 

CO~to Método y recursos 

DONDE Lu~ar, 

CUANDO Tiempo, 

2. REALIZAC!OS O IMPLEHENTACION. Es llevar a cabo y de la mejor -

forma todo lo planeado, 

Dentro de eate paso •• pueden cambiar las. actividades del aprendiz!, 

je, de acuerdo a las necesidades e intereses del que aprende. 

J, EVALUAC!ON O VERIF!CACION. h al Gltiao ll0111anto del procaao 1!! 

eeñanza-aprendiuje. a travfa del cual •• verifican lu •ctivid.U• lo-

gradas en el aprendizaje, 

Para concluir ea recomend.1hl•Hqu .. atiaar 101 .. enta. del proce•o ......,. 

ñan.za-aprendi1aje. 

PROCESO CONTINUO 
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La capacitación, es el proceso por medio del cual el trabajador adquie

re o actualiza conocimientos, habilidades y actitudes, pero no lo hace en -

forma auto-didáctica, sino que aquí entra el proceso de enseñanza - aprendi

zaje, del que se ha venido hablando, donde un moderador, guía, instructor, -

presenta un probler.ia C' situación a resolver a un adulto que está en calidad

de participante que aprende algo nu.avo o lo actualiza, todo ello lo llevará

s un cambio de su conducta inicial por una final o terminal que repercutirá

en un desarrollo personal. 

La capacitación t?S una actividad educativa en la cual se siguen cada 

uno de los momentos del PEA (PROCESO - ENSESANZA - APRENDIZAJE): (31) 

A) Existe un participante y un instructor (educando - educador) 

B) Se planean objetivos, tanto de enseñanza (los que busca el instruc

tor) como de aprendizaje (los que logran los participantes modifi-

cando su .:.onducta). Los objetivos a lograr en capacitación puede -

ser a largo, mediano y corto plazo. 

\' según el contenida a tratar pueden ser generales 1 particulares y

específicCls, 

C) El contenidCl a transmitir se basa principalmente en Programas, es-

tos cursos y los cursos en una serie de sesiones. Los pro~ramas se 

realizan en base a una detección de necesidades de capacitación. 

D) Los métodos utilizados son medios para lograr fines a través de un

orden o pasos sucesivos, El método utiliza técnicas las cuales son 

un medio también para lograr un fin, pero no es un medio con un va

lor propio. 

A continuación se detallan las etapas del Proceso de Eneseñanza - Apre!!. 

di zaje. 

(31) BLOCK, Alberto. Op.cit. 
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2.1 PLANEACION DE LA CAPACITACION 

2 .1.1 DETECCION DE NECESIDADES 

Dentro de este apartado se hará gran énfasis en la planeación del -

proceso de enseñanza-aprendizaje, pues este paso contempla la organiza-

ci6n y preparación de todas las actividades de aprendizaje para la capa

citación. 

Para poder iniciar la planeación es prioritario el detectar necesi

dades de capacitación; las cuales las definen como: 11 
•• , aquellos temas, 

aprendidos, desarrollados o modificados para mejorar la calidad del tra

bajo y la rareparación integral del individuo en tanto colaborador en una 

organizaci6n." ( 32) 

Sin embargo, es dif!:cil encontrar o detectar necesidades que, en ri1 

teria de capacitación, hay que satisfacer, ya que e11taa pueden ser muy -

variada• y dependen da diversos faCtore1. P•ra que en una fo111• r•al, -

puedan detectar•• nec:e•idede1 de c1pacitaci6n e• indilpen1•ble conocer y 

t-r en cuenta lo• objothOll J poUticu, ad •- lu doacripciona• do 

loa pue•toa e•iatentea en l• empresa. 

In i>•i•r• in•toacia M oatiafac• lao aecHi9adH prioritoria• o -

preseatea y 1e piensa que 1qu1'.: termina e1ta labor, h1at1 que vuelven 1 -

presentarse unas 1ecunda1, pero en realidad hay que toaar en cuenta que 

la c:apacitac:i6n tiene buicDente dos ra1one1 de 1er: Primero, 11ti1fa

c:er neceaidades presentea de 11 ~r11a y ••JlundO preveer nu1va1 nece1i

d1dea que puedan aparecer en un futuro, 

(32) SILICEO ALFONSO. C191sites'§p y ds11rr9llp de Psraggal. Ed. Limusa 

M~xico 1985. P.58-59 
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Dentro de las empresas las personas responsables del proceso de capa

citación son el área de Recursos Humanos y la Comisión Mixta de Capacita-

ciéin y Adiestramiento y el Departamento de Personal, la cual estará confo.!. 

mada, según el tamaño de la empresa, por un número igual de representantes 

por parte de los trabajadores y por otro del patrSn o repres~ntante legal. 

Esta cocnieión tendri cmo funciones principales dentro de la determi

nación de necesidadei¡ el i 

"Preatar •l apoyo necesario en la detrcci6n de n11ceaid11des de capaci

tacilín y adicstrar:iiento y ade111!s 1 en c110 de aer conveniente 1 coadyu

v1r con la lllpresa en la elaboraci&n del plan y proaraaaa que ae va-

yan a iepl1Mntar de acuerdo con el dilan8atico de naceaidadea, dentro 

del alcance de loa conocimientos que la Ccaili6n tensa de las activid,! 

des esenci1les que compenen los puestos de trabajo existentes en la ~ 

presa en donde se ha constituido. 11 (33) 

Sin embargo cabe decir que en muchas ocasione• estas peraonaa desco

nocen el proceso de capacitaci6n y por ende laa fu1ntes 1 tlcnicaa. inatr,!! 

mentos y beneficios que son utilizados en la detecci6n da necesidad1a de -

capacitaci6n, ya que s6lo fungen corno una comhi8n •ereente repreaentati-

va, 

Ante esta situaciljn, muchas empresas se ven en la necesidad de con

tratar los servicios de empreaaa particulares, dedicadas a investisar ne

cesidades de c1padtaci6n o en otras ocasionea ea imparten cursos sin 

realizarse el pa10 anterior, los cuales no ofrec~ resultados, 

El personal encargado en una emprPsa de todo el proceso de capacita-

(33) MODELOS DE RASES GENERALES DE FUNCI.ONA.'!IENTO DE CCllISIONES MUTAS DE 
CAPACITACION Y ADISTRAMIENTO. 
Folleto: Criterios para la contitución y funcionamiento de las cOlli
siones mixtas de capacitaci6n y adiestramientos. México. Secretarh 
de Trabajo y Previsi6n Social, 1985 P.8 
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cii5n y adiestramiento, también se encuentra con serias limitantes en el -

momento de determinar necesidades de capacitaci6nt 

l. Resistencia por parte de los trabajadores, en general, a comen

tar o mostrar deficiencias en el trabajo. 

2. El personal de capacitación en las empresas suele ser limitado 

y por ello disponen de poco tiempo para etapas previas a la re!. 

lización de los cursos. 

3. El personal de capac:itaci6n 1 no tiene acceso a decisiones de a,! 

ta gerencia, como por cjeUIJ>lo el poder plantear objetivos que -

satisfagan necesidades individuales y de empresa, 

Es necesario nmarcar que la primera fase del proc~so de capncita-

ción ea la deter1dnaci6n de nece&idadea de capacit.'.lciGn, que d~sde el -

punto de vista educativo, consitituye el paso de previsión y planeación. 

Sin la investigación previa de dichas necesidades, no se puede pen

sar en la :>rogramac:iiSn de ningan curso, ya que se estaría construyendo -

un edilicio con falaoa cimientos. 

La importancia de estapri.mera etapa del proceso de capacitaci6n; LA 

DETECCION DE NECESIDADES udica 'en que.I 

- Proporciona la inforaacilin nece1aria para elaborar o seleccionar 

los cursos que lo empresa necesita. 

Elimina la forma de DAR CURSOS POlt DARLOS, ya que 1010 cuando 

existan c:auaaa validas se justificari el impartir curaos. 

- Pl-opicia el que en las empresas se acepte y justifique el proc!. 

so de capacitaci6n. al solucionar problemas a trav's de la ca,a

taci6n de los trabajadores. 

- Otorga datoa esenciales, para deapuéa de varios •e1e1 eomparar

los con la tercera etapa de la capacitación que ea el s•guimien. 

to de los cursos. 
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El punto de arranquP de la capacitación, e~ la etapa de detección de nece

sidades, ésta además darB. sentido al resto de las actividades del proceso. 

Ahora bien ¿Cómo se detectan las necesidades de capacitación? 

Existen diversas técnicas que ayudan a resolver este problema. Lo impor-

tante de su uso, radica, en que éstas detecten una necesidad real, la mayor Y -

mejor canti.dad de información, de no ser así deben elegirse o complementarse -

con otras. 

Las técnicas para determinar necesidades de capacitaciOn consisten en el -

conjunto de procedimientos o recursos a aplicar con habilidad para determinar o 

descubrir carencias o insuficiencias de los trabajadores en su puesto, y entre

las más importantes están: 

CLASIFICACION DE LAS NECESIDADES DE CAPACITACIOll 

Existen diversos tipos o .modalidades de necesidade1 de capacitación, entre 

las cuales estartan: 

l) Las evidentes o •anifi•ataa, é1ta1 como IU o.-bre lo dice aon aquella1 

que saltan a la vista. Su detección no ea dificil de lograr, aiaple

Mnte basta con tener bien definida• las polític11 y objetivo• d1 la -

empresa. Ej. ln1t1uraci6n de nuevos aÍltem11, maquinarias, creaciOn

de nuevos puestos. 

2) Oculua o encubiertas, son aqu&ll1s que no ae detectan prontamente -

puea 11dn derivadas por la falta de conociaientoa, habilidades y act,! 

tude• en los trabajadorea. &.t11 traerln conaiao probl•H en al de-

sempeño del trabajo. Ej. Bajo grado de escolaridad, al requerido por 

el puesto. 

- Baja moral. 

- Falta de compañerismo 

l) Organizacionales. Las que atañen a toda la empresa debido a mala or

ganización, planeación de poñíticas, etc. Dentro de este tipo estar¡n 

aqulllas necesidades que al ser detectadas: 
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a) La empresa podrá resolverlas por sí misma. 

b) O las que necesitará recurrir a fuentes externas de entrenamiento, 

Ej. El modificar el sistema tradicional de ventas por otro más a~ 

tualizado. 

4) Las que afectan a una área de la empresa. Ej. FAlta de motivación a 

nivel gerencial. 

5) Las que conciernen a un puesto en específico. Ej. Mal servicio y aten

ción a público en el puesto de cajas de piso. 

6) Aquéllas que repercutan en un pequeño grupo de trabajadores de algún -

puesto y que pueden ser o no resultas por ellos mismos. Ej. Descante!!. 

to de algunos vendedores con su jefe porque tiene preferencias por otros 

cmpañeros. 

7) Las de tipo individual, t>B decir las necesidades personales que cada tr! 

bajador poaee en relación con au trabajo y que por lo general neceaitarl 

resolver por et 1010. Ej. Incremento en su cuota de venta, pira ello 

r•alhera un doble ••fuerao en .u trabajo, 

8) Las que requieren •oluciOn inmediata. Ej. Entrenar al personal ve11de

dor de nu1110 in1re10. 

9) L11 que duandan aoluci&i futura. lj. Actualiaaciiin en 111 tfcnic11 de 

ventu. 

10) Laa que piden actlvidadea inforaalea de capaciucilin. Ej. Concuraoa 

de creaciSn de nuevas tlcnicaa de venta1. 

11) Las que solicitan actividades formalea de c11pacitaci6n. Ej. Prot••• 

de ventas 1 y 2 y seguimiento de 1011 mismos, 

Existen, sin embargo, muchas otras necesidades de capacitación e incluso 

en ocasiones una necesidad conllevR a otra1, por ejemplo en el caso de las ne

cesidades de una área de la empresat DeB111otivación del gerente de ventas, repe! 

cu tiendo en los diferentes puestos como: ventas, caja, crédito, ya que el perao-
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nal de estos puestos al ver a su guía en este estado caerá en el mismo. 

Lo prioritario a realizar, es sumergir un procedimiento lógico, auxilián

dose en diversas técnicas, para describir la extensión de las necesidades de -

capacitación. 

ENTREVISTA 

Consiste en un interrogatorio, guiado por un entrevistador, con el fin de 

obtener infor•ación de un sujeto (entrevistado). 

Lti\:ol Li!cnica pucJc ll\!w·.11·.'.>c ¡¡ ::011:0 de dfr~r'IB!lt formas ch• Sr.lliDl"'cfD " lA na

tu1 .. .:.c.:a de la.a prc&Ulltds y al con~rol qu~ rjer~;'l rl entrffvist-adt"'"t MrieidA, 

seraiJirigida y abierta. 

- Entrevista dirigida. Aqut' el entevistador plantea una serie de pregun

tas que requieren de reapu1ataa breves. Las preguntas son elaboradas -

anticipadamente y lis respuestas se regiatran por escrito. 

- Entrevistas seroidirigidas. Esta incluye preguntas m5s generales que las 

usadas en las de tipo dirisido. 

Aquí se pretende recabar mayor infornación y participaci6n "ªª activa -

del entervistador, 

- Entrevistd ¿tijierta. ~n E.ili! tipo sól8tl.:.nte Je plantc4D oil¿unc.a aapcctoo, 

.'.iObr.J !:?~ ':'.!:!es e! ~~!:!'':'•:!stndC" r•1Arifl "''!'"CP.T ~""!!n C'Jnf"i ... 'ttf tfn infrt,-.'l

dÓn. 

En cst3 oc3sión al entrevistado habVt de mahor parte de la sesión en t"!!. 

to que el entrevistador se limita a hacer alsunas observaciones o plan-

tear otros puntos, 

Como VENTAJAS, cabe destacar que la entrevista da la oportucidad de crear 

un adecuado clima de comunicación y trabajo, al ofrecer una situación cara a ca

ra, en la que el entrevistado puede presentar libremente sus dudas e inquietudes, 

Permite vencer algunas resistencias de los sujetos al enfrentarlos a un contacto 
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directo, persona, en el que ellos juegan el papel más importante. Proporcio

na la posibilidad de replantear las preguntas y de reorientar el enfoque com

pleto de la enrevista, si se cree pertinente, 

DESVENTAJAS. Es poco económico en tiempo, para investigar a un· grupo "!!. 

me roso de entrevistados. Proporciona mis opiniones personales que información 

objetiva. 

Existe una gran habilidad, preparación y pr4ctica por parte del entreví.! 

tador, En ocasiones el entrevistado por temor a perder el puesto no propor-

ciona la información, 

OBSERVACION 

Un investigador re•liza un examen, enfocando toda su atención ante un d!_ 

terminado hecho, situaci8n o coaportamiento 1 en el que se encuentran itlplic.! 

dos uno o varios sujetos, La tlcnica de la observación se clasifica en: Sis

tem,tic1, l• cual define con precisión el hecho a observar, el lu9ar y la hora 

y se elabora un p1tr6n o gu!a, Casual, se efectúa espor~dicamente, pero se -

tienen conciencia de lo que se obset'Va. Entre las principales ventajas a des

tac1r ae denota el registro de hechos reales, no opiniones, 

!ata técnica recopila 11itu1cione• que no se pueden reproducir y eato COE, 

lleva a aer mis re1l al no podrla repetir. 

Bntre las DESVENTAJAS priucipRles cabe señalar que la presencia deJ obae!. 

vador puede interferir entre 1011 sujetos observados ya que estos dejarin de e!. 

hibir una conducta natural. 

Exige mucho tiempo y habilidades de observaciOn. 

Es necesario complementarla con otra d:cnica, pues en ocasiones sólo da 

indicios de necesjdades de capacitación. 
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Dentro de la venca de piso, ésta es la técnica más utilizada para de

tectar necesidades de capacitaCión a trav¡;s de la observación que realizan 

personas ajenas a la empresa. 

CUESTIO~ARIO 

Consiste en que una persona o un grupo de personas respondan en forma 

personal a preguntas planteadas por escrito. Pueden escribirlas en una o

varias líneas o marcando con algún signo (cruz, círculo, letra. etc.) 

Los cuestionarios pueden elaborarse en forma abierta o cerrada, Cues

tionarios de preguntas ABIERTAS, aon los que están conformados 1 base de

incerrogatociones que exigen respueatas amplias por parte de los cuestion!. 

rios, Las preguntas de un mismo cuestionario 1 serln respondidas de mGlti

ple1 formu setún al nia1ro de 1ujeto1 aplicados, Ea por e1to que el imi

lisis de estaA respuesta. es cCJ11plic•do 1 

Los cuestionarioa de pregunta• cerradas, eatln fonulado1 con pregun

tas de re1puesta1 bre•e• (una o variaa p•l1br11) o admiten la elecciSn de

una n varias opcionea (verdadero ... fa110, rehci&n de col1.11n1a 1 opción au! 

tiple). La forma de an1U11r e1t11 re1pueat11 11 11UY r•pida, pero el pan

teaiento de la interrogacH5n ea r11trin1ida y ni;» M puede preguntar todo

con profundidas como en el cuestionario abhrto. 
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VENTAJAS. Es una técnica muy económica ya que puede aplicarse a va-

rios sujetos al mismo tiempo. La forma de aplicarlo es sencilla. Perr.iite -

la vali~ación antes de la aplicación definitiv8. 

Pueden elaborarse cuestionarios para detectar necesidades de un pues

to, partes de un pues to, área o toda la empresa, 

En el caso del cuestionario cerrado, 11 Es fácil de tabular e interpre

tar. Eo aconsejable construir antes una hoja de tabulación, anticipando có

mo serlin clasificados e interpretados antes de decidir la forma definitiva -

de la pregunta., • 11 
( 34) 

DESVENTAJAS. No pueden aplicarse a personas que no saben leer ni es-

cribir. 

Las respuestas pueden ser falseadas en forma, inconsciente o de modo -

deliberado. 

Un investicador recaba en un formulario las respuestas que le propor

ciona un sujeto, en torno a algunas cuestiones que le va planteBltdo de mane

ra organilada, 

tu encuestas se cl11ific1n de acuerdo al c-.po que tratan de explo-

rar: dea6graficaa, ocupacionalea, educativaa, de actitudea (raligioaaa, pol! 

tiesa), etc, 

VDITAJAS. Permite eatablecer un contacto directo antr1 inve1ti1•or 

y encu11tado, con ello 11 propicia vencer la n1iat1ncia. En caao de que el 

encuaatado no comprenda laa preRuntaa, latu pueden volver a pl.,,tear_1e, tA!! 

bi'8 so puedo proporcionu MJor info ... ci'9 li •• nocooerio. 

D!SV!lrrA.JAS. Invierte 1111cho tinpo, ye 4•• u ti•no 4.,. reeliur en 

foru peraonal. Para diaañar y aplicar encu11taa •• necesitan conociaiento1 · 

y habilidades eapcchlea. 

LISTA DE VERIFICAClON 

Uno o varios et'lpleados dan su opinión por escrito sobre aleGn asunto, 

(3~) 8EST 1 J.1.'. CAr.it• I11ve~tigar en Edusnsi§n.. Ediciones Hornta. Madrid, 1974 
P. 142 



anotando :;impl~mente una marca o un número en los lugares que se les indica. 

Esta técnica se clasifica, en: Simples y de jerarquización. Las sim-

plt!s consisten en que los sujetos marquen las cuestiones pertinentes con un 

signo, comunrnente es una "X". 

Las de jer.:irquización, son aquéll.ls en las que los sujetos ordenarían 

con nGmeros nros:re:üvos , l.ls cuestiones plAnteadas. 

Bitre las VENTAJAS a destacar cabe señalar que las listas de verifica

ción pueden aplicarse en forma individual y colectiva, siendo esta última de 

mayor rapidez y facilidad de aplicación. 

El análisis de los resultados de estas liRtaa es muy sencillo. 

Esta técnica puede elaborarse para investigar las necesidades de ca

pacitación de una parte de un puesto, para todo el puesto y para una área 

de Cl>nocir.iicnto común a toda la empresa. 

DES\'ENTAJAS. En este instrtaoento se pueden explicar las cuestione• 

rlanteadas pero no puede modificarse. 

Dado que no im111ica un análisis concienzudo de las cuestiones, ya que 

sólo requiere poner alJrur.as marcas, se puede prestar a contestarlo con li-

~ereza y, aún mis, a deformar intencionalmente la respuesta. 

TEC~!CA DE TARJETAS 

DC?ntro de esta técnica, se debe entregar a loe inveatip;adoa una serie 

de tarjetas en las que deberán anotar las tarea11 o actividades de au1 pues

tos. Posteriormente debedln separar aquellas en las que crean tener nece1i

dades de capadtación y anotarln al reverso de la8' mismas l•• razones que .

justifican sus puntos de vista. También es conveniente que las que 1epara

rC1n las ord~nen de acuerdo al grado de prioridad. 

Las tarjetas son clasificadas en: Las que se 11 refieren 11 a áreas de 
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conocimientos comunes a toda la empresa o a varios puestos, Por otra parte estan 

las "relativas" a las tareas de un sólo puesto. 

VENTAJAS, Esta es una técnica que puede aplicarse en forma individual 

colectiva, esta última econorniza mucho tier.iµo, Es una te'cnica atractiva, 

que resulta novedosa y motivante a los participantes. 

Su aplicación es muy sencilla y rápida. 

Los resultados obtenidos se pueden tabular fácilmente. La elabora-

ción Je los tarjetas no exige conocimientos especiales. 

DESVENTAJAS. No puede aplicarse a personas con problemas de lectura y 

escritura. En ocasiones los sujetos no son caneces de discernir las prio

ridades de las necesidades expuestas en las tarjetas. Se pueden falsear-· 

las respuestae, ya sea en forma inconsciente o deliberada. 

PERIODO DE ACTUAC ION 

El desem!)eño de uno o varios sujetos es sometido a estudio Y observa

. ci~n, en situaciones reales de trabajo. durante un período determinado, -

que puede ser de meses, con el propósito de conocer lo m8s fielmente posi

ble sus necesidades de capacitación. 

Esta técnica es una variante de la observación, la diferencia entre -

ellas consiste en que el.período de actuación es una observación específi

ca del desempeño de un puesto determinado y cuya duración es r.iás prolonga

da. 

VENTAJAS. Permite observar la actuación del personal en una situa-

ci6n relativamente controlada y dentro de un lapso específico. Se emplean 

formularios de reRistro y su aplicación es de tipo colectivo, Este inet~ 

mento puede aplicarse a directivos, mandos intermedios y supervisores. 

DESVENTAJAS. Los empleados pueden falsear la situación, dado que sa

ben que están siendo evaluados. Implica mucho tie::ipo y requiere la elabo-
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ración de instrumentos de acopio de datos, No proporciona directamente -

las necesidades de capacitación¡ se centra t'lás bien en el desempeño. Es -

necesario que junto a este instrunÍcmto 1 se ariliquen otros rara detectar m~ 

jor las necesidades de capacitación. Es costoso y requiere muc:ha objetivi 

dad. 

INVENTARIO DE llABIL!DAOES. 

Consiste en l..'l opinión personal que ofrecen las personas que tienen -

empleado; .:i su cargo (jefes, supervisores, ~erentes), con reE1pecto a las -

nesida.d, s de capacitación de su área o puesto, las cuales sa registran en 

un cuadro que contiene las funciones del puesto. 

VEST,\JAS. Ofrece datos comparativos respecto a las necet1idades de C! 

pitcitación de todos los subordinados de un jefe determinado. La preparación 

del 111~teriJl es de fácil elaboración y sencilla aplicación. El manejo de 

la tt!cnica no e:d~e más que el conocimiento del puesto y el personal. Pro

porciona informaciones vali0!1as respecto de la justificación de las necea! 

dades y de las características del personal, en una sóla ocaaión. 

DESVENTAJAS, La técnica se torna menos valiosa cuando el jefe o aupe! 

visor desconoce el desempeño y los probleraaa particulares de cid• uno de -

sus subordinados. Los resultados de la tfcnica se ven afectado11 por la -

subjetividad de los jefes o 1upervhore1 con reapecto a su personal (pref,! 

rendas y rechazos), 

PRUEBAS DE DESEMPE~O 

Un individuo o un grupo de ellos se 1omete a exámenes, te'órico11 o prlc-

ticos con el objetivo de conocer en qué medida posee los conocimiento1, h.! 

bilidades y actitudes exigidos para desempeñar con satisfacción su puesto 

de trabajo o parte del mismo. 
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Las pruebas de desempeño pueden dividirse en: Teóricas o de conoci-

mientos, pr&ctica u operativas y de actitudes, 

VENTAJAS. Es de las mejores técnicas para determinar los conocimien

tos, habilidades y actitudes del personal. 

No permite la deformación y el ocultamiento de las necesidades de ca

pacitación que posee el sujeto, ya que es sometido a una situación objeti

va en la que demuestra los conocimientos, habilidades y actitude9 que exi

,&e su puesto. 

DESVENTAJAS. L~ elaboración de las pruebas de desempeño requiere de -

personal especializado, además de implicar m§s tiempo que Pl exigid<' por -

otras técnicas. 

Es difícil elaborar prueba~ que Pvalúen cabal y objetivamente algunos 

puestos de trabajo. Dichas pruebas deben ser válidas, confiables y objet!, 

VllS· 

REUNIONES DE GRUPO TIPO CORRILLOS O CRUPS SSS (buu groops) 

Un conjunto de person•• dirigid1a por el inve1ti~1dor, 11 uyorf• de 

vece• divididos en subgrupo1, 1e refinen pira anali••r un probleaa o 11unto 

y emiten su concenao del mismo. 

Vt!ITIJAS. Permite en poco ti111po obtener muche infonoeción, Propi

cia un cliu que reduce 111 r1ai1t1ncia1 d• loa participant11. C09pr09lte 

al grupo COllpleto, con laa d1ci1ion11 que 1e to..ID. 

DESVENTIJAS. E1 dif!cil precien lis necesidade1 individullH de cap! 

citación. En oc11ione1 se obtienen inforaacione1 emocionde1 ... que obj!. 

tivaa. Puede involucrar asuntoa y probl-. de naturale11 dif1rente de la 

de11ada y que el investigador en oc11iones no puede manejar. la •con11j1-

ble aplicarla 4nicamente • mandos medios. 

Se necesitan habilidades especializadas, por parte del investigador, -

como manejo de grupos. 



L'n grupo de sujetos s~ rt!Úne pHiódicamcnte para tratar un asunto, e~ 

mo por ejemplo las necesidades de capacitación, >" para ello formularán pr~ 

posiciones específicas en torno a 'las mismas y vigilarán su adecuada impl!_ 

mentación. 

Como se mencion..:> en este :>Unto, dentro de la Ley Federal del Trabajo, 

(Art.153-I) se instauró la integración de COrlISIDNES MIXTAS DE CAPACITA-

CIO~ Y ADIESTRA.'tlE~iTO, las cuali?s se conformarán por icual número de repr!_ 

sentantes de los tral-ajudores y del patrón, las cuales vigilado la instr.!:!, 

mentación y o,eración del sister.ia y de los procedimientos que se implanten 

para mejorar la capacitación y el adiestramiento de los trabajadores. 

\'ENTAJAS, Permite agrupar gran cantidad de opiniones, hechos y pun-

cos de vista que pueden facilitar el proceso de detenninación de necesida

des de capacitación. Incluye los puntos de vista y opiniones de los trab.! 

jadores y del patrón. 

DESVENTAJAS. Los miembros de los comités generalmente no disponen de 

tiempo para asistir a las sesiones. lluchos de los miembros no estin com

prometidos con los propósitos del comité, La mayoría de los miembros no -

poseen conocimientos especializados en materia de capacitaci6nt ni determi_ 

nación de necesidades de capacitación, Por lo general se auxilian del de

partamento de capacitación o de algún asesor especializado. 

TORME~'TA DE IDEAS 

Un grupo de personas, organizadas por el investigador, emite libre y 

creativamente sus puntos de vista sobre alRún asunto o pregunta específica, 

para generar un conjunto de formulaciones que en una segunda parte de la -

reunión se analiza con cuidado. 

VENTAJAS. Proporciona información abundante respecto a evidencias de 

problemas y posibilidades de resolver necesidades de capacitación. Propo!. 



57. 

ciona libertad de participación a todos los sujetos. Compromete elt!ocional 

mente al grupo con las propuestas formuladas. 

DESVENTAJAS. No arroja necesidades individuales de capacitación. En 

ocasiones las informaciones que se generan son solamente op1n1ones person_! 

lee, más que datos objetivos. Se requiere de habilidades especializadas -

para su manejo, ya que el investigador debe controlar las situaciones pro

blemáticas que se presenten. 

SIMULACION O ROLE PLAYING 

Un sujeto, o un grupo de ellos, son sometidos a una situación que au!!. 

que ficticia, psicológicamente se acepta como real, con el objetivo de ob

servar sus reacciones y manejo que se hace de las mismas. En el caso de 

la determinación de necesidades de capacitación, se pretende conocer el -

desempeño del personal en tareas ~specíficaa. Entre los tipos de simula-

ción más comunes, se encuentran: dramatización, estudio de casos, charola 

de entrada y juego de negocios. 

VENTAJAS. Pennite apreciar algunas conductas de los trabajadores en 

condicioees más o menos reales. Facilita que los participantes adquieran 

una conciencia más clara y vívida de sus propias necesidades de capacita-

ción. 

DESVENTAJAS, La elaboración del material es difícil de realizar y 

necesita de conocimientos especializados. El material en ocasiones impli

ca el invertir mucho tiempo y equipos costosos. No es aplicable en todos 

los puestos.ni niveles, 

EVALUACION DE MERITOS. 

El supervisor o jefe de área registra en un formato especial para el 

caso. su punto de vista sobre el desempeño de su personal durante un lapso 
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de tiempo determinado y formula recomendaciones para su mejoramiento •. 

\'ENTAJAS. Proporciona una visión general del des.empeño personal. -

Permite conocer la actuación del personal, para proponer medidas relativas 

a motivaci6n, ascensos, transferencias, incentivos, etc. 

OES\'E~TAJAS. Se realiza esporádicamente, con lo cual la información 

que incluye no siempre está actualizada. En ocasiones no incluye aspectos 

especlfieos sobre necesidades de capacitación, por lo cual es necesario Í!!. 

cluir un formato especial para dicho objetivo. 

PLANEAC!ON DE CARRERA 

Uno o varios sujetos, auxiliados por el departamento de capacitación -

de la empresa, plantean estrategias específicas de educaci6n, de autode1a

rrollo y de capacitación, con miras de alcanzar dentro de un tiempo deter

minado cierta posición o puesto dentro de su campo ocupacional o fuera d1 

él. 

VENTAJAS. Representa un serio co~romiso de loa sujetos con metu. -

educntivas y de capacitación que ellos mismos definieron. Muchas de Haa 

metas engloban necesidades de cap1citaciSn actuales y futuraa. 

Permite futuros ascensos. 

DESVENTAJAS. Tiene poco valor para persona• •in 11otivacion1a y que -

no desean comprometerse en eafu1rzo1 a lar10 plazo, ni cabiar hibito• muy 

arraigados, No siempre se señalan con claridad laa tareaa en que se requi! 

re capacitación, ni las causas que lo ju1tifiquen, dado que su enfoque ae -

centra en lo pro1pectivo. Puede incluir aapectoa que el aujeto deaea - -

aprender, pero de escaso valor para la problemática del pueeto. Invierte -

mucho tiempo para la evaluación del avance del programa educativo. 

Requiere un conocimiento profundo de los puestos existentes. (35 ) 

{ 35) Todo lo relativo a este tipo de Técnicas CFR.MENDOZA N~EZ A. Ma
nual para determinar necesidades de capacitación. Ed.Trillas. M! 

xico, 1984 Pp 7J a 128. 
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Otras fonnas a través de las cuales pueden determinarse necesida-

des de capacitación son: 

CONSULTORES 

Consiste en el empleo de especialistas externos a la compañía que -

auxilian en la determinación de las necesidades de capacitación y también 

en las formas de satisfacerlas. Existen muchos despachos que se dedican 

a ofrecer este tipo de servicio, teniendo la ventaja de traer ideos ori

ginales y nuevas, así como de ser imparciales ante los conflictos. La -

desventaja, es la inversión en tiempo que deberán realizar para adentra!. 

se a las políticas y sistemas de la empresa. 

PLATICAS INFORMALES 

En una organiz~ción, las pe.rsonas encargadas de la capacitaci6n e!! 

nacen a gran parte de loa integrantes de la f!mpresa, por lo qu~ sostie

nen pliticas con ellos. De estas plática• pueden aalir muchas ideaa e 

inquietudes sobre capacitación. 

ENTREVISTAS DE SALIDA 

Al entrevistar a la• per1onaa que abandonan un• empra.a, éstas pue

den dar una guía Gtil sobre et.o ae podr[an aejorar las cosa11. Al1unas 

de estas mejoras ae pueden re11iz1r con el proceso de capacit11ci6n. 

ESTUDIOS ESPECIALES, 

En ocasiones las organizaciones llevan a cabo e>studios especiales, 

ya sea para calcular los cambios por expansión o cambios en la dirección. 

Estos estudios pueden demostrar necesidades de capacitación. 
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El análisis de las quejas .recibidas por parte de los clientes de -

empresas que ofrecen servicios, pueden dar la pauta de necesidades de -

capacitaci6n en las diferentes áreas de la organización. 

Las crisis que enfrentan las empresas son una buena oportunidad P.! 

ra estudiar las necesidades de capacitación, ya que inmediatamente obl! 

gan a pensar y cuestionar qué las originó, de esta manera, habr¡ situa

ciones c¡1..ie &e identifiquen con carencias de capacitací.On. 

PJ.ANES Y POLITICAS 

Los planes a corto, mediano o largo plazo que tenga una empresa, -

así como un cambio en sus pol!ticas pueden oriEtinar necesidades de cap.! 

citación. 

SOLICITUDES, RUMORES Y SUGERENCIAS 

Dentro de la comunicación informal de una empresa, el capacitador 

puede encontrar una amplia fuente de información sobre necesidades de -

capacitación, 

Las solicitudes y sugerencias hechas por e 1 mismo personal en cuall 

to a capacitación, así como los rumores de varios tipos, podrln enriqu!. 

cer favorablemente la detección de necesidades, 

Cada una de las técnica::l mencionadas, tienen sus ventajas y limita-

ciones como se señaló. 

Será una obligación indispensable del capacitador de la empres11, -

hacer una buena selección de las mismas, ya que de fallar en la determi 
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nación de las necesidades de capacitación equivale a fracasar en la so

lución del !)roblema que se pretende atacar. 

Detenninar las necesidades permite el diseño de los objetivos 1 que 

son la base indispensable para el éxito de un buen sistema de capacita

ción. 



~2. 

2.1.2. PLANEACION DEL l!ODELO crRRICllLAR 

~ste punto hará referencia al paso o momento didáctico de la .!!.!ll.
zación de la capad tación de

0

ntro del área empresarial. 

Para la elaboración del programa de capacitación que se propone en 

el capítulo IV, se hará referencia al modelo curricular de José A. Arnaz, 

exl')uesto en su libro 11 La planeación curricularº 1 ( 36) pero adaptándolo 

a las necesidades de la empresa que lo solicita. 

Se ha escogido este modelo curricular, por ser completo, ya que -

abarca todas las suboperaciones de la realización y adeels es sencillo -

de. comprender y fácil de llevar a la prictica. 

CURl!CULO es una pal1bra litina que si¡nific1 CONJUNTO DE ESTUDIOS y 

se define coao 11Un plan que nol'llla y conduce, explt'.cit~nte, un proceso 

concr•to y determinado de enseñanza-aprendizaje". ( 37) 

Loa •lemntoa que c~onene •l cut'ricul\1111 elaborado por Jod: A.Amaz 

aon 101 1iguiente1: 

1, Objetivos curriculare1. Son loa enunciados con los que 1e de! 

cribe, en foma general, el apr.ndiaaje que deber&n lograr 101 

participantes en un 1istema e1pec!fico de en1eilanz1-aprendiz1je, 

2. Plan de estudios. Conjunto de contenidos temlticoa, aeleccio-

( 36) ARNAZ 1 JOSE A. La planeaci§p curricular, Ed.Trillas. 
México, 1985, Pp. 74 

( 37) AliNAZ, JOSE A· Ibidem P.9 
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nados para el logro de los objetivos curriculares, así como la 

organizaCión en que deben ser tratados, su importancia y el -

tiempo previsto para 'su aprendizaje. 

3. Cartas descriptivas. Son las gu!as detalladas de los cursos, 

es decir, las formas operativas en que se distribuyen y abordan 

los contenidos seleccionados. 

4. Sistemas de evaluación. Es la orRanización adoptada respecto a 

la evaluación y acreditación de los participantes. 

ELABORACION DEL 

CURRICULO 

1.0 

1.1 
FORMULAR OBJETIVOS 
CURRICULARES 

1 

1.2 
ELABORAR PLAN DE 
ESTUDIOS 

1 

l .l 
ELABORACION DE CA! 
TAS DESCRIPTIVAS 

1 

1.4 
DISEflO DEL SISTEMA 
DE EVALUACION 

El elaborar el currículum consta de las cuatro operaciones señ.ala-

das en el asquema anterior. Estas operaciones se encuentran conformadas a 

su vez de otras suboperaciones. 

Todos los elementos que conforman la elaboracióri del currículum, -

deben actuar relacionados entre sí, ya que al fallar alguno, no se lop;r!rÍan 
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los prnpÓRitos generales de aprendizaje y el curso o programa no posee

rh un mmti!ntico valor educativo. Se debe pues entender que el currí

culum CH un verdadero sistema educacional 

Como Ristema se entiende: "Un organismo deliberadamente planeado, 

compuesto de elementos relacionados e interactuantes que son empleados 

para funcionar de manera integrada a ffo de lograr propósitos predeter

minados" ( 36) 

Las suboperaciones de las cuales consta un currículum son los si-

guientest 

ELABORACION 

IJEL 

CIJRJUCULO 

FUNDAM\\NTAC ION 

REALIZACION 

EVALUAC!ON 

[ UBICACION CURRICULAR l 
PROPOSITOS 
GENERALES 

DISERO DE OBJETIVOS 
PARTICULARES Y ESPE

CIFICOS 

DESGLOSE Y PROGRAMA
CION DE LOS CONTENI

DOS 

ACTIVIDADES DE APRE!!_ I 
DIZAJE A RULIZAR. 

DISERO DE DIVERSO T!. I 
PO DE EVALUACIONES, 

( .36 ) GAGO HUGUET, ANTONIO: 11Hodelos de sistematización del proceso de 
enseñanza-aprendizaje." Ed. Trillas M~xico 1985 P. 26 
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LR fundn.mentación e;s una implementación de tipo teórico que confo.r 

ma la base rara los demás elementos dl'l curric\llum y contita del sir,uie!!_ 

te elemento: 

- CBICAClON CURRICULAR. Es el marco de referencia que condiciona 

al pro~rama c.lentro de un :;istema. 

Después de la !undamentación, continúa la suboperación 1 denominada: 

REAL!ZACIO~. 

La realización, consiste ensistematizar el proceso de enseñan

za-aprendizaje, a través de la elección de métodos y técnicas que penn.! 

tan lo~rar el óptimo aprendizaje en el mínimo de tiempo. Sus elementos 

son: 

Prop6sitos generales enunciados con los que •e describe, en fo!. 

ma general, el aprendizaje que debcr!n lop;rar los participantes dentro -

del proceso de enseñanza-aprendizaje impartido en la capacitación. produ.s_ 

to del análisis de lBs necesidades detectadaay labúsqueda de su aatisfacción, 

Selección de temas ,listado de temas que se van a tratar en loa 

cursos. 

Análisis de los contenidos.jerarquii:ación de los temas de 101 -

mis importante• a loa meno•. y confor.e a las priorid1d•• de las necaeid•• 
des de capacitacíón. 

Disefto de los objetivos particulares y eapectficos.loa primero• 

hacen referencia a oraciones que deacrib•n 101 aprendi1ajes a losrar en 

un nivel inteni..adio. Los segundos estln destinado& a determinar, con la 

Playor precisión posible, los aprendizaje• que dt.berÚl lograr los partic_i. 

pantes con cada uno de los contenidos de los cursos. 

Desglo•e y programaci6n de los contenidos elaboración de un -

cu:1dro sinóptico que pen'llite visualizar de fonna general la totalidad -

de los cursos. 

Aqu! se selecionan las actividades de aprendizaje a realizar a tra

vés de la elección de métodos y técnicas que vayan de acut?rdo a los obj! 

tivos y contenidos señalados. 
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La evaluación sirve para orientar y/o normar el valor del 11prendi

zaje loRrado, comparándolo con el que se encuentra descrito en los obj! 

ti vos de aprendizaje, 

Este elemento será nmpliamente detallado en el Punto 2. 3 de este -

capítulo, 

Por la importancia que revistep.BTa la etap~ de ~alización dentro de eEite 

punto, se hablará en forma general de cada una de las suboperaciones que -

la conforma: 

PROPOSITOS GENERALES. Esto hace referencia al diseño de los -

objetivos generales de aprendizaje que se ·pretenden conseguir 

al final de un proceso educativo. 

Coma objetivo se entiende:. "Aspectos manifiestos y claramente obse!. 

vables del comportamiento de un sujeto, que se esperan de él como produ-2_ 

to o resultado concreto del aprendizaje. 11 
( 39) 

Los objetivos deben cumplir los siguientes requisitos: 

A) Ser claros. Un objetivo claro y bien formulado deberi commi-

car la imigen exacta de lo propuesto por la persona que lo re-

dacte, 

8) Ser medibles. Es decir que respondan a situaciones que puedan 

objetivarse. 

C) Expresados en términos de conducta. Esta característica va liR,! 

da con las dos anteriores. Sólo los objetivos conductuales re

sultan medibles y claros en su formulación. Esto significa que 

un objetivo sed útil en la medida en que precise lo que el Pª!. 

ticipantes serl capaz de hacer o realizar para dar testimonio -

de que ha alcaniado el mismo. 

Para que un objetivo sea realmente operativo, debe reunir los si--

( 39) GAGO HUGUET, ANTONIO , ' Op.cü. p. 76 
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guíen tes elementos: 

Enunciando en la tercera persona de un verbo conductual Y medible 

Referido a un contenido sobre el cual se llevará a cabo la actua

ción señalada por el verbo. 

Expresado en proporciones de exactitud y eficacia. 

En ocasiones se debe señalar añadir el lugar o material que penn! 

te llevarlo a cal.o, 

SELECCION DE TEMAS Y ANALISIS DEL CONTENIDO. 

Seleccionar los temas consiste en anotar los temas que se van a d! 

sarrollar en el curso o programa. 

Los temas deben seleccionarse de acuerdo a los siguientes criterios: 

Que sean acordes con los objetivos generales. 

Que posean calidad. 

Tomar en cuenta 11 extensión de los temas con relacign a la dy_ 

ración del curso. 

Los contenidos equivalen a las nociones que 11 precito aprender, se

gún un orden aacendente y pro1reaivo. 

Los contenidos son considerado• ca110: "Un li1te1U1 orglnico de valo

res culturales que se traducen ••• , en det1t11in•d•1 notld1 y habilid1dea 11 

( 40) 

El an¡lisis de los contenidos, ea \lf\I parte mu.y importante en el -

diseño de un curso o prograJDa y 1irve par1: 

Observar la importancia de los ternas y su grado de dificultad 

Jerarquizar la evaluación. 

Hacer el cilculo del tiempo didfctico. 

Precisar la exigencia que se va a pedir en las diferentes acti

vidades. 

( 60 ) FEl\NANDEZ-SARRAMONA. "La educaci5n", Ed. Ceac. 
Barcelona. 1984. P. JIS 
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Precisar la continuidad del curso o proRrarna (dar un orden -

lógico). 

Para realizar el análisis del contenido se debe utilizar una técn! 

ca, la cual consiste en los siguientes nasos: 

Hacer una lista di! los temas que ayudan a cumµlir los objeti-

vos generales. 

Realizar una relación intuitiva de los temas seleccionados,,or 

medio de una MATRIZ DE CONCETIVIDAD, la cual permite ver la r!_ 

!ación conceptual que posee cada uno de los temas con los de-

más, 

DISE~O DE OBJETIVOS PARTICULARES Y ESPECIF!COS, 

Esta subo~eradón, consiste en planear los objetivos que según 

la amplitud ee denominan: PARTICULARES Y ESPEC!FICOS. 

Los primeros son ac;,uéllos que se alcanzan a lo largo del curso o -

programa. 

ma. 

Los eapecf:fico• ion loa que ~e lof'ran al final de una ae1i6n o te-

JlBSGLOSE Y PROGRAKACION DE LOS CUISOS, 

Bate pa10 conailte en elaborar un cuadro linóptico el cual per

mite visualizar la totalidad de 101 curaoa en fol'lll eficaa. 

Loa enunciados principales, de 101 que debe conatar ••te cuadro 

SOIU 

' TEMAS Y SUBTEMAS 

' ACTIVIDADES 

' METODOS 

' TECNICA 

' MATERIAL D!DACTICO 

' TIEMPO DIDACTICO: GLOBAL Y PARCIAL 

' EVALUAC ION 



69. 

ACTIVIDADES DE APRENDIZAJE A REALIZAR. 

Este es el último oaso <le la realización y esta sirve 9ara: 

1, Sistematizar el proceso de enseñanza-aprendizaje. es decir, 

buscar los métodos más efectivos para lograr el óptimo -

aprendizaie en el mínimo tiempo. 

Los métodos, técnicas, materiales didácticos y tiempos detten ser -

sr:=lcccionados de acuerdo al establecimiento de los objetivos V a los con

tenidos señalados, 

_g_l método es cerio un carnina que conduce a un fin u objetivo de 

terminada. 

Existen muchos métodos, pero no se puede hablar de uno que sea 

ideal, es decir el meior. todos serán buenos v darán los resultados dese!!. 

dos siemnre " cuanrlo e~tPn tfllarionsdns clarAtlente con los objetivos QUe 

se persi~uen, con el número de participanteH al curso, con el tiempo de -

que se dispone y otros factores así mismo interesantes. To.mbién es impo!. 

tente scñalRr q11e para que un proc;rama Rea bueno, debe contar con unR va

rieda1I de nétodo14 de enseñanza, es decir, alternarse diversos método& en 

el pro2rama. 

COMO TEC~ , se entiende: "Coniunto de procedimientos de una 

ciencia o un nrte 11 o "habilidad narA usAr eRtOR procedimientos". ( 41 ) 

Al hablar de técnicas de capacitación y adledtramiento, han de en

tenderse éstas como las herramientas necesarias a utilizar para lo~r1r el 

propósito del método. 

Las técnicas se distinguen de los métodoR, p~r lRs siguientes carA~ 

terísticas: 

11 A) Son formas específicas de organización de los participantes 

y empleadas por los capacitadores. 

B) ComÚnMente contemplan un grupo de personas, que se encuentran 

(41 ) DICCIONARIO AR!Sl'OS, Ed,Sopena. México, 1968, P.582. 
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jur.tas ;.· reali::an actividades de a~rendizaje similares. 

C) Son de corta duración y se combinan con otras técnicastin lar. 

sos relativanente bTeves. 11 
( !t2) 

Al elaborar un prn~rama, las técnicas deben selecciona[t'ie de acuer 

do a los siguientes criterios: 

- 'lue vayan acordes a los temas y sub temas seleccionados. 

- Tomar en cuenta el número de participantes en el curso y sus -

car acterí si teas, 

- Observar el tiempo didáctico del que se dispone. 

- Que vayan relacion¿¡d.:is con los objetivos y l'létodos escogidos. 

MATERIAL DIDACTICO, Los contenidos lleaan a los participantes 

de un curso a través de unos "SOPORTES", denominados MATERIAL DIDACTICO, 

el cual les permite desanollar las actividades necesarias para su apren

dizaie, La enseñanza sin material se limitarh a un hablar-escuchar-pen

sar. 

Los materiales o ~ECURSOS DtDACTlCOS se definen como: "Medios ma

teriales de que se dispone para conducir el aprendizaje de los alumnos". 

( .IJ) 

Existe un f:t'Bn número de materiales didácticos, estos serán selec

cionados de acuerdo a los objetivos, temas, métodos, técnicas, etc. pero 

principalmente con los recursos de que disponga la Empresa. 

TIEMPO DlDACTICO. El tiempo didáctico, hace referencia a la -

distribución de los minutos para cada sesión, tema, actividad, etc. Den-

tro de un ~ro11rarna o curso, deben sumarse el total de duración de éste. 

Para planear el tiempo didáctico. se deben t~mar en cuenta el lo-

~ro de los objetivos, el análisis del contenido y el tipo de actividades 

a realizar. Además es necesario dejar un 1>equeño tiempo extr•• oor si al

gún inconvenientes sucerlie'"a. 

( 42) MESJ1oza ~LT"EZ. ALEJANDRCl. C:ipa'"it .. ción práctica en las orgfpiz1ci9 .. 
.!!!!,, Ed. Trillas. México. 1985. P. 19 

( 4J) FElliANDEZ SARRAllONA • ..!l.2..:.tl!..• p J22 
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2. 2. REALIZACION DE LA CAPACITACION 

La realización de un curso o programa, deberá hacerse según lo planeado, 

pero teniendo en cuenta que algún elemento puede ser modificado según las ci!. 

cunstancias del momento, ya que existen determinadas variables que no pueden

preveerse, como por ejemplo, el estado sífico o psicológico de los sasisten-

tes a un proceso educativo. 

En virtud Je que esta etapa de la capacitación implica la aplicación - -

pTáctica de lo planeado, y siendo ~sta el objeto de la aportación del presen

te trabajo, este punto se detallará en el Capítulo IV. 
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2.3 EVALUACION DE LA CAPACITACION 

La evaluación es el último paso del proceso de enseñanza-aprendiz.! 

je y consiste en una retroalimentación, para verificar el logro de los o]!_ 

je ti vos generales, 

Para que la evaluación del programa resulte efectiva, deben tomar

se en cuenta dentro dC la etapa de· la planeacion los siguientes criteriosr 

A) Antecedentes. 

B) fJue vaya acorde a los objetivos generales, particulares y esp!_ 

cíficos, 

C) Relación con los métodos, técnicas y materiales didácticos. 

D) Deben cumplirse dentro del tiempo didáctico planeado para los 

mismos. 

Existen varios tl~'los de evaluacion, las tres mlis importantes son1 

l. EVALUACION DIAGNOSTICA, Esta consiste en detectar las necee!. 

dades del pro~rama, de los antecedentes y caracter!sticas de 

los participantes. 

Ej. Detectar a través de un cuestionario, el grado de compren

siiln de un curso anterior cuya relación con el actual es defi

nitiva. 

2, EVALUACION INTERMEDIA O FORMATIVA. A trav~s de ella se veri

fica el logro de los objetivos particulares y específicos del 

curso. Es de r,ran importancia, pues de no estar lográndose el 

propósito será necesario retroceder 

J, EVALUACION SUMARIA O FINAL. Esta !>ro,orciona, el logro de los 

objetivos generales del curso o programas. 
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Entre las técnicas de evaluación del aprendizaje, más conocidas y -

utilizadas estinl 

TECNICAS DE 
EVALUACION 
DEL APRENDI 
ZAJE, -

! .ESCALAS 

2. PRUEBAS 
OBJETIVAS 

3, PRUEBAS 
ORALES 

4.PRUEBAS 
ESCIHTAS 

5 ,ENTREVISTA 

{

-De calificación 
-Numéricas 
-Gráficas 
-Descriptivas 
-Cualidad 
-cantidad 

-De evocación 

•De discrimi
nación 

-De reconoci
miento 

-De identifi
cación 

-Preguntas estruc 
tul"ales e indiv! 
duales. 

-Oinánicas grupa
les 

{ 

ºRespuesta breve 
ºComplementación 
ºTexto incompleto 
ºGráficas 

{ 

'Dos opciones 
verdadero o falso 

ºOpción múltiple 
"Justificación de 
opción. 

{

ºSelección múltiple 
ºElecci~n de la me
jor respuesta 

ºAsociación 

{
ºOrdenación 
ºLocalización 

-Preguntas sobre la marcha del 
curso o programas 

-PartiHpación de los alumnos 

[

·Escalas 
-Pruebas objetivas 
-Pruebas de. ensayo amplias y 

breves 
-Pruebas de libro abierto 
-Cuestionarios 

(44 ) FERRANDEZ SARRAMONA: ~· Pp. 340, 353,357 
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Todo ~rograma de capacitación debe evaluarse en los siguientes aspee -

tos: (45) 

La reección del grupo y la del participante 

El aprendizaje 

Las actitudes 

Los resultados 

I, LA FEACCION 

Esta puede entenderse como el grado en que los participantes disfruta

ron de los cursos: equivale a medir sus sentimientos, no su aprendizaje. 

Para evaluar la reacci6n, se requiere 1 

A) Determinar lo que se quier'l investigar en cuanto a la conducci6n 1 -

programa, logro de objetivos y otros. 

B) Diseñar el cuestionario da evaluaci6n. 

C) A¡>licar el cue1tionariO. 

D) Analizar la 1nforuci6n. 

Un• vez aplicada e1ta evaluac16n, 1• debe proceder a estudiar d1tenid! 

aente loa co11entario1 y 1u11":'encia11. •a! co90 los difarantea :lteu, de manera 

que asta infonnaci6n ayude a la elaboraci6n de futuro• prograue de capacita

c16n, a1r como para corregir errore1 en laa pr611aa1 1xpoaicionea del in1trus. 

tor. 

2. - APRlllDIZAJE ADQUIRIDO 

11 hablar con oacuaiano 1 ahpada, -oor 111e1llntaa utorhlls di -

dicticoa, un 1al6n confortable, etc.• no i•plica el tran1aitir totalmente co

noc1aientoa, 1510 haber dicho y hecho laa coaa1 bien. 

Dado que el .tprendhaja implica un cambio y fato u individual, la ••! 
luaci6n del aprendizaje requiere que; 

A) Cada participante se evalúe en foTU que se puc.da determinar cuan

titativamente 

B) Se realice de preferencia antes y después del aprendizaje 

C) Si es posible, tener un grupo de control que no haya recibido capa_ 
citación 

SILICEO, ALFONSO, Cepecitaci6n y Desarrollo de Personal 
México, 1985. Ed, Limusa P, 79 
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para poder comparar la actuaci6n entre éste y el capacitado 

D) Se organicen estad{sticamente los resultados ¡>ara probar el aprendi

zaje. 

Existen varias formas de evaluar el aprendizaje que se logra en los cur

sos, sin ser precisamente a través de exámenes escritos, como por ejemplo a tr!_ 

vis del: 

DESEMPE~O EN EL AULA. Esta vendr& siendo un tipo de evaluación interme

dia, Aquf el instructor a través de la .Jbaervación podrá verificar el -

arado de aprendizaje de ceda uno de los tema• que expone 111diant1 la -

aplicacitSn Je 11.jcrckios, prctuntao orales, din&i::icas grupales, diacu"j!?. 

nea, participaciones, etc. 

J,- LAS ACTITUDES. 

Es el m&s dificil de los elt;1mentos a evaluar por su subjetividad, ya que 

el conocimiento de un determinado tema no obliga al cambio de actitud necesario 

para que se logren los objetivos previstos con base en la detección de necesid!!_ 

d••· 
De tal forma que, para desarrollar una modificaci6n actitudinal dentro -

del trabajo, es necesario: 

Se quiera mejorar· 

Se reconozcan la1 propias debilidades 

Se trabaje en un ambiente favorable 

S1 tenga la ayuda y apoyo de los involucrado& en el proceso y de una 

peraona hábil que comparta el interb 

4, LOS RESULTADOS 

El proceso de capacitación en las empresas, Cc;"mo ya se ha mencionado1 •!!. 
cierra varios propósitos, entre ellos1 

Lograr los objr.tivos de la empresa. (Que en este caso, serán generar 

utilidades a través de las ventas que se realicen). 

Mejorar la calidad de vida de los empleados 

Dar cumplimiento al mandato legal 

Sin embargo, para las personas, uno de los propósitos principales a lo -

grar ea el primero mencionado. Por lo tanto, a loa :integrantes de la dirección 
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de una empresa lo que les interesarli en gran medida serán los resultados que 

se obtengan a través de la capacftaci8n, 

Una vez finalizado un programa o curso y haberlo evaluado, deberá re! 

lizarse un último paso denominado SEGUIMIENTO DE LA CAPACITACION, 

El seguimiento es la continuidad de la capacitación, ya que ésta es una 

actividad dinámica y no se puede limitar a un curso, sino que debe continuar

se en un lugar de trabajo, con el fin de retroalituentar el conte.nido del CU!. 

so y obtener un mejor aprovechamiento de lo que se impartili en el mismo, 

Es importante hacer notar que el se¡;uimiento es realmente el paso donde 

se verlficará qué tanto se ha aprendido y en qué forma se practica lo aprendi 

do. 

Si se llegaran a detectar deficiencias o anomalras en los trabajadores -

capacitados. se tendrá que realizar un re-capacitación. 

De esta fonoa continuará el proceso dinámico de la capacitaci6n 1 ya que 

una vez resulta o combatida una necesidad, surgir§ una nueva. 
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TEMA 111 

A continuación se presenta un panorama descriptivo de la importancia y 

desenvolvimiento de la actividad de ventas, como preámbulo y sustentacil)n -

del proyecto práctico objeto de este trabajo, que ha sido desarrollado en e! 

te campo económico en un sistema de tienda departamental. 

3, CONCEPTO ACTUAL DE LA VENTA 

La venta es una actividad, que to

do ser humano Tealiza durante toda 

su vida. 

¿O que , acaso no vendemos ideas 1 

sentimientos, etc.? 

En la actualidad 1 nuestro país se ha visto alterado por una tremenda -

crisis económica, la cual ha afectado a muchos de los sectores productivos, -

entre ellos al de COMERCIO, 

Dentro del comercio, la venta ha resentido fuertemente este bache y es 

por ello que debe diirsele un gran empuje, siendo uno de los elementos contri-

bú)tentes en la resolución de este problema; el vendedor profesional. 

La conducta de la fuerza de ventas paro solucionar este problema, es -

determinante. 

Loe vendedores son ele.mento fundamental en los resultados a obtener; su 

dinámica funci6n de enlace entre el productor y el cliente hace decisiva la -

influencia en la productividad de nuestros días, 

Toda persona que desee desempeñar con excelencia la actividad de la ve!! 

ta en esta epoca de crisis, debe poseer una buena capacidad de respuesta y -

adapataciOn a los cambios que sobrevienen; debe tener capacidad para innovar 

y crear nuevos modos de hacer las cosos, como crear tl!cnicas de ventas y de

sarrollar un verdadero espíritu de servicio. 



i'. ~· ... :'·:·· 
;.: ... 

78. 

ta, deberán l.'vn~dt:nti;:.trsc de .la iii!port.lni:iil dt: reclutar, sclccdlin.:ir, ¡:on

tratar, cap;tcitar y motivar al personal de ventas, todo ello establecerá bu~ 

nas condiciones para lograr el éxito. 

El consumidor actual es mñs cuidadoso de las compras que efectúa, ya no 

compra sólo por comprar, ahora se ha tornado inseguro, incierto y desconcer

tado, así como, exigente y cuidadoso; sin embargo, estos estados anímicos -

del cliente pueden vencerse 1 sí empre y cuando se encuentren con un verdadero 

consejero profesional que loS ayude a resolver parte de sus problemas econó

micos y psicológicos en una actitud de servicio sincera, con conocimientos y 

honradez para apoyarlo con una información veraz. 

La venta es una actividad sumamente complicada no tan sólo por la comp!. 

tencia fuerte que existe, ni por la cantidad de artículos semejantes en cal! 

dad y precio que hay en el mercado actual, sino por lo dif!cil que resulta -

encauzar la conducta de los clientes. A pesar de ésto, el vendedor tiene el 

poder influir en ellos a través del conocimiento y de la mercanda que vende 

y del servicio q~e brinda, conviertiéndose este proceso en un GANAR - GANAR. 

El cliente gana al comprar los beneficios de lo comprado. El vendedor 

gana al recibir los beneficios de lo que paga el cliente, au recoaendaci5n, 

apoyo, lealtad y confianza. 

Ha de decirse además que la venta más que una tecnoloaía ea una a.cti-

tud de .servicio y una predisposición a realizar el proceso de la coaunica-

ción de carácter persuasivo que impulse al cliente a tornar una decisión po

sitiva de compra sobre la mercancía ofrecida por .el vendedor, 

Por último, la venta es una relación humana, donde el vendedor profe

sional ha de adquirir conocimientos, habilidades y actitudes, que podrS 1~ 

grar a través de la capacitación para ad brindárselos a sus clientes. 
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3.1 HISTORIA DE !.A ACTIVIDAD DEL COMERCIO. 

La '-·enta como una actividad laboral, ha sufrido una serie de cambios a tr!!_ 

vés de los años y está asociada al desarrollo hi;tórico del comercio, como a -

continuación se describe, 

Así pues, su inicio se remonta hace 40,000 años cuando el hombre primitivo 

carecía del fuego y de la cerámica, es decir, cuando el hombre al no poder lle

var la carne sobrante de los animales sacrificados a sus guaridas pues se le h! 

cían perecederas, tenían que slair a cazar diariamente para poder subsistir. 

La obligada caza diaria, pronto hizo que adquiriera destreza y especializ,! 

ción en este acto, hasta el punto de que cazaba más de lo que podía comer. As! 

le quedaban más pieles de las que podía utilizar para cubrir su cuerpo, 

Sin embargo, en el grupo humano• algunos resultan menos aptos y h¡bilee pa 

ra la caza. Pronto éstos se dedican a efectuar el TRUEQUE ("cambiar, permutar, 

mudar 1 dar o tomar una coaa por otra") (47) de las pieles sobrantes por otros -

artículos n1ceaarioa para ello• y .que tal vea no poseían, por ejemplo las espi

nas del pescado con laa que cosían las pieles, 

Con el traslado conatante a lo largo de ríos, para encontrar •l Mr o la -

101, tuvo inicio la actividad de la venta, bajo la aodalidad de trueque. 

Id• tarde, comenz6 una for91 d• actividad C011&rcial 1encilla, cuando al1u

no1 clan•• daaarrollaron un talento a1paci1l 10 la conf1cci6n ~e va•tlanta¡ en 

tanto otroa 1• eapacialiaaben en la caaa y Ma adelante otro• iniciaron activi

dad•• agr[cola1, 

5,000 A.C. 1 en la edad da bronce, aparecen cterta1 actividadaa ca..rcialaa 

aajor confi1u1'&daa. 

(46) lita punto aatl baaado an DUNCAN, D.J. Prictica de venta minerlata. 
Ed. El Ateneo, Argentina, 1973. 

(47) Diccionario ARISTOS. Ed. Ramón Soperena, S.A. 
Barcelona, 1969 p, 609 

ESTA TESIS 
~~H~ rf. 1 ~ 
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Al iniciarse los diferentes pueblas, cada uno poseía una actividad comer

cial propia, con sus característiCas específicas, Entre las civilizaciones -

que más destacan en esta actividad están: 

a) LOS FENICIOS 

Envidiablemente situados para comerciar con Europa, Asia y Africa, los fe

nicios se ubican en una banda de tierra costera (actualmente Siria), con un li

toral muy abundante en puertos naturales. Las montañas del Líbano les ofrecían 

protección y además abundante madera con la que construían sus naves, 

Empezaron a comerciar aproximadamente en el año 2 1 000 A.C. y llegaron a su 

apogeo en el Mediterráneo oriental años más tarde. 

Fueron los grandes transportistas de la época y se dedicaron preferenteme!!. 

te al cc.mcrcio intermediario, o partir de ciudades fortificadas como Sidón, Ti

ro, Biblos, Gaza, etc. que aunque separadas entre et, estaban unidas por fuer-

tes lazos económicos, 

Egipto, Babilonia y Chipre constituyen la fuente de aprovisionamiento de -

productos para su comercio, siendo Tiro el centro comc.rcial para la d:htribu--

ción de la tela púrpura, y Sidón para el vidrio. 

A pesar de los problemas y peligros que presentaba el surcar los mares con 

barcos ligeros, aiu instrumentos de orientación y conttol, sirviéndose exclusi

vamente de su habilidad, valor y conocimientos astronómicos, los fenicios ve.n-

cieron todo ello y establecieron bases comerciales por varias partes del Hedit!, 

rráneo, cruzaron el estrecho dt>. Gibraltar, alcanzaron lAs Islas Canarias y lle

garon al norte de la Gran Bretañn. Su principal colonia en Africa fue Cártago. 

Dol Medio Oriente, obtenian para sus transacciones oro, plata, marfil y .... 

piedras preciosas. De Arabia, cargaban incienso y canela, 
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De la India, llevaban canela. Con Egipto negociaban algodón, grano, teJ! 

dos y vino. Palestina lee proporcionaba trigo, aceite y lenolins. Explotaron 

la plata de España y el estaño de Gran Bretaña. 

La importancia del pueblo fenicio estribó en ser los agentes activos de -

asimilación y civilización, Sobre todo en la zona del Mediterráneo, en donde - · 

representaron un importante papel en la difusión de la civilización oriental -

de la cual procedían. 

La necesidad de controlar sus operaciones comerciales contribuyó a que 

crearan el alfabeto y difundieran el uso de la moneda. 

b) LOS GRIEGOS 

El comercio de este pueblo presentó dos fases: 

- Del año 800 al 500 A.c., durante el cual la actividad se lbva a cabo

s través de l.o.s ciudades-eatadoo caractarhticas de esta civilización. La 

ciudad de Mileto controló las actividades en el Mar Negro, en tanto que -

Esparta y Atenas dominaron el Medl terr,neo, 

En esta época aparece el primer sistema monetario y crediticio. 

Los griegos establecieron colonias de gran importancia por su econom!'.a ¡ 

las principales estaban localizadas en Francia (Marsella), España (Em

prion) y Africa (Cirene). 

- Del año 500 al 200 A.C., pedodo en que, a consecuencia de la extensión 

hacia oriente, el tráfico mercantil griego se desp.lazó hacia Bizancio, Al! 

jandr!a y Antioqu!a. 

Grecia manejó con éxitu el comercio de la alfarería, los mármoles y los e~ 

bree. De entre loe productos naturales de su región, fueron objeto de comercio

preferencial el aceite de oliva y el vino. Como en su territorio no ten!an mu--
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chos productos para el comercio, servían de intermediarios a otros paises, m!, 

nejando el oro y la plata de EspaÍia 1 los perfumes y metales de otros muchos -

patees. 

e) LOS ROMANOS 

Aún cuando Roma no fue un pueblo escencialmente comercial, utiliz6 las -

vlas de comunicación que construyó con fines de conquista para la ripida movi 

lización de sus legiones, Por estos caminos fluía un tráfico mercantil que -

precedía del bot1n, tributos o la explotación de los pueblos conquistados. En 

un primer 11\0mento. el pueblo romano alternó la agricultura y el comercio. Pero 

la posterior anexión de colonias griegas y cartagineses, que sa encontraban -

en per!odos florecientes, originó la creación de una flota mercante, con la -

cual se inició el auge de 1u actividad comercial. 

Roma instituy6 laa priura1 norua legales que re1ularon y controlat'on -

las actividad11 comerciaba. Aparecieron ad laa codificacion1a eobra 101 -

préstat1Da y pago de intere111. Se t'lgularon 101 contrato• d1 co.,ra y venta

y se dieron 101 primeros pasos para institucionali&at' lit asociacion1a merca_!' 

tiles. 

Roma courció con ganado, marfil, seda, lana, miel, cuero• y pieles. 

As! mia110 1 fueran objeto de su comercio el trigo, la cebada, el algodón, 11 -

lino, el papiro, aceite y vinos. Entre otros productos: ploao, oro, plata, 

as{ como sedu, alfombras y esencias qua procedían de Oriente. 

d) LA VENTA EN LA EDAD MEDIA. 

Todas las actividades en general sufrieron un retroceso durante esta ép!! 

ca, pero puede decirse que la religión y el comercio no se estancaron, sino -

que presentaron notables avances. 
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En la Edad !'ledia se generalizó el sistema monetario metálico, reservánd_e: 

se los monarcas el derecho de acuñar las monedas. 

Surgieron tambit!n nuevas instituciones de crédito y además aparecieron -

nuevos elementos comerciales tales como, los cambistas• los comisionistas, as~ 

ciaciones mercantiles y rudiuientariaa instituciones bancarias. 

En esta época se p1rfeccionaron los sistemas para contar y medir, facil! 

tindo~e as! las traneaccion11 comerciales. Sin embargo, el comercio fue fre

nado por la dificultad de las v!as de comunicación. Esto provocó que los Ve!!. 

dadores aumentaran en gran medida sus producto• y ello hizo que el comercio se

fuera reduciendo paulatinamente a los productos de poco valor y de fácil tren! 

porte. 

La ialeeia contribuyó al co9'1rcio 1 debido a laa festividad•• reli&ioaa1-

qu1 cellbr1ba 1 1n las qui reunían gran nÚllero d1 per1ona1. Eato permitió la 

r1alilaci&n de feri11 que produjeron un ren1ctailnto en 11 actividad co•rcbl. 

Un paao importante durante la Edad Media fue la apariencia d1 una nueva

inatitución mercantil de excepcional importancia: loa GR&NlOS. En un princ! 

pio, éatos tuvieron una finalidad de d1f1n1a autua. piro poco a poco se orga

ni&arnn en grand•• aaociacton1s m1rcantil1a, que llesaron a adquirir mucho P2 

. d1r y obtuvieron el monopolio de la venta da ciertoa producto• '1 prohibilron

au vente a quien no perteneciera a sus arntoa. 

e) LA ACTIVIDAD COMERCIAL EN LA !POCA DE LAS CRUZADAS. 

Al final de la época 1adilval, el comercio se incrementó en considerable 

medida debido a las Cruzadas (siglos XV y XVI)• las cuales llevaron a los Sa.!J. 

tos lugares de Oriente a gran parte de loa grandes y pequeños terratenientes, 

La prolongada estancia en Oriente, creó hábitos nuevos de vida en los C! 

bolleros cruzados. Pronto se habituaron a las sedas, los perfumes y sobre t~ 

do a condimentar su comida con especias. A su regreso de occidente, estos ª! 
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cruzados constitulan un codiciado mercado para el consumo de los objetos men

cionados. Ello incitó a los vend.edores a organizar caravanas, que a lomo de

animales transportaban apreciadas mercanc!as. Lo limitado de las posibilida

des de transporte y el bandidaje existente en los caminos, hacían que los pr2 

duetos que finalmente llcg<:ibau a lol:i mercados, tuvieran precios exorbitantes

y por lo tanto los comprndorea potenciales fueron escasos, 

Esto constituyó la principal motivación de los intentos de armar expedi

ciones marítimas, para hallar una ruta mejor hasta la India, 

Colón fue el que logró ese propósito 1 por lo que a los territorios occi

dentales hallados los llamó INDIAS OCCIDENTALES. 

f) LA CULTURA AZTECA PRECORTESIANA. 

En la cultura nahua, antecedente de la mexica o azteca, el comercio pri

mitivo se realhaba en forma de trueque. Al no conocerse le rueda ni los an! 

molcM de carga, rn esta éporn 1 el único medio de transportar las merc<mCias-

ern el humano. 

En 1313 se fundó Tenochtitlan y poco a poco fueron construyéndose vivien

das más sólidas. 

En las ciudades de Tlatelolco y Tenochtitlln, debido a la insuficiencia -

de alimento para sus pobladores, surgió la necesidad de irlo a buscar, primero 

en las riberas del lago y después mediante viajes más largos, con caravanaa .. -

Así apareció la actividad comercial especializada y su representante era el -

pochteca (comerciante). 

En la cultura azteca la actividad de vendedor, era privilegiada y se div! 

d!a en dos clases: 

- TLA.~AMAC; vendedor no especializado, que ejercía la activ1dad con los

productos que él mismo obten!a, cosechaba o manufacturaba y actuaba ª!?. 

lamente en los mercados. 
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- POCHTECATL; vendedor especializado, cuya actividad única era le ven

ta y preferentemente el comercio exterior, 

Nadie podía ser pochteca si no era hijo de pochteca, Cuando nada un -

pochteca, la partera lo lavaba varias veces con agua y pulque y lo consagra

ba al Dios representante del comercio. 

Los pochtecas se dividían en tres grupos: 

Pochteca TEUCNENENQUE; que viajaban solos para llevar a cabo su set.!. 

vidad comercial. 

Pochteca NAHUAI.OZTOMECA; que viajaban en grupos, en organizadas exp!, 

diciones comerciales y dentro de ellas vendían personalmente. 

Pochteca TLATOQUE; mercaderes viejos, considerados eminencias del gr!. 

mio que ya no viaj&ban, Daban mercancías en comisión a los nahualzo

tomecas, Entre estos había mujeres. 

El pochteca ocupaba el tercer lugar en lo organización social azteca, -

después de los sacerdotes y loe guerreros, combinando sus intereses con estos 

últimos, 

Al no existir moneda única, se dificultó la acumulaci6n de riquezas y ello 

tuvo repercusiones sociales. Mantas, canutillos de pluma de aves con polvo de 

oro, plumas raras, cacao, cobre, etc. 1 servían como moneda circulante en lee -

transacciones, 

Al llegar los conquistadores españoles, este comercio organizado y esta -

forma de vida desapareció por completo y transcurrieron varios años antes de -

que el caos de la guerra surgiera una organización para distribuir los produc

tos dentro del país. 

g) LA VENTA DURANTE LOS SIGLOS XVI y XIX 

Todo el continente americano y lafl Islas descubiertas y sometidas a España 



B6, 

quedaron sujetas a legislaciones especiales conocidas como ''Leyes de Indias", 

de las cuales un instrumento básico fue' la CASA DE CONTRATACION. 

Esta casa funcionaba en Sevilla y regulaba el comercio y tránsito de to 

da mercancia que se enviase o procediera de Amér:tca. 

Sobre 1600, florecieron consulndos o juzgados Je Comercio, los cuales in

tervenían en las ventas, cambios, seguros 1 quiebras y fletamento. 

El comercio inicia la actividad del mayoreo, con vendedores que compran -

y acaparan los productos mediante transacciones por documentos, sin ver el pr~ 

dueto, 

Además instituyeron los corredores comerciales y las bolsas en donde la -

compra y venta se realiza con alimentos y bebidas de Espa.ña, metales y maderas 

de Alemania, paños belgas, colorantes, especias y bordados de Grecia. 

Los vendedores intermediarios empleados por los grandes mayoristas, in! 

cian en esta actividad en la cual ya obtenían comisiones. 

Se certralizó el correo, se regularizaron y reglamentaron las ~11presas. 

(S. de R. L, y s. A.) 

Entre los años de l789 a 1900, se imprimieron nuevas caracter!sticas a la 

actividad comercial. 

La aparición de la máquina de vapor del siglo XVlll provocó diversas -

transformaciones en el iímbito comercial, ya que a través de las metas de pro

ductividad que ;sta pretendía lograr, aparecieron lo almacenistas, mayoristas 

y detallistas que organizaron y encauzaron los productos hacia el consumidor f! 
na!. 

También surgió el vendedor VIAJERO, que llevaba consigo la mercancla para 

su venta, a través de rutas prefijadas, sin embargo, tropezó con un problema -
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como el peligro de lo'1 asaltos en el camino 1 por lo cual ingenió cargos exclu

sivamente con muestras y hacer sus ventas a través de pedidos. 

Otro vendedor fue el que vendía de puerta en puerta o de pueblo en pueblo 

una gama de art!culos. 

Un vendedor especial de esa éopoca ea el MOSCARDON, cuya labor era esperar 

a los posibles cUentes en la.entrada de los pueblos, hosterías y mesones para

llevarlos a los almacenes en que prestaba sus servicios y por ello obten!a un -

considerable porcentaje. 

Los sistemas de transporte, y la modificación en las comunicaciones influ

yeron notablemente en la actividad de la venta, como en otros aspectos de la v! 

da humana. 

Ya para este siglo (XX), se estructura la actividad del vendedor comisio ... 

nieta. 

En 1929, época de la depresión económica de la post-guerra, 'lnte la difi -

cultad de realizar ventas y la urgencla de llevarlas a cabo, se estudian y de -

puran los m~todos de promici6n y venta, y surge inclusive, la denominación de -

este última como ciencia. 

De 1939 a 1945 1 el 11.undo entero sufrió el colapso de una segunda guerra -

jundiel 1 despufe de la cual se entiende y difunde el concepto de MARKETING* que 

aunque iniciado en 1902, no logró hasta euon momentos su 4ifución generalizada. 

La actual tendencia a la profeaionalir.:aci6n de la actividad de ventas y el 

est!mulo comercial, a travfa de la difusión de las tarjetas de crédito, marcan-

* Vocablo inglfs cuya traducci6n al castellano es "Ir de compras" 
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3.2. DEFINICION DE LA VENTA Y SU CLASIFICACION 

La venta como una actividad humana que hace uso de conocimientos y téc

nicas, puede decirse que es un ARTE. En forma amplia se define el arte como: 

"virtud, poder, eficacia y habilidad para hacer bien una cosa". (48) 

El arte proporciona un conocimiento1 "un saber tan humano y tan de nue! 

tra inteligencia, como el científico, pero es radicalmente otro, en cuanto -

opera mediante formalizaciones fundamentalmente distint.:is ¡ su percibir ea muy 

distinto del que nos lleva a otros modos del conocer 11
• (49) 

Al ser la venta un arte necesitará invariablemente de la práctica. As! 

vemos que un médico necesita una sólida preparación científica, pero al lle

varla a la práctica mediante el acto quirúrgico debe hacerlo con arte. sa--

biendo cómo y de qué extensión debe hacer laa indsione1 y como hacer las -

costuras estéticas. 

La ·venta, aparte de ser un arte, hace uso de la técnica 

Como técnica se entiende el conjunto de recursos y procedimientos del -

que se sirve una ciencia o arte. 

Ante lo expuesto hasta el 110llento. puede definirse a la venta coao el pr2 

ceso a través del cual se interpretan las necesidades del cliente, se satisfa

cen •diente la exposic16n de los conocimientos del producto o 111rcanc!a, uti

lizando técnicas que lleven a la pereuasi6n de la conveniencia de su po1esi6n

o disfrute intnediatos. 

(48) Diccionario Larousse. Ed. Larousse, México, 1981, P.64 

(49) Gran enciclopedia Ger. Ed. Rialp. Madrid, 1971. 
Tomo III. Pp. 83-84 
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También la venta es una profesión, pues se encuentra apoyada en conoci

mientos que constantemente se acti.talizan. 

Como profesión se entiende: "Empleo u oficio de una persona" (50) 

La venta como toda· profesión cumple con los siguientes requisitos: 

l. - Aptitutes básicas para la venta, 

2.- Disposición y vocación para vender. 

J,- Estudios necesarios para ejercer la actividad de la venta, 

4.- Reconocimiento por la labor de ventas (títulos, diplOmas, incentivos) 

s.- Etica profesional. 

6.- Actualización permanente, 

7 .- Tecniciimos (argot propios de la venta) 

a.- Trabajo en equipo. 

9.- Dedicación exclusiva y constante 

10.- Eap!ritu de servicio 

Cabe señalar que 11 venta, al igual que el arte o las profeaion1a, 11 div! 

de en diferentes tipos de acuerdo a ciertas caracterhticaa y entre la•· cualea

cabe señalar lo 1iguiente: 

La venta, 1ilmpre a1 eatisface dentro de un mercado, éste 1e entiende COtlO 

el conjunto de persona• que comparten gustoa y nece1id1de1 atailares r11p1cto -

a. los bi1nea que compran. Sin embargo, debe hacer•• la dbtinci&n entre dife-· 

rentes tipo1 de ventas, aunque todas pretenden lograr que la mercancfa, produc .. 

to o servicio satisfaga plenamente lea necesidades del mercado al cual eatl ·di

rigido. 

La venta detrás del mostrador de la tienda, es la más conocida dentro de -

las ventas al menudeo, pero hay otros muchos tipos o formas de vender como las

ventas en el hogar, las ventas ruteras, las exposiciones comerciales, la venta

da piso, etc. 

\50} Diccionario Larouase. ED. Larouese, México, 1981. P. 600 
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Cada una de estas formas de venta tiene su propia técnica, tanto en lo 

que se refiere a la forma de abordar al cliente, como a la presentación de su 

producto o servicio. Sin embargo, los pasos básicos de le venta son en todos 

los casos los mismos, pues siempre tratará de mostrar su producto, describir

lo, conocer los necesidades del cliente, vencer objeciones y cerrar la venta. 

Entre los principales tipos de ventas al menudeo y de mayor auge en la 

actualidad están: (51) 

1.- VENTAS EN EL HOGAR Y EN EMPRESAS, La mayor parte de estas ventas las efe~ 

túan vendedores que trabajan para compañías especializadas en esta activi

dad. 

Esta clase de vendedor busca o posee una cartera de clientes en potencia -

a los cuales visita, según la clase de producto o servicio que ofrece, el

vendedor concerta sua citas por anticipado, o utiliza e.l sistema de ir de

puerta en puerta. 

El vendedor que va de empresa en empresa o de casa en casa, trabaja por lo 

regular en estrecho contacto coq la compañía que fabrica los productos que 

él vende. A menudo estas empresas les imparten cursos sobre ventas con el 

fio de prepararlos mejor. 

La persona que vende directamente en las empresas y hogares tienen que sa

lir a buscar a sus posibles clientes y luego convencerlea de que compren. 

Los clientes potenciales no son ahn1pre fáciles de encontrar y casi siempre 

difíciles de convencer. Muchas veces consideran la visita del vendedor co

mo una intervención a sus quehaceres laborales, una invasión a au privaci-

dad, etc, El vendedor tiene que convencerles de que es un amigo, un resol

vente de sus problemas y que el producto que les está ofreciendo puede Te-

sultarles provechoso. 

Resumiendo! este tipo de venta se caractt.riza por que el vendedor busca o

conoce clientes con determinado tipo de necesidades a los cuales visita ofr! 

ciéndole sus productos los cuales sathfacen dichas necesidades. 

(51) OROS LLUELLES, José. 11Cnpacitación pare Vendedores 4~' 
Ediciones DAC, México, 1!ía2 PP• 19-Zl 
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2.- VENTAS RUTERAS. Este tipo de ventas es la que se caracteriza en que el -

vendedor posee unJ cartera de 'clientes fijos, es decir, a los que ya les

ha vendido anteriormente, y a los cuales visita con frecuencia, con el -

fin de resurtir las bajas de existencia que han sufrido. 

Un ejemplo muy representativo de esta clase de venta, es el que realiza -

la empresa Bimba. Todos los d!as los medios de transporte de esta compa

ñía se desplazan a diferentes tipos de tiendas; abarrotes, autoservicio, 

etc., surciéndolas de aquellos productos que fueron vendidos el día ante

rior. 

Concluyendo: Aquí el vendedor visita con cierta ¡reridiocidad a clientes ya 

conocidos con el fin de resurtir la mercancía vendida. 

3.- VENTA DE PISO. Este es el tipo de ventas que mis intere1a en este trabajo, 

pues el pro1rama a de1arrollar pretende capacitar a loa vendedores de piso 

en un sistema de tienda departamental. De eata claaificaci6n d• v•nta, ae 

hablará en el próximo punto. 
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3.3. LA VENTA EN PISO: CARACTERISTICAS Y ETAPAS (52) 

La venta en piso es aquella en la que el cliente, hasta cierto punto, es

tá consciente de sus necesidades de consumo, y por ello acude a las tiendas d.!. 

partamentales donde el vendedor de piso habrá de recibirle e intentará encon-

trar de entre todos los productos o mercancías, aquella que satisfaga plename!!. 

te las nec•aidades. 

La venta en piso se distingue de otras ventas por las siguientes caracte

rísticas y pasos: 

- El vendedor de piso nunca sale a buscar a sus clientes. 

- El cliente llega con una necesidad. 

- El cliente, en ocasionta tiene una idea equivocada de loa ben1ficio1 -

que la reportari el produ~to que desea comprai- y el vendedor deberá i!!, 

dicarle loa reales beneficios. 

- El vendedor recibe con amabilidad al cliente. 

- !l cliente en tienda• departamentales, tiene la 1mpre116n de que e1 un-

1er único y total en ella por lo tanto, la atención que ae l• ofrecerá 

deberi aer per1onalilada. 

- El vendedor debe averiguar con tlcto cuala1 100 las n1ce1id1d11 y deaaoa 

del cliente para venir a co•prar a 11 tienda. 

- El vendedor mUe1tt1 al cliente las caracterf1tica1 y beneficio• del -

producto, para ello debe conocer perfectaaante la mercancCa y as! lo-

grar vencer las objecionea que el clienta ponga y cerrar& eaitoa1111ante 

11 venta. 

- El vendedor en forma amable agradecer• la compra del cliente y le ind! 

car& cómo pasar a la caja despidiéndolo cortesmente. 

El vendedor que ejerce la venta en piso, tendrá que seguir cinco etapas -

básicas con respecto al cliente. 

(52) Cfr,: OROS LLUELLES José. ~· PP• 25-40 
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1) Bienvenida al cliente, 2) Conocimiento de las necesidades del cliente, 3) 

Demostración del producto. 4) Manejo de las resistencias y 5) Cierre de la 

venta. 

1.- BIENVENIDA AL CL!ENTE, 

Casi todos los clientes desean que el vendedor los reciba enseguida. Qu! 

zá no deseen una ayuda inmediata, pero si desean saber que podrán contar 

con ella cuando la necesiten, Es molesto para el cliente tener que esp! 

rar que el vendedor termine una conversación personal o acabe de poner -

en orden la mercílnCÍa para que lo atienda, 

Para hacer sentir al cliente que se le atiendi'I., aunque el vendedor esté

ocupado, es conveniente darle una señal de que se ha observado su llegada 

ya sea con un saludo cortés o una frase amable, 

El vendedor también deberé causar al cliente una primera y buena impre-

sión y ésta será originada por su buen arreglo personal y su actitud. 

También el cliente deberá sentir un ambiente de cordialidad, Muchas ve

ces los clientes que llegan a la tienda tienen prisa, están cansados o -

.irritados. 

Es importante ante esto, que el vendedor los atienda con prontitud, cor

tesíe y afán de ayuda, Todo ello contribuirá a un ambiente m&s cordial. 

No sólo es importante saludar inmediatamente al cliente, sino también h! 

cerlo en la forma correcta, Hay tres clases de saludos empleados con fr! 

cuenl:ia en la venta en piso: 

A) El saludo de BIENVENIDA, que es un 11 ¿Cómo está uated11 ? o un "Buenos

días11. 

B) El saludo de SERVICIO, que es un 11 tpuedo servirle en algo?". 

C) El saludo que ENFOCA LA ATENCION HACIA LA MERCANC!A, eate consilte -

una frase o dos de apertura que trata de fijar la atención del clie!! 

te hacia algún aspecto de la mercancía. Ej, 11El vestido que está U! 

ted viendo es lo último que no1 acaba de llegar de 11e>da. Tenemos su 

talla". 
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Todos estos saludos serán agradables a los oídos de los clientes siempre 

y cuando se expresen en forma alegre y positiva. 

Sin embargo, estos saludos encierran el peligro de que 1 debido al empleo 

frecuente de las mismas frases, el vendedor los dé con voz monótona y -

cansada, carente de cordialidad e interés. Entonces las palabras pierden 

el significado, y el cliente se siente rechazado en vez de bienvenido. 

2 ,- CONOCIMIENTO DE LAS NECESIDADES DEL CLIENTE, 

A diferencia de otro tipo de vendedores, el vendedor de piso no tiene -

oportunidad de estudiar previamente al cliente. Por consiguiente, no -

puede preparar por anticipado una presentacilin y una demostración que se 

ajusten a sus necesidades espec!ficas. 

Para identificar las necesidades del cliente, es conveniente cubrir va

rios requisitos. El primero es escuchar atentamente las primeras obser

vaciones que haga el cliente~ Huchas veces el cliente expresa exactame!!. 

te lo que desea y el vendedor sencillamente no lo ha escuchado, puesto -

que a pesar de su aparente atención, tiene sus pensamientos en otras Pª!. 

tes,. La labor de ventas exige· coucer.tración y ésta debe comenzar desde

el momento en que el vendedor saluda nl cliente. Este atención complace

rá al cliente y le revelará el inte1·és del vendedor. 

Si el cliente no dice al vendedor exactamente lo que desea, entonces el

segundo requisito es hacer algunas preguntas, estas pueden hacer refere!! 

cia al uso que piensa darse a la mercancía o pueden servir para descu--

brir la identidad del usuario, ya qüe en muchas ocasiones la persona que 

compra la mercancía no sed'. la usuaria de la misma. 

Para seguir detectando laa necesidades del cliente. es conveniente que -

el vendedor muestre art{culos de precios intermedios y luego otros más -

o menos costosos ae1ún las reacciones del cliente. El vendedor puede -

también utilizar sus observaciones acerca de la ropa, de los modales y -

de loa comenterios del cliente como 1u!a general para la calidad de mer

cía que debe mostrar, Pero al mismo tiempo, debe cuidar de no sentirse .. 

tan seguro de su apreciación del cliente, ya que puede perder la aten--

ción de lo que éste le está diciendo o cquivocaroe. 
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El vendedor mientras piensa en la mercanda que podrá interesar ul clie!!. 

te 1 también determinará con eXactitud hasta qué punto la mercancía podrá 

satisfacer las necesidades del cliente. 

3,- DEMOSTRAC!ON DE LA MERCANCIA. 

Tan pronto como el vendedor averigua qué clase de aercanc!a quiere el .. 

cliente 1 deberá enseñársela y exponerle sus argumentos de venta. 

Para hacer una buena d111ostraci6n de la mercanc(a, el vendedor debe tener 

conocimientos b&sicos •obre ista y estar perfectamente fa•tliari1ado con

los producto1 de su departamento. Además, debe ser capaz de subrayar con 

entusiasmo y orisinalidad las principales características da venta de esa 

mercancía, 

Los clientes e1peran qua los vendedons de una tienda conozcan 11 aercan

c!a del departamento donde trabajan. Por lo tanto. el vendedor Uen1 qui 

e1tar 1nt1rado d11 

• L1 clase de art!culoa c¡u1 ae venden en el departamento. 

- Loa precios, estilos, colorea y talla1 1n 101 div1r1oa aurt.tdo1. 

• El lugar donde H encuentra cada claH d1 a1rc1nc!a. 

- Loa uao1 y finalidadu de la m1rcanc!a, 

- Loa d1tall11 acerca del cuidado y dtl 11rvicio d1 la •rcancla. 

- La historia y 101 anttced1nt11 de 11 m1rcanc!1. 

- Los puntos de comparación entrt marcancf'a 1i•ilar. 

Lo ref1rent1 al conocimiento de la 111rcanc!a 1 1i v1nd1dor lo puede apren

der 1n las siguient11 fuentes dt 1nforaact5n: 

A) Libros y revistas técnicas especializadas. Este tipo de publicacio-

nea abundan en el mercado actual. Esto penú.te elegir los temas de-

seados y el estilo más comprensible para poder conocer mejor los pro

ductos que se venden. 

B) La publicidad, Las fuentes publicitarias dicen en forDlR concisa y --
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atractiva las características más relevantes del producto. 

C) Los proveedores. Los provedores son las personas más interesadas en 

informar al vendedor de la mercancía, ya que ellos son los que la Ve.!! 

den a las tiendas y cuanto más informen al vendedor de ellas, mayores 

ganancias tendrán, 

O) Folletos y etiquetas. La mayoría de los productos actuale1 traen un

folleto o una etiqueta llamativa con la marca y alguna información •.!:! 

bre la prenda. 

E) Supervisores y jefe•. Entre una de lea principal•• funcione1 de ••

toa, ea en11ñar y orientar a 1u p1r1onal. Ello1 por real• 11n•r1l, -

poa11n úa experiencia y conoci•iento1 1obr1 loa producto• de 1u d•P•! 

tamento. 

F) Programa• de capacitación. Dentro de los curaos da c1pacitaci&n. el -

v1nd1dor puede .11pr1oder nu1vo1 conoci•ientoa o actu1li&ar la1 ant1rio

r1a con respecto al •rea·de v1nta1. 

La fonu en que el vendedor externa al cliente los conoc:i•tántoa d1 •u• produc

to•, 11 llau ARGUMENTO DE VOTA, ~•t• t¡cnica conshte en enunciar laa CARAC

TIRISTICAS y loo !lllEFICIOS de un pro4ucto. 

Co• caract1rbtica1 11 entiende todo aquello con lo qui 11tá elaborado el pro

ducto, lj. Una fald• do lana Hti co•puHta do 60% lana vira•n y 40% poliea-

ter. Boton11 da concha nlcar y cierra de nylon. 

Loa b1naficio1 conatituyen la identificacHin aaocional y per1onal que 11 clien

te perctb1 al adquirir la aercancra. lj. ta "ñora que al comprar un v11tido• 

de afamada marca se siente má1 segura y elesance en 1u vestir. 

Todo vendedor d1b1 recordar 11 taportancia di uU111ar una argueentaci6n de v•!!. 

ta balanceada, en la que ae incluyan caracterlaticas y beneficios. 

Existen muchas otras técnicas de venta para aoatrar la mercancía al cliente, en. 

tre las más efectivas estén: 

METODO PARA DESCRIBIR EL PRODUCTO. Es necesario durante eeta etapa, 11! 

var un órden lógico de la exposición de las características y beneficios 
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del artículo para evitar omisiones o incongruencias. 

TRATAR EL ARTICULO CON DELICADEZA Y RESPETO. La forma como se maneje 

o muestre el producto ante el cliente, lo encarece o lo abarata, lo -

hace apetecible y deseado o le resta importancia e interés, 

DEMOSTRAR LA VERACIDAD DE TODAS LAS AFIRMACIONES. Si el vendedor está 

seguro de que un producto posee determinada característica o benefi-

cio, deberá 01ostrárselo al cliente para que éste confíe en él. 

USAR EL PRODUCTO. El vendedor debe poner en manos del cliente la mer-

cancfa, para que la vaya sintiendo suya• de esta forma participará en

la demostración y se creará un ambiente de concordia y armonía entre -

vendedor y cliente. 

NO GENERALIZAR. El vendedor debe ser concreto en sus expresiones. -

Aqu! por ejemplo no debe decirse "Excelente calidad11 
• sino mencionar -

las caracter!sticas del producto. 

SOSTENER LA MIRADA AL CLIENTE. Este acto infundirá confianza al clieJ! 

te. 

RESUMIR. Hacer una recopilación do los datos ?Ya iniportantes o más i!!, 

pactantes de la mercancía. 

4,- MANEJO DE LAS RESISTENCIAS 

El vendedor experimentado sabe que la resistencia a la venta por parte del 

cliente no es de temer. al contrario. es de desear, ya que esta ea s~ñal -

de que el cliente se interesa por la mercanc!a. 

Existen dos clases de res!etencia a la ventai excusas y objeciones. Ambas 

deben eliminarse antes de poder realizar la venta. Existen técnicas qu~ - · 

cuando se emplean correctamente, pueden ayudar al vendedor a salvar estoa

obstáculos que se oponen s la venta. 

Las EXCUSAS pueden considerarse como cortinas de humo detrás de las cuales 

se escudan los clientes para evitar tomar una decisión acerca de una posi

ble compra. 

Las excusas son resistencias que se presentan en el proceso de la venta y-
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se ponen de manifiesto cuando el cliente da una razón inadecuada o falsa 

para no comprar. 

Las OBJECIONES son opiniones que el cliente tiene sobre el producto en -

e! o sobre lo aconsejable de la compra. Las objeciones surgen a menudo

porque el cliente: 

- No comprende, 

- No cree alguna parte de la explicación y de la demostración del vend_! 

dar. 

- Está confuso acerca de una característica, 

- Perdió parte de la demostración. 

- Está tratando de justificar el precio, 

Hay muchas clases de objeciones; acerca del precio, color, tamaño, estilo, 

utilidad, servicios y cosas por el estilo. Sea cual sea la clase de obje

ción, es importante atenderl·a con cuidado. 

Existen varios pasos que facilitan al vendedor el vencer resistencias a la 

venta: 

0 El vendedor debe TOMARSE EN SERIO LA. OBJECION. Debe escuchar atentame!!_ 

te ol cliente sin interrumpir y permitiéndole que exponga todo su argu-

mento, 

PENSAR ANTES DE CONTESTAR LA OBJECION. El vendedor debe estar seguro -

de que comprende exactamente cual es la objeción del cliente. 

· 
0 DARLE PRIMERO LA RAZON AL CLIENTE Y DESPUES DARLE LA VUELTA. Primero -

el vendedor admitir§ la objeción del cliente, pero después explicará -

el por qué de ella, 

Ej. 11 Este artículo está muy caro" (cliente) 

"Cierto, pero lo es porque es fino y de buen gusto 11 (vendedor) 

0 PREGUNTAR EL POR QUE DE LA OBJECION. Conociendo el por qué de ésta, el

vcndedor podrá vencerla más fácilmente, 

0 PONER EN DUDA LA OBJECION. Si se pone en duda y el cliente no insiste

en ella1 implica c1ue él mismo aceptó -:¡ue no estaba en lo cierto y por -

lo tanto,su objeción se vino abajo. 
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Una de las objeciones más frecuentes que dfi el cliente, es el FACTOR PRE

CIO, 

El precio es la equivalenci·a en dinero que el cliente ha de realizar pa

ra poder disgrutar de los beneficios que el vendedor le ha demostrado de 

las distintas cualidades de su mercanda. 

Para vencer esta obj eci6n, es conveniente que el vendedor: 

- Nunca diga el precio a secas y despuGs se calle. 

- El precio debe darse cuando el cliente conoce suficientemente el produE_ 

to, 

- Valorar o fijarle precio a las distintas cualidades del producto. 

5, CIERRE DE LA VENTA (53) 

Ea te ea el clímax del proceso de la venta, el verdadero cie~re de la ven

ta, ea el punto en que el cliente toma la deciaiSn de ccepra, El buen ve!!. 

dedor debe estar pendiente de lis "señales da compr&11 , 11taa ion indicaci:!, 

nea de que el cliente e1tS liato para afectuar la coapra, Hay auch11 cla

ses de 1eñ1les de compra, y cuando el vendedor reconoce una, ha lleaado -

al momento de cerrar la venta. 

Si un cliente ha eatado viendo diveraos productos y reareaa a uno que ya 

ha examinado, ea señal caai inequfYoca de qui eatl canaiderando aeri•~!!. 

.te comprar eate producto, Si un cliente aolicitl ~toba!'ae de nuevo un -

traje deteniinado o pide que se la repita la daoatraci& de un ortículo 

o lee una etiqueta por ae¡¡unda vu, H indicio do •"• probabl-•t• eatl 

ya diapueato a comprar. 

Es importante no apresurar al cliente 1 comprar, No daba tr1tara1 d• ob

tener una decisi6n de compra haata qua ae h•1'• vencido toda la reailten• 

cia a ella. A menudo, si 1e trata d1 ..,ujar al cliente a ccaprar, a la

te le pueden entrar dudas o aospechu, y el reaultado aa 11 pfrdida de
1 

la 

venta, 

Pero cuando llega el memento de la decisi6n, el vendedor debe mostrar1e -

confiado y positivo, no indiferente o inseguro, 

Una vez que el cliente ha anunciado su decisiSn de comprar, ea buena prá.=_ 

(53) MARGAONA, Elisa: 11Manual Dinaiñico para el Vendedor dP. Mostrador" 

Ed, Impul-Hex, H~xico, 1975 pp. 141-153 
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tica de ventas asegurar de nuevo al cliente que está haciendo una magnH! 

ca compra. 

Una etapa complementaria al cierre de la venta, es el AUMENTO PROGRESIVO

DE LA VENTA. Este paso consiste en realizar una venta adicional, después 

de la inicial, aunque el cliente no lo solicite. 

Si el cliente está todavía indeciso acerca de la compra del primer art!c~ 

lo, no es el momento oportuno en que el vendedor deba mostrarle otra mer

cancía, pues esto puede llevarle a une confusión total y perder amba1 ve~ 

tas. 

Para realizar el aumento progresivo de la venta, el vendedor debe tomar -

en cuenta los siguienta1 aspectos: 

- Considerar las necesidades reales del cliente. 

- Hacer el aumento de la venta en forma e1peclfica. Aqu! el vendedor no 

debe decir "Estar!a usted interesado en ver 101 abrigos que nos acaban 

de llegar", sino "Acaban de lleaarnos los nuevos abri101 de la teapor! 

da, El modelo de fatos cosbinan estupendaMntl con 11 vestido que 1e

••t' llevando". 

- Evitar hacer sug1rancia1 negativaa. Ej.: "¿No de11arfa coaprar una -

bufanda ahora 1 verdad?" aino "Acaban de llegarno1 la1 bufandaa de moda 

que se anunciaron en la ravi1ta Vo1u1 1 dijeM 110str&raala1 cdao luci•• 

rf:an con 11 abri10 que ea va a llavar11
• 

11 vendedor •i••pre debe tratar da naañar y demoatrar la •rcancl1 1pta

para al aU80nto do la venta. Si H li•ita a Nibllr del articulo, difÍcil 

Mnta lo vendara, El clienta tiene que verlo, tocarlo, aaa•inarlo. En -

e1ta foru. al producto •• vuelva real y al clienta C011i1n11 a pen11r an

función de poaaerlo. 

Existen varias fonua e1peclftca1 en que loa vendedorea puedan r1ali11r -

aumentos progresivos de laa ventas: 

A) ARTICULOS RELACIONADOS CON EL O LOS PllIHEROS. Proponar artlculoa re

lacionados con el primero, ea el mitodo de común da aumentar las ve!! 

tas. 

Estos artículos adicionales son ordinariamente de precio más bajo que 

la compra original y son accesorios a asa compra, 
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Ej, (vendedor) "Acompáñeme, le voy a mostrar la nueva línea de me

dias de fantasía que com6inar!an con el vestido que se está llevando11
• 

El talentC1 para aumentar esta venta, exige práctica y un perfecto e~ 

nacimiento de la mercclnc!a. 

B) AUMENTAR LA CALIDAD, TAMA~O O CANTIDAD. Este consiste en aumentar la 

calidad, el tamaño o la cantidad del primer artículo que pret:end{a -

llevarse el cliente. 

Ej. (calidad) 11El sweter PIERRE CARDIN Ps más durable, resistente, 

en una palabra, de mejor calidad que el que se pretende llevar." 

(Tamaño) "El collar de perlas MAJORICA de 80 cm. está de más moda 

que el de cuello de 30 cm. 11 

(Cantidad) "Tenemos la promoción de dos faldas por el precio de una 

en la marca PACO RABBANE 11
• 

C) NUEVA MERCANCIA. Los vendedores profesionales deberán informar sie!!! 

pre a sus clientes acerca de los nuevos artículos que han llegado -

al departamento o a la tienda. No toda la mercancía nueva que lle-

ga a la tienda se anuncia, ni tampoco todos los clientes ven los -

anuncios.· 

Ej, "Acabamos de recibir unas blusas de seda, que no se anunciarán

hasta la próxima semana. Tenemos los colores apropiados que combin! 

rían perfectamente con las faldas y pantalones de su guardarropa 11
, 

D) ARTICULOS EN PROHOCION U OFERTA, Los clientes visitan a menudo las

tiendaa sólo para ver las gangas que ee tienen, Los vendedores pro

fesion•les deben informar y motivar al cliente a coaprar estos ar-

t!culos en oportunidad. 

E) ARTICULOS PARA OCASIONES O DE TEMPORADA. Durante el año hay d!aa de 

fiesta y ocasiones especiales que ofrecen al vendedor de piso la opo! 

tunidad de aumentar sus ventas, tal es el caso del día del amor y la 

amistad, día de las Madres, etc. 

Ej, (vendedor) "Tenemos la bolsa que hace juego con los zapatos que 

le está llevando a su mamá a regalar, Perm!tame que se la muestre, -

verá que no se arrepentir& de regalarle el juego, ya que le encenta .. -

rá", 
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6.- DESPED!OA AL CLIENTE 

Al vendedor y a la tienda le interesa en gran manera que ese cliente al -

que se le acaba de vender, regrese con regularidad; o se convierta en un

cliente fijo. 

Los puntos que el vendedor deberá tener en cuenta a la hora de despedir -

al cliente serán: 

1.- Hacerlo amablemente, tanto con el cliente que compr5 como con el que 

no compró. 

2.- Despedirlo sin prisas, 

J,- Brindarle sugerencias e ideas útiles para que pueda sacar el miiximo

provecho y utilidades del producto que acaba de adquirir. 

4.- Infundirle seguridad al cliente si se le dice que la compra que aca

ba de hacer es inteltgeote y acertada. 

5.- Si el cliente no compró, se agradecerá de todas formas su visita y -

se le dirá que espera tener esa mercancfa para la próxima ocasi6n. 

6.... Se ofrecerá para cuando el cliente pudiera precisarlo y le indicará .. 

su nombre y su número de extensión telefónica para que pueda local! ... 

zar lo. 

7 .... Ser cortés hasta el último momento, indicándole con amabilidad como

pasar a la caja y donde recoger la mercanc!a. 
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3.4,• EL VENDEDOR DE PISO (54) 

Las funciones del vendedor son muy importantes para la empresa. aunque 

difíciles por varias razones, entre ellas por la exigencia del cliente que

amperándose en la competencia la cual aumenta día con día, hace necesario -

que el vendedor se especialiée más. Por la gran abundancia de productos s! 

milores que hacen que una misma necesidad pueda satisfacerse de múltiples -

maneras, o sea, convencer a otra persona; y porque hoy no es suficiente con 

vender, sino que hay que lograr vender bien de forma que el cliente se que

de totalmente satisfecho con la compra efectuada. 

Para que el vendedor de piso sea bueno en su profesión, debe poseer -

las siguientes cualidades, conocimientos y responsabilidades: 

CUALIDADES NECESARIAS EN EL VENDEDOR DE PISO 

Cuantas más cualidades tenga el vendedor de piso mejor, ya que todas -

ellas le serán de gran utilidad. 

Entre las cualidades imprescindibles, están; 

1) Excelente apariencia personal. El vendedor debe causar una buena -

impresi6n al cliente. originada por su arreglo y actitud personal. 

2) Empat!a. Poseer la capacidad de ponerse en el lugar del cliente y -

tratarlo como a él le gustaría. 

3) Tratar al cliente con amabilidad y cortesía. 

4) Naturalidad, Ser natural y evitar el fingir o simular, 

5) Seguridad en e{ mismo. El vendedor debe demostrar su seguridad en -

sí mismo para infundírsela al cliente, 

6) Sentido del humor. Disfrutar el trabajo y cada experiencia de la v! 

da con un sentido positivo, 

(54) OROS LLUELLES, José: .llll...tl!.• PP• 2~0 
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7) Serenidad y compostura. El cliente también por su calidad de persona -

humana no tiene porque agUantar malos humores del vendedor. 

8) Entusiasmo, Este viene del sentir que el trabajo de vendedor es útil 

y merece la pena. 

9) Actitud positiva, El vendedor debe estar convencido de que en cada C2, 

sa, en cada persona y en cada circunstancia, hay un lado agradeable. 

10) Habilidad para comunicarH y penuadir. 

11) Con•tancia, tenacidad, deterwinació~l Y p•rahtencia 

12) Iniciativa propia. 

13) Creatividad, 

COllOCI"llNTOS QUE LE SON M!Cll.UIOI 

El vend14or debe po•Hr cierto• conoct•itnto• que d1h1rl ••••1rir, . ..._ .. , 
y actualilar par1 triunfar 1n 1u trabajo. 

Entre loa principales conociailntoa qua debe po111r 1atln1 

l) Acarea d1 la 1apre11. El vendedor d1barl conocer 1 1• 1•pn1a pira P!. 

dar confiar en ella y 1n 1u trabajo. 

Deber• conocer de fata 1u1 noru1. polftic•'• y operacicSn. 

2) Acerca de los productos que venlle. D1b1 conocer 1u •rcancfa para qui 

al ofrecerla, ésta sea útil para la satisfacción de 111 n1c1aidad11 -

del cliente. 

La mercancía debe conocerse desde como opera. hasta con qué material11 -

está fabricado y por qué se usaron esos en lugar de otros. garant!1 1 

etc. 
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3) Acerca de la competencia. Para el cliente siempre la competencia es 

mejor que la tienda que visita. Si el vendedor desconoce la actua-

ción de la competencia, tendrá que admitir como válido lo que de -

ella comente el cliente y esto lo induciré a tomar la actitud de in

tentar mejorar la oferta de la competencia en contra de los intere-

ses de la empresa a ·la que representa, Incluso esta actitud puede -

hacerle sentirse cada vez más inseguro da s{ mismo, de la empresa y

de la mercancía que vende. 

Pero si al contrario el vendedor conoce en realidad a la co•petencia 

podré discernir cuando el clhnt• aenciona a fata con sinceridad y -

cuando lo hace sólo con el objeto de obtener otroa ben1ficio1 adici!!, 

nal11. 

lt) Acerca d1l cl11nt1. Aquí cabe conocer 2 ••pecto• del cl11nt11 

Un conoci.aiento plr•on1!i11do del cliente y 1u1 circunot"ncia1, é1te 

pu1d1 ••r el c110 de un cUantl ••iduo • la tilnda yqu1 11 vendedor

att1nd1 con regularidad. 

El otro caao, 11 aquel cU1at1 que no 11 e:oa1ta1t1 1 atno ... •ten •! 
por .. 1co o do paoo y a loe ~uq no 4¡ u..,., tlo •-•ar loa on fono •• 

MO panonal. 

A unos y otroa 11 v1nd1dor deber• tener la habUtd1d para 110ttvarlo1 

a c09pnr • ir tncro .. nun•o c1d1 dfa ... 11 , .. ., do d1ch.I h1bUdad. 

S) Acerca d1 laa tlcnicaa d1 venta. L• venta 11 un arte, por lo tanto -

•• neclearto u!tltzar h1rraai1nt111 COllO 111 ticntc11 d• ventaa para -

culmtriar la obra 1rtf1tic1 d• 11 v1nt1. 

Laa t'cnic11 d1b1n aer aprendidas, Mn1j1d11, do11in1d11 y 1ctuali11-

das por cualquier vendedor. 

RESPONSABILIDAD EN EL TRABAJO 

Todas las personas al aceptar un puesto, est&n obligados a aceptar las re! 

ponsabilidades del mismo. Por lo tanto, los vendedores deben aceptar ciertas -

responsabilidades tales como: 
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1.- PARA CON SU EMPRESA: 

- Vender mucho y bien. 

- Proyectar buena imagen de la empresa. 

- Trans1u1tir in[ormación correcta y honesta al cliente sobre le mercanc{e 

- Ocuparse de la atención personalizada al cliente. 

- Mantener ordenada el área de trabajo, 

2.- PARA EL CLIENTE: 

- Venderle, 

- Servirle. 

- Atender sus quejas, 

3.- PARA CON SUS COMP~EROS VENDEDORES: 

- Compartir informacicSn recopilada, 

- Ayudarles a resolver ciertos tipos de probleua, 

- Ayudar a los principiantes, 

- Trabajar en equipo. 

- No criticar o pelearse con los compañero• y mucho senos delante de loa 

clientes. 

4. - PARA CON LA COMPETENCIA. 

- Verlder más que ella. 

- Destacar las ventajas del producto de la empresa pero sin atacar los de 

la campe tencia. 

- Abstenerse de hacer falsos comentarios sobre la competencia. 
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5,- PARA CONSIGO MISMO 

"'- Conseguir un trabajo adecuado a sus capacidades, 

- Mantenerse en buenas condiciones f!eicas y mentales. 

- Fijarse objetivos y metas concretas qne se puedan alcanzar. 

- Adquirir constantemente conocimientos que lo hagan más profesional y l.f!. 

grar un desarrollo personal. 



SEGUNDA PARTE 

TEMA !V 

4, ESTRATEGIA PARA LA CAPACITAC!ON DE VENDEDORES DE PISO 
EN UN SISTEMA DE TIENDA DEPARTAMENTAL. 

4 .1 PLANEACION DE LA CAPACITAC!ON 

108. 

El presente programa fue diseñado para que, asociado a otros eventos de -

capacitación y métodos organizacionales complementados, satisfacer las "! 

cesidades de capacitaci6n de "Pnr!s Londres, S.A. de C.V. 11 , una empresa e_!! 

yo giro comercial es la compra-venta de ropa hecha en general y accesorios. 

Esta empresa está conformada por varias tiendas departamentales, ubicadas

en D.F., y provincia. Debido a su actual política de expansión, se creó r!_ 

cientemente en la provincia de Querétaro una nueva sucu·i'sal y es aquí don

de se originó la necesidad de elaborar un programa de capacitación comple

to para futuros candidatos 1Ú puesto de ventas en piso. 

Meses antes de la inauguración de esta Unitlnd • se inició el proceso de re

clutamiento y selecci6n del personal de venta. Para ello se elabor6 la de!. 

cripcicSn del puesto, Ja cual contempla las caracter!sticas y requisitos -

del puesto así como el perfil del candidato deseado al puesto. 

La descripci6n de puestos, ofrece diversas aplicaciónes y usos dentro de -

la empresa, entre las principales están: 

Un mejor reclutamiento del personal 

Una objetiva selección del personal 

Para elaborar arlecuadc.; programas de capacit:ación y desartollo 

Como base para posteriores estudios de calHictJción de méritos 

Como elamento necesarJo para aqtudio de evaluación de l'UestoB 

Para crear manuales de organización 
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- Para estructurar sistemas de higiéne y seguridad industrial. 

- Para posibles sistemas de incentivos, 

- Para efectos organizacionales. 

- Para efectos de supervisión 

- Como técnica inicial de una mejor administración de los recursos humanos. 

- Administración de sueldos y salarios, 

A continuación se presenta la descripción del puesto de venta• sobre el -

cual se basa el programa de capacitaci6n del presente trabajo. 

DESCRIPCION DEL PUESTO DE VENTAS EN UN SISTEMA DE TIENDA DEPARTAllENTAL, 

EMPRESA: X-Y-Z 

CLAVEi 123 

TITULO (S) DEL PUESTO: Vendedor de Piso 

DEPARTAMENTO! Ventae 

PUESTO INMEDIATO SUPERIOR: Jefe departamento do ven tao, 

PUESTO INMEDIATO INFERIOR• No nioto. 

AREA A LA QUI PERTENECE 1 Ven tu 

DIRECCION A LA QUE PERTENECE: Comercial 

REPORTA A: Jefe departamento de Venta1 

JORNADA DE TRABAJO: Variable (8 hro. diariao) 

HOllAR!O DE COMIDA• Variable (1 hra. diori•l 

COMUNICACION !XTERNA CON1 Clienteo 

COMUNICACION INTERNA CON: Ascendente (Gorente, Subgerento y Jefe da dopa! 

tamento). Horizontal (Compañero!:1 del miallO pu•! 

·to), 

. MAQUINAS QUE MANEJA: Plastic Flecha (Máquina para colocar tallas), Etiqu! 

tadoras (Máquina para etiquetar precios) y Calculad~ 

ra, 



110. 

NUMERO DE OCUPANTES: Varía de acuerdo a las necesidades del departamento. 

DESCRIPCION GENERICA DEL PUESTO: El vendedor realizará dos grandes activ! 

dades: 

1) Conocimiento, arreglo y funcionamiento del departamento. 

2) Atención y servicio al cliente. 

DESCRIPCION ESPECIFICA: 

l.- Presentarse 15 minutos antes de la hora de apertura de la tienda con 

el fin de acomodar su departamento. 

2.- Limpieza y acomodo de la mercanc!a del departamento, tanto al inicio 

da las labores como durante el transcurso del día. 

3.- Recibir. mercancía de bodega y vigilar que toda su exist1ncb •• encUl,!1 

tre en el piso de ventea. 

4.- Revisar la tD11rc1nc!1 entreaada por bodega en cuanto a: 

- Cantidad. 

- Tallas. 

- Colorea. 

- Pr1cio1, 

- liGMro do dopart-nto y claoificaci&n. 

- No falten piHU. 

- luan 11t1da. 

5. - Colocar l•• talla• corr11pondiente1 a catla •rcancla con la plaattc -

flacha. 

6.- Ac090do de la Mrcanc!a do acuerdo a laa pol!ticaa que rison paro tal

efecto. (conocimiento de laa misma•). 

7 .- Sacar laa •xiatencia1 del departamento a travfs del foruto de 1xi1t•!!. 

ciaa. 

8.- Integrar loa datos que contiene la etiqueta del precio. 

9.- Proporcionar a las cajeras y vendedores de reciente ingreso, la infor

mación pertinente a precios, tallas, colores, texturas y mercancía en

promoci6n 
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10.- Elaboración del ticket de compostura. 

11.- Elaboración de la nota de venta: contado o crédito. 

12 .- En cuanto a los conocimientos que debe poseer1 están; 

- Sobre la empresa 

- Sobre la actuación de la competencia, 

- Sobre los clientes 

- Sobre las fibras 

- Sobre las técnicas de ventas. 

ESCOLARIDAD: Mfnimo secundaria terminada. 

CONOCIMIENTOS ESPECIALES: No necesarios 

IDIOMAS: No necesarios 

EXPERIENCIA: No necesaria 

CAPACITACION REQUERIDA: Teórica entre 20 a 25 d{aa. Práctica (No más de 

3 meses) 

INICIATIVA: Habilidad para interpretar órdenes recibidas y ejecutarlas ade

cuadamente. Se requiere iniciativa para resolver problemas sencillos que ae 

presentan en el trabajo. 

ESFUERZO MENTAL Y FISICO: Se requiere mucha atP-nción para atender correctame.!l 

te al cliente y verificar cantidades y medidas: Poco esfuerzo flaico, pu•w -

el trabajo es bastante variado. 

RESPONSABILIDAD DE VALORES: Aproximada•enta de $ 11000,000.00 an mercanc{a. 

CONDICIONES DE TRABAJO 

POSICION EN QUE SE DESARROLLAN LAS LABORES 

DE PIE 75% 



CAMINANDO 25% 

SENTADO NO 

AGACHADO NO 

OTRAS NINGUNA 

- MEDIO EN EL QUE SE DESARROLLAN LAS LABORES 

Bien ventilado y templado 60% 

Frío 

Caliente 

Extremoso 

Húmedo 

A la intemperie 

Polvoso 

Mal ventilado 

Mal iluminado 

Otros medios 

- EL TRABAJO SE CONSIDERA 

Muy monótono 

A \reces interesante 

Rutinario 

40% 

Siempr~ variado e interesante 

- ACCIDENTES Y ENFERMEDADES DE TR!JlA.JO 

Caídas 80% 

Cortadas 50% 

Mutilaciones 

Quemaduras 

100% 

112. 
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Golpes sox 

Raspaduras 

Envenenamientos 

Alergias 

Oído 

Vista 

Sistema respiratorio 

Sistema nervioso 

Sistema digestivo 60% 

Otros 

PERFIL 

. EDAD: De 18 a 35 años 

SEXO: No importa el sexo 

ESTADO CIVIL: No importa el estado civil 

RASGOS FISICOS D!SEABLES: Buena presentación y arreglo personal. No pre11ntar 

defectos o carencias f!sicas como labio leporino, cojera, probl_.• visuale• o

auditivos, problemas motrices, etc, 

CARACTERISTICAS PSICOLOGICAS DESEABLES: Facilid1d de palabra, crHtividad, fa

cilidad para resolver problemas sencillos, habilidad para convencer, buena pre

sentación, ser buen observador y buena memoria, 

Para cubrir las necesidades de capacitación del peraonel de nuevo i~1reeo-

al puesto de ventas en piso, de cuyos mltodos de detección se habló en el Capí-

tulo I1 de este trabajo, se elaboraron los siguientes cursos y cuya duración --

fue la siguiente: 



CURSO 
DURACION 

"S 

CURSO lNDUCCION 3 6 

CURSO VENTAS l 5 12: 30 

CURSO VENTAS !! 5 15 

CURSO RELACIONES HUMANAS 8 24 

Por la premura de tiempo 1 los cursos se rea litaron en forma cont{nua du

rante 21 días. 

Por último, cabe señalar que la ubicacilSn curricular de este prograll8 ea 

d¡ en una empresa que pretende alcanzar con la cApacitación los siguientes o_!! 

jetivoal 

!.- Generan utilidades 

2.- Satisfacen las necesidades de loe clientes. 

3.- n.aarrollo de 1u peraonal. 

El 'rea encaraada de capacitar al personal 11 Recur101 Humano• a trav•a .. 

de au departa•nto de capacitación. lite departaaento contempla polfticaa al

r11pecto entre ellas: 

1.- Para la reaU11cicSn de 111 actividad11 da capacitación, deberin detl~ 

taraa las n1caaidad11 del peraonal de la 1mpreaa an cuanto a au trabajo. 

2.- Loa prograua que ae elaboren deb•r•n re1ponden a las n1ce1idad11 d1-

t1ctadaa. 

3.- Loa planes de capacitación deberin ser revisados por los Directivos, 

Gerentes y Jefes para su po1terior autorización en la O C P (Dirección de Capa

citación y Productividad) dentro de loa lineamientos que marca legal•nte. 
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4.- Los planes y programas de capacitación han de tomar en cuentas las po

sibilidades económicas de la empresa. 

S.- El establecimiento de prioridades dentro del Plan de capacitación, de

berán señalarse los horarios para su realización de acuerdo a la autorización -

de los ejecutivos y se hará del conocimiento de todo el personal a través do un 

boletfo o folleto especial. 

ó.- En la programaciún de actividades de capacitación deberán señalarse los 

horarios para su realización de acuerdo a la autorización de los ejecutivos y se 

hará del conocimiento de todo el peronal n través de un boletín o folleto espe-

cial, 

7 ,. El diseño de programas deberá incluir cuando menos: Las necesidRdes es

pec!ficas por rubrirse, objetivos de aprendizaje, metodología, materiales didác

ticos, bibliografía, evaluaciones finahs de conocimientos, habilidades y/o acti

tudes, personal al que va dirigido, liempo y plantilla de instructores. 

8.- El diseño de programas deberá adecuarse a las características del perso

nal al que va dirigido, 

VENDEDOR DE PISO 
TIEMPO COMPLETO 

ORGANIGRAMA DE PUESTOS DE TIENDA 

GERENTE 

VENDEDOR DE PISO 
MEDIO TIEMPO 

VENDEDOR DE PISO 
SABADOS Y DOMINGOS 
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Durante el proceso de reclutamiento, se seleccionaron veinte personas (pla!!. 

tilla autorizada por la empresa para ocupar el puesto de vendedores de piso) 1 -

las cuales cubdan los puntos r~feridos en la descripción del piso. 

A continuación se muestra ln plantilla seleccionada y sus perfiles: 

EXPEDIENTE 
LABORAL EN 

NOMBRE EDAD SEXO EDO, CIVIL ESCOLARIDAD VENTAS 

1.- JORGE 29 MAS. SOLTERO PASANTE LAE, Sl 

2.- LUIS 22 MAS. SOLTERO SECUNDARIA SI 

3.- VICTORIA 26 FEM. CASADA PREPARATORIA SI 

4.- MARGARITA 19 FEll. SOLTERA SECUNDARIA NO 

5.- PETRA 29 FEM. CASADA SECUNDARIA SI 

6.- GERARDO 21 MAS. SOLTERO PREPARATORIA NO 

7.- ROSA 26 FEM, CASADA COMERCIO SI 

8,- LUIS . 27 MAS. CASADO SECUNDARIA SI 

9.- MARIA 18 FEM. SOLTERA SECUNDARIA NO 

10.- LUZ 26 FEM. CASADA PREPARATORIA SI 

11.- GRISELDA 21 FEM, SOLTERA EDUCADORA NO 

12.- MANUELA 35 FEM. CASADA SECUNDARIA NO 

13.- JOSE 35 MAS. CASADO PREPARATORIA SI 

14.- NORAVllA 20 FEM. SOLTERA PREPARATORIA NO 

15.- FELICITAS 18 FEM. SOLTERA SECUNDARIA NO 

16.- JOSE A. 28 MAS. CASADO PREPARATORIA SI 

17 .- RODOLFO 18 MAS. SOLTERO SECUNDARIA NO 

18.- ADELA 28 FEM. CASADA COMERCIO SI 

19.- MARTINA 23 FEM. CASADA SECUNDARIA NO 

20,- JUANA 22 FEM. SOLTERA SECUNDARIA NO 

En cuanto al perfil, el porcentaje en cada columna ea el siguientel 
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18 años . 15% 

19 años ·- 5% 

20 años . 5% 

21 años . 10% 

22 años . 10% PRF.DílMltlANC!A~ 

EDAD 23 años . 5% 
IB y 26 Aqos 

26 años . 15% 

27 años . 5% 

28 años . 10% 

29 años . 10% 

35 años . 10% 

{ MASCULINO . 35% PREOOH!NANCIAI 
SEXO SEXO FEMENINO 

FEMENINO . 65~ 

{SOLTERO . 50% 
ESTADO CIVIL 

CASADO . 50% 

{"'"~" 
. 50% 

PREPARATORIA . 30% PREDOMINANCIA: 
ESCOLARIDAD COMERCIO . 10% SECUNDARIA 

NORMAL 5% 

PROFESIONAL 5% 

["' 
50% 

EXf'fRU::-lCI/.. 
LABOHAL f.!-; 
VENTAS NO 50% 

Un mcg ant~'> de Jn ;11•1:ri:urn de In tienda, i?l personal de ventas inicia el -

pror:e90 C:·~ lrdt.lCliín y c.1p.1·~1t:ict5n elaborado por la eopre5a. 

Este proci: Jl•."o;: ,1 c1b:1 0::1 1.:1:1 oflcina cerrana a 111 tienda y acond!cip 

n11da para tal td-:.:.'t: <il';idc e i.be t1e1la1ar las i:.iguif:ntes r.ond1.ciotrn!1: ilunii1H\Ción, 
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y ventilación adecuadas. Material· didáctico, el necesario. Capacidad para cin

cul!nta person8s 1 provisto de sillas con paleta. 

Dentru del proceso de enseñanza - aprendizaje, el primer paso será la pla-

neación que en el caso del presente trabajo 1 estará representada por la detec--

c ión de necesidades de caraci tación. 

Sin embargo, cabe señalar qu~ las necesidades de capacit.:ición de esta plan

tilla dL' vent.Js, resultan completamente evidentes, ya que son personal de nuevo

in¡:trl.!:.t1..1 Jos cuales desconocen las políticas de la empresa, aE>Í como las funcio-

nes específicas del puesto que van a ocupar, pero, de alguna forma para analizar 

determinada información como grado de aceptación al proceso de capacitacióu y CE_ 

nocir.ii(·ntos sobre el puesto de venta5 1 se les aplicaron los siguientes instrume.!l 

tris: entrevista dirigida y lista de verificación (anexo l y 2), considerando el 

grado de experiencia de los recursos humanos (en caso de que la poseyeran), pnra 

•.'!ataren posibilidad de diseñar más adecuadamente el contenido de los cursos. 

Una vez aplicados los instrumentos, se vaciaron los datos y se les dió un -

tratamiento a través de sencillas operaciones aritméticas como regla de tres. P.,! 

ra derivar la interpretación de los datos en forma clara y sencilla, se utilir:ó

la técnica de pastel, 

A continuación se muestran los resultados de los instrumentos aplicados pa

ra la detección de necesidades de capacitación al personal de nuevo ingreso en -

el área de ventas en un sistema de tienda departamental. 



I,- ENTREVISTA DIRIGIDA, APLICADA A 20 PERSONAS 
lH, 

PREGUNTAS: 

1,- Le gusta tomar cursos de cnpacitaclón? -Ei_ !Por qué? 

R• Mejor dcscmpciio "del trabnjo 

lPor qué? 

SI • 100% 

A) .Desarrollo personal , , , • , • , , , , , o 15% 

B) Mejor desempeño del trabajo •• , .45% 

C) Obtener nuevos conocimtentos , • , 30% 

D) Relación con compañeros y otras-
per1onas , • , •.•• , • , • , , , , •••• , , , , 5% 

E) Reforzar conocimientos anterio--
res •• , •• , • , , , .•• , , • , • , . , , ; •• , •• 5% 



2.- lQué sugerida usted que se le 
diera en un curso de capacita
ción para mejorar su puesto? 

R., Conocimiento del puesto 

l2r.. 

A) Conocimiento del puesto , •• , .50% 

B) Proyecciones , • , , , , , , , , • , , , •• 15% 

C) Respuestas vagas •• , •• , , , • , , .15% 

D) Relaciones Humanas • , • , , • , , , .10% 

E) Elaboración notas de venta , 5% 

F) No contestaron •• , , , • , , ••• , , 5% 

3.- Considera usted que un curso de capacitación le ayuda a mejorar su desempeño? 

LPor qué? 

S• Mejor desemoeño del puesto 

A) Si .... 95% A) Mejor desempeño del puesto.,., .55% 

B) Nada •• 5% B) Nuevos conocimientos , , , , , , , • , .15% 
C) Mejor atención al público , , , •• lOZ: 
D) No contestaron •• , , , , , •• , , • , , , , 10% 
E) Reforzar conocimientos anterio-

res •• , , •• , •• , • , , • , , , , , , •• , , • , • 5% 
F) Superación peraon<Jl , •• , , , , , , , , 5% 
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~.- ¿Cuáles son aquellas actividades de su puesto en las cuales usted juzga necesario 
capacitarse? Señalar en primer lugar lo más urgente 

A) No contestaron 40% 

B} Conocimiento de la mercancía •• 30% 

C) Técnicas de ventas , • , •• , , , , • , • 15% 

D) Cortesía y presentación 10% 

E) Relación con compañeros • , , , • , • 5% 

J{• Conocimiento de la mercancía 

s.- De los aigutentu curaoa 1 en cullu de aquellos H inscribida usted? Marque con el 
número 1 aquel curso que le pudiera ayudar completamente a realizar su futuro puesto. 

R• Relaciones Humanas 

~elaciones 
Humanas 

La personalidad del 
vendedor !>rofesional 

A) 

B) 

C) 

D) 

Relaciones Humanas ············· 
La peraonalidad del vendedor pr.2 
lesiona! ······················· 
Técnicas de venta 

Cursos de ventas 

Técnicas de 
1/cnta 

·············· 
··············· 

Cursos de 
Ventas 

75% 

70% 

55% 

50% 



~orivos por loff que 
co111pra la ~ente 

~otivando la 
compr.1 

6 ... El Gltimo curao qua recibió fue: 

Rl• Bueno 

R2• Aburrido 

Huy bueno Bueno 

Malo 

€)~ 
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Conocimiento de 

las fibras Asertividad 

E) Motivos por los que compra la 
gente ······················· 35% 

F) Motivando la compra ......... 35% 

G) Conocimiento de las fibras .. 30% 

11) Asertividad ················· 25% 

A) Huy bueno ,. ......... ,. ........ 151 

B) Bueno •••• , •••••• , •••••••••• , • , 251 

C) Regular , , ••••• , , , , • , , ••••• • ••• 151 

D) Halo ••••• , •••••••••• , • •, •• , •• , 51 

E) Aburrido ......... , ••• , •••• , • ,. 251 

F) Poco prictico • , ••• , , , ••• , ••••• .51 

G) Huy ltrgo ... , , •• , , , , , , , , , , , , .. 01 

H) Muy tlt•ntti ,. ... ,, ,. , • ,. .... 101 

1) No ha toudo ntnauno , , •••••••• 101 
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No ha tomado 
Aburrido 

E)e9E) 
RESULTADOS: 

De esce instrumento cuyo fin era conocer el grado de aceptaci6n de los partici

pantes al proceso de capacitación se deduce lo siguiente: 

1.- A toda la población le interesa capacitarse para. poder desempeñar mejor su trabajo 

obtener nuevos conocimientos y lograr un desarrollo personal. 

2,- Los entrevistados opinan que en un curso de capacitación les gustaría aprender -

loa conocimientos pertinentes al puesto que van a desempeñar. 

J.- J!i .. 95% de la población entrevistada están de acuerdo en que la capacitación es un 

proceso que les ayuda a mejorar el desempeño del trabajo, además d1;1 que adquieren 

nuevos conocimientos que les brindan una superación personal, 

4.- Los entrevistados mostraron su inquietud por aprender temas muy específicos del -

área de ventas, tales como: Conocimiento de la mercancía, dcnicas de ventas, -

cortesía y atención al público y presentación personal, aunque un 40% no con test! 

ron la prep:unta. 

5,- Aquellos cursos que en orden de prioridad desean recibir los entrevistados, est&n 

como primer lugar el de Relaciones Humanas y como último el de asertividad. 

b.- Los participantes que han recibido determinados curaos da capacitaci6n opinaron -

en Ru gran mayoría que algunos de ellos han sido buenos y otros muy aburridos. 
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De todo ello se infiere que esta población desea recibir un curso de cnpE_ 

citaciOn que les ayude a desempeñar correctamente su futuro puesto pero además 

se inclinan favorablemente por un curso de Relaciones Humanas entre las opcio-

nes ofrecidas, 

Ahora bien, en virtud de que el 50% de la población indicó como requerí-

miento primario un curso de ('JH'H~citación para mejorar su desempeño y el conoci

miento de su puesto y espccfficarnente seleccion6 en análogo grado de importan-

cia1 al Curso de Re ladones Humanas, el relativo a la Personalidad del Vendedor 

Profesional (70%), Se consideró conveniente especificar las actividades del -

li.rea de Ventas en las que se concentrarSn las necesidades particulares de capa

citación, a efecto de lograr una mayor validez en laé apreciaciones anteriores

y concretar puntos básicos sobre Í~s cuales desarrollar los cursos de capacits

ciSn derivados de dichas aseveraciones, 
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Il.• RESULTADOS OBTENIDOS EN EL INSTRUMENTO: LISTA DE VERIFICACION 

NECESIDADES DE CAPAC!TACION 
l 00% • 20 PERSONAS 

TAREAS SI NO 

1 25% 75% 

2 35% 65% 

3 30% 70% 

4 60% 40% 

5 75% 25% 

6 60% 40% 

7 45% 55% 

8 30% 70% 

9 55% 451 

JO 651 351 

ll 551 451 

12 651 351 

13 401 601 

14 551 451 

IS 451 551 

16 401 601 

17 85% 151 

18 801 201 

En cumnto a aquellaa actividadH del lrH de ventas HñaladH cnllO NEC! 

SlDAD!S DE CAPACITACION y cuyo porc.ntaje da la colwana SI fue dgntficativo 

al de la columna NO, fue: 
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11.• CORRECTA ELABORACION DEL TICKET DE CO~POSTURA • 85% 

18.- CORRECTA ELA80RACION DE NOTAS DE VENTA: CON· 

TADO Y CREDITO 4 ,.. 80~ 

5.- CONOCIMIENTO DE LA MERCANCIA • 75% 

10.· AUMENTO DE LA VENTA • 65% 

6.- DEMOSTRACION DE LA MERCANCIA • 60% 

4.- DETECCION DE LAS NECESIDADES DEI, CLIENTE • 60% 

14.- HABILllJAD PARA CONVENCER • 55% 

11.- TRATAR DIFERENTES TIPOS DE CLIENTES • 55% 

9 ,. CIERRE DE LA VENTA • 55% 

Se denota a través de este instrumento que las necesidades de cariacitación 

prioritarias a resolver al personal de nuevo ingreso son1 

PARTE OPERATIVA, en la cual se les debe capacitar en la correcta elaboración -

de la papelería concerniente a sus puestos. 

PARTE TECNICA, en ésta se debe enseñar a los participantes a manejar y dominar 

las tl!cnicas de ventas, 

En conclusión, ha de decirse que esta población requiere un Curso de Capa

citación que les proporcione los conocimientos y técnicas indispensables pata -

trabajar en el área de Ventas. 
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4. 2. - REALIZACION DE LA CAPACITACION 

En este apartado se pi-esenta en forma de cuadro sini5ptico 1 cada una de las 

suboperaciones del paso de REALIZACION (mencionadas en el capítulo Il del pre-

sente trabajo) y que fueron llevadas a cabo en los cuatro cursos diseñarlos para 

capacitar a los vendedores de piso de nuevo ingreso de la tienda de Querétaro, 

Además, se señala la selección y análisis de los temas prooucstos para los 

cuatro cursos a través de matrÚes de conectividad y peso. 

- SELECCION DE TEMAS CON BASE EN LOS RESULTADOS OBTENIDOS EN LA ENTREVISTA 

DIRIGIDA Y ANALISIS DE CONTENIDO A PARTIR DE MATRICES DE CONECTIVIDAD Y

PESO. 

TEMAS 

1 

2 

3 

CURSO DE INDUCCION 

1.- Políticas de la empresa. 

2.- Bienvenida y presentación de la empresa. 

3.- Principales obligaciones del vendedor 

1 2 3 

X 3 2 

X X 1 

X X X 

~ 
X .. No significa nada 

O • No tiene relación 

• Relación Débil 

2 • Relación Fuerte 

3 .. Relación muy F'uerte 



CURSO VENTAS 

TE)!AS 

1.- Sistema de pago; Contado y ~rédito 

2.- PoHticas sobre el acomodo de la mercancía 

3.- Papelor!a adicional a elaborar en el puesto de ventas 

TEMAS 

CURSO DE VENTAS Il 

TEMAS 

1 

2 

3 

1,- Venta• tn pillo 

2.- El vtndtdor de piso 

1 

X 

X 

X 

3.- Historia de la actividad de la venta 

4.- Tipos de clientes 

s.- Deftnic16n de la venta y su clasificaci&n 

r----

TEMAS 1 2 

1 X 3 

2 X X 

3 X X 

4 X X 

5 X X 

2 

o 

X 

X 

3 

2 

2 

X 

X 

X 
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3 

2 

·o 

X 

4 5 

3 2 

3 1 

1 2 

X 1 

X X 



CURSO RELACIONES HUMANAS 

TEMAS 

1.- Relaciones Humanas 

2.- Liderazgo 

J.- La motivación 

4.- El Grupo 

5.- Personalidad 

6.- La Comunicación 

TEMAS 1 2 

1 X 2 

2 X X 

3 X X 

4 X X 

s X X 

6 X X 

TEMARIOS DEFINITIVOS Y SUBTEMAS 

CURSOS INDUCC!ON 

1.- BIENVENIDA Y PRESENTACION DE: 

1.1.- LA EMPRESA (su historia) 

3 

2 

1 

X 

X 

X 

X 

1.2.- Los participantes y el expositor 

1.3.- Del curso de inducci6n 

4 5 6 

3 2 3 

2 3 2 

2 2 2 

X 2 3 

I 
X X 2 

X X X 
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&.3.- Puntos para ejerce\" un buen liderazgo 

6.4.- Tipos de liderazgo dentro del trabajo 

- DESGLOSE Y PROGRAllAC!ON DE LOS CURSOS: (objetivos, actividades, métodos, 

técnicas, materiales didácticos, evaluaciones y tiempos) 

Curso Inducción 

Curso Ventas l 

° Curso Ventas Il 

Curso Relaciones Humanas 



2, - PERSONALIDAD 

2, 1,- ¿Qué es la personalidad? 

2.2.- Definiciones 

2.3.- Elementos de la personalidad 

2.4.- Las fuerzas del temperamento 

3.- LA HOTIVACION 

3, l.- ¿Qué es la motivaci6n? 

J,2,- Elementos que intervienen en la motivación 

3,),- Mecanismos de defensa 

3.4.- La motivaci6n en el trab1tjo 

~ .- LA COMUNICACION 

4.1.- ¿Qué es la comunicación? 

4.2.- Elementos que intervienen en la comunicación 

4, 3.- Barreras de la comunicación 

4.4.- Tipoa de comunicación 

4. 5... La comunicaci6n en el trabajo 

S.- EL GRUPO 

5.1.- ¿Qué es el grupo? 

5.2,- Puntos qt1e caracterizan al grupo 

5, 3, - Tipo• de grupos 

5,4, .. Dinámica grupal 

5. 5. - Roles de los miembros de un grupo 

6,- LIDERAZGO 

6.1.- Definiciones 

6.2.- Estilos de liderazgo 

131. 



2.- DEFINICION DE LA VENTA Y SU CLASIFICACION 

2, l.- \'en tas en el hogar y en ln empresa 

2, 2,- \le11tas rute ras 

2,3,- Ventas en piso 

3 .- l'EHAS EN PISO 

3.1.- Características 

3.2.- Etapas 

3, 2. l, - Bienvenida al cliente 

3, 2. 2,.. Conocimientos de las necesidades del cliente 

3,2.3.- Demostración de la mercanc!a 

3.2.4.- Manejo de las resistencias 

3.2.5.- Cierre de la venta 

3.2.6.- Despedida del cliente 

4, - EL VENDEDOR DE PISO 

4.1,- Cualidades 

4.2.- Conociraientos necesarios 

4. 3.- Responsabilidades en el trabajo 

5.- TIPOS DE CLIENTES 

CURSO RELACIONES HUllA.~AS 

1.- RELACIONES HL~!A.~AS 

1.1.- Definición 

ll2, 

1. 2, - Implicaciones psicológicas y morales de las Relaciones Humanaa. 

1.3.- Implicaciones sociales de las Relaciones Humanas 



2.- POLITICAS DE LA EMPRESA 

3,- PRINCIPALES OBLIGACIONES DEL VENDEDOR 

CURSO VENTAS I 

!.- SISTEMA DE PAGO 

1.1.- Elaboración de nota de venta a contado 

1.1.1.- Efectivo 

l. l. 2,- Tarjeta bancaria 

l. l. 3. - Cheques 

l. 1.4,- Cupones 

1.2.- Elaboración de nota de venta a crédito 

2.- PAPELERIA ADICIONAL A ELABORAR EN EL PUESTO DE VENTAS 

2,1.- Elaboración v•lea de devolución de mercancía 

2,2,- Elaboración vales de co•po1tura 

2.3.- Elaboración de informe diario de ventaa 

3.- POLITICAS SOBRE EL ACOMODO DE LA llERCANCIA 

cuaso VENTAS 1I 

1.- HISTORIA DE LA ACTIVIDAD DE LA VENTA 

l. l.- Lo• Fenicio• 

1.2.- Loa Griegos 

1.3.- Los Romanos 

1.4.- Ls Edad M•dia 

1.5.- La Epoca de las Cruzadas 

1.6.- La cultura Azteca 

l. 7 .- La venta en los siglos XVI a XIX 

13.1. 



CURSO INDUCCION 

LUGAR: Salón de Capacitación 
(Capaciad 50 personas) 

OBJETIVO GENEAAL: Al Cinallzar el curso de inducción, 
los participantes se integradn a -
ln empresa y con sus compai\eroa de
nnbajo, 

OBJETIVOS PART1Cl1Al.RF.S: Al finalizar el tema1 loa Pª!. 
ticipontes: 

a} Se sentirón integrados al contexto del grupo. 

b) Comprenderán cnd.'l una de las poHticas señaladas -
por la empresn, principalmente aquellas que con--
c:lernen 111 área de ventas. 

e} Uescrlbirún en un 70:t de tc:or{a y en un 30% de -
práctica lns prindpales funciones y obligaciones
que debe re~lizar diariumente un vendedor de piso. 

DURACION TOTAL DEL CURSO: b hrs. 
DURAClON POR SES ION 1 2 hre. 

OBJETIVOS ESPECIFtCOS: Al finalizar la sesión, los -
participantes: 

a} Se lntegnrñn al contexto de la emprun. 

b) Identificarán a cada uno de los miembros del gru
po. 

e) Explicar§n brevemente la historia de la Emprcua -
ad como su organbación 

PRU ERA SESION 

_ ___II;:MAC!/C:I'""'':"' 

1. BlENVENIDA Y PRESENTA 
ClON DE: -

n) La ~mpresa 

(su historia) 

El inf1ttuctor entrer,ará a ca
da participante un Manual de
Bienvenida a la Empresa, el -
c:Jal contiene su historia, -
as{ como las principales nor
mas que deben conocer y aca-
tnr los nuevos empleados, · 

Dejnr1í qm: cada uno lo lea en 
íorm.1 individual ¡1a.rn poste-
riurmente reforzar esta hctu 
ra a través de su e Y.posición 7 
Tambfén presentará a la Empr!_ 
i;a en una forma Cfnicn median 
Le una pel (culA y el organi-: 
grama de la tienda, 

- Trabajo in
dividual. 

- Socioii1divi 
.dUalhado. -

- Uogmlitico. 

MATERIAL 
_J=cA_ nrnA """º 

- Lecturo 

- Exposit! 

- Audiovi
sual. 

- Manual de 
B!enve11i
dn, 

- Proyector 
y peUcu
la de 16 
mm. 

- Pantalla. 

- Organlgr! 
ma, 

EVALUA 
•rn•- ....... 

60' 
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TEMAS/SUBTEHAS 

b) Los PARTICIPANTES y EL 
EXPOSITOR 

e) DEL CURSO DE INDUC
CION. 

ACTIVIDADES 

El instructor aplicará a los
participnntes una dinámica de 
ruptura de hielo, para ello -
dará las instrucciones, la -
conducirá y por último aocará 
conjuntamente con los inte--
grantes conclusiones en el P.!. 
zarrón. 

El instructor pedirá a dos -
participantes que lean en voz 
alta lo siguiente: 

a) Objetivo del curso. 

b) Contenido a tratar. 

e) Reglas del curso 

METO DO 

.. Globaliza
ción de la 
e.xperien-
cia. 

- Socfoindi
vidualiza
das. 

- Socioindi
vidualiza
do. 

TECNICA 

.. Ejercicio 
pares y ... 
cuartetos 

- Particip! 
ci6n y .... 
discusión 
grupal, 

- Conferen-
cia. 

- Lectura 

MATERIAL F.VALU~ 
DIDACTICO CION TIEMPO 

Pizarrón y 40' 
gises. 

Hojas bla,!! 
cae. 

Upices 

Manuales del 10' 
curso 

- Hojas blan--
cae. 

- Lápices y -
plullUls. 

.. Rotafolio -
con lfminas 



SEGUNDA SESIDN 

OBJETlVOS ESPECIFICOS: Al finelizur la sesi6n, los parti
cipantes 1 

a) Explicarán brevemente la historia de la Emprr.sa ae{ CE_ 
mo su orgenlzacHin, 

b) Identificarán S pol!ticas de la empre"ª' 

e) Distinguir/in 5 pollticas ·propias del áru. de Vf•ntae. 

d) Identificarán las principnles funcionea a realiznr en 
su nuevo puesto. 

MATERIAL EVALUA 
, _ __,_T,,,F.MA=S,_,/Se.:cll..,_BT,_,E"'M"'AS'----+---~A"'C"T~I V,_,l~DA~D"'E"'S----+-~"!~:r~o;cDO,__-+_T,_,E"'C~Nl,__,C~•-+-º~l,__,D~AC~T'-'l~CO~-¡----~º~-l~º"~-- _TJ.P!l'O 

1.- Rl::'rlWALIMENTACJO~ 

2.- POLITICAS llf.. LA 
EMl'RESA 

El instructor aplicará n loa - - lnd1vidual1-
partic1pantes un breve cuestio zndo 
nllrio con pr~gunt.is abiertas Y 
conct.!rnientes a la ~volución -
histórica de la empresa nsr co 
mo ,1 sus nurm,1s dt' trnbnjo. -

Pnra calificarlo, el instruc--
ror pedirñ a los partJcipantes 
que lntercambJen sus e>c,ímenes-
y :;e Jar.í lec.tura n las res---
puestas correctas. 

E1 inscructor peJlrá n los par 
tidpantett qui• den lecturn a : 
lns polft[c.H <lf' trnlrnjo dt: l;i 
Empres;i en forma indlvidunl, -
terminada Ja lectura, ei Jns-
tructor hará una exposición de 
nquel las que sean más signl f i
cat ivas, parn ellos~ auxllf.1-
rií Jcl pfirnrrón. 

- Soclolndi'll
tlunl f;rndo 

- ílogmáticu 

- lndlvidunlf.-
:rndo. 

- Eval unción 

- Ex pos l t tvn 

- Lectura 

- Hojas Bla.IJ. 

- Upices/ -
plumas 

- Folocopias 
de lns pol r 
ticas de ~ 
trabajo Je 
la empresn 

- P 1zarr6n v 
gises . 

- Interme JO' 
din -



MATERIAL EVAl.llA 

1'EHAS/SUBTF.~~:.::sc_-11------"A"'-CT,_,l'-'V:Cllc.:.>Ae:ll:.::l~S,_ ___ +---""""ET'~º"l>O"----+--'T"-EC"'N:.::l"'CA0-+-º"-'l"'D"AC'-'1~·1"'co,_+-_C"'l"O~N-_+-~T.,,lf.".M"-ro,,_, 

J,- PRlNCIPAl.ES OBLIGA
CIONES UEL VENDEllOR 

El 1nstruct(1r exptic.irá a los 
participantetl en una forma -
técnica, cada una de las fu11-
cionet1 que dehe desarrollar -
diariamente el vendedor de P.! 

Para ello se auxiliará del -
proyector de acetatos y adc-
más pedirá participación act! 
va a los miembros de 1 grupo, 

- Socioindivi
dualizndo. 

- Expositiva 

- Audiovisual 

- Participa--
ción y dis
cusión gru
pal. 

- Nota técni
ca sobre -
las funcio
nes del ven 
dedor. -

- Ret ropoyec
tor. 

- Acetatos de 
la nota téc 
ni ca. -

30' 



TEMAS/ SU8TEHAS 

1.- EVAl.l1ACION 

2. - Rtt:mrn 1 DO l>OR LA 
TIEl'l'llA 

11 

TERCERA SESION 

OBJETlVOS ESPECIFICOS: Al finl'llhsr la sesión, los parti
cipantut 

a) SeñalArin loa conocimientos m4't1 importantes obtenido8, 

b) Ubicadn sus respectivos departamentos conociendo ad 
a su• je(es inmediatos, compañeros y funcionattiltJnto -
de au irea de trabajo. 

MATERIAL f.VALUA 
ACTIVIDADES METOOO TECNICA DlDACTlCO CION- TIEMPO 

El instructor aplicará a los - lndivlduali- - Evaluación .. Edmen abie!_ Final 
participanti!S en forma ind1- tado lo 
vidual un breve eximen abier 
to sohr11 lo más relevante y: 
u.pU\!Sto durante el curso. 

Con el fin de ubicarlos en -
sus puestos y prt>S\!ntarles ,:¡ 

sut1 jefes et lnstruclor lle
vará a los participantes a ... 
un recorrido sohre la tiendn. 
en la que vnn a 1.-ibornr, 

Les cxpl knrii .ldemifo la rn
ZÓl\ dt! ser de la ubfcución 
dtl lo.s. diferentes de¡iarta
mentos y resolverá todns -
U(j\ll! 11 as dud,1s que le pre
~entt!u ll\s participilntcs. 

- Socioindivi
dualbado 

- AnnHtlco 

- E)l;positiva 

- ObsetvacHin 

- lnterrogat,i 
v• 

- Visita 

20' 

JOO' 



CURSO VENTAS 1 

LUGAR: Salón de CapaciLación 
(capacidad 50 personas) 

- Tienda Querétaro 

OBJETIVO GENERAL: Al finalizar el curso de Ventas J, 
los participantes desarrollarán -
parcialmente la labor de ventas, -
enfocándose exclusivamente en la -
elaboración de las Notas de Ventas 
y el acomodo de la mercancía. 

OBJETIVOS PARTICULARES: Al finalizar el tema, los Pª!. 
ticipantest 

a) Elaborarán con toda eficacia las Notas de Venta a 
contado y a crédito 1 con todas su modalidades. 

b) Elaborarán con toda eficacia otro ripo de papele
rfa (vales de devolución, vales de compostura e -
informe diario de ventas) que se realizan en el -
área de ventas. 

e) Acomodarán correctamente la mercancía de acuerdo
ª las poUticas establecidas al respecto. 

TEHAS/SUBTEHAS ACTIVIDADES 

1,- SENSIBILIZACION Con el objetivo de lograr una 
ruptura de hielo, el instruc-
tor aplicará a los participa,!! 
tes la dinámica Unea de la -
vida (individual). Por últi-
mo, se sacarán conclusiones -
de la dinámica. 

DURAC!ON TOTAL DEL CURSO: 12:30 hrs, 
DURACION POR SESION: 2 hrs, 

OBJETIVOS ESPECIFICOS: Al finalizar la sesión, los parti
cipantes: 

a) Enumerarán aquellos conocimientos básicos sobre las.
ventas, 

PRIMERA SESION 

MATERIAL EVALUA 
HE TODO TECNICA DIDACTICO ClON- TIEMPO 

- Trabajo ind! - Dinámica - - Hojas bla!! 60' 
vidual "L!nea de - cas. 

- Colectivo la vida 11 

- Lápices 

- Globaliza- - Discusión - Pharr6n 
ción de la y psrtic! 

experiencia paci6n gr!!_ - Gises 
pal - Listas de 

asistencia 

- Tarjetea 
de presen-
taci6n 



" :! 

1 
MATERIAL EVALUA-

TEHAS/SUBTEMAS ACTIVIDADES HE TODO TECNICA DIDACTlCO CION TIEMPO 

t..- EXPECTATIVAS DEL El instructor pedirá a los par. - Trabajo ind.! - Ejercicio: - Cuestiona- - DingnÓ! 15' 
CURSO ticipantes que contesten en -- vidual, Expectati- rios impr! tico 

forma fndividual el cuestiona-
- Colectivo vas del - sos 

rio de expectativas. Al final curso. 
- Lápices se sacarán conclusiones en fo!_ - Globalización 

- Discusión ma colectiva. de la expe---
y partid - Pizarrón 

riencia ción. - - Gises 

J, - INTRODUCCION AL El instructor entregará a los - Socioindividu! - Expositi- - Manual del 10' 
CURSO VENTAS l participantes sus re:¡pectivos !izado va participo~ 

manuales del curso de ventas 
- Dogmático - Lectura te. 

!. Junto con ellos leerá el 
objetivo general que se pre- - Interrog! - Hojas bh!!, 

tende lograr, as{ como loa - ti va. CBS 

contenidos a tratar. - Lápices 

También preguntará dudas a -
los participantes. 

4.- EVALUACiON DIA.Q El instructor aplicarii a los - Trabajo indi- - Examinati- - Evaluación - DiagnÓ! JI' 
NOSTlCA participantes en forma indi- vidual va dlagnósti- tico 

vidual, una evaluación sobre ca impresa, 
conocimientos que se deben - (Anexo Nª4) 
poseer en el puesto de ven--

- Lápires tas, con el fin de detectar-
las carenciRB de dichos cono - Plumas 
cimientos necesarios en sus: 

- Hojas bla,!! futuros puestos. 
cas. 



TEMAS/SUBTEMAS ACTIVIDADES 

1,- SISTEMA DE PAGO El instructor expondrá a los 
participantes las formas de-
pago a contado y crédito en 
la empreH a trav6'a del -
uso de rotafolio y tranapa--
rencias. 

2, • ELABORAC!ON DE El instructor expondrá a loa 
NOTA DE VENTA• participantes el cómo 11 el.!. 
CONTADO! boran las notaa de contado -

1) Efectivo 
en cada uno de estoa caaoa, 
Para ello se auxiliará del -

2) Tarjeta Banc! retroproyector y el pizarrón. 
ria Una vez explicado 1 se le 1n-

3) Cheques 
tregarli a cada participante-
un cuadernillo con ejercicios 

4) Cupones y notas de venta a contado en 
limpio para que las elaboren 
de acuerdo a los ejercicios. 

SEGUNDA SES!ON 

OBJETIVOS ESPEClFlCOS: Al finalizar la sesi6n los partici
pantes: 

a) Definirán en forma general las formas de pago que exis
ten en la empresa. 

b) Describirán en formn u.pecUica las formas de pago a -
contado, aet como la elaboración de la papeleda pert! 
nente a cada caso. 

RECURSOS EVALUA-
METO DO TECN!CA MATERIALES C_!ON TIEMPO 

- Socioindivi- ... Expositiva ... Manual del- 30' 
dualiiada, audiovisual participan-

- Dogmitico 
ti, 

- Rotafolio 

- Transparen-
etas, 

- Aud iov isua l 

- Socioindivi- - Expositiva .. Manual de - - lnterme- 90' 
duali&ada, - Audiovisual loa partic! dia 

.. Dog!Útico pantea • 
- Ejercicio 

- Pizarrón .. Trabajo ind! individual 
vidual. - Re~roproy•E 

tot y acet.! 
toa da notH 
da venta co!!, 
tado, 

- Cuaderno de-
ejercicio• 

- Notas de ven 
ta a contadO 
y pagares Y! 
rica. 

- Calculadoras 



TEMAS/SUBTEMAS 

1.- METROAL!MENTACION 

2.- ELABORAC!ON DE NOTA 
DE VENTA 

TERCERA SESION 

ACTIVIDADES 

El instructor junto con los -
participantes, realizarán un
breve repaso del tema "Elabo
ración de la nota de venta a
contado", anoumdo lo más so
bresaliente en el pizarrón. 

El instructor expondrá a los
participnntes el cómo se ela
bora la nota de venta a créd! 
to, para ello utilizará el re 
troproyector, acetatos de la:: 
nota de venta a crédito y el
pizarrón. 

Posteriormente se hnrií entre
ga a cada participante de un
cundernu con ejercicios y no
tas de venta a crédito para -
que las elaboren de acuerdo a 
lo est fpulados en el cuader
no, 

OBJETIVOS ESPECIFICOSi Al finalizar la sesión, los parti
cipantes: 

a) Identificarán correctamente la forma de pago a crédito 
y la elaboración de la papelería correspondiente. 

b) Nombrarán otro tipo de papelerías que deben emplear en 
sus puestos de acuerdo a determinadas situaciones que
se presentarán en sus ac~ividades diarias, 

METOOO 

- Socioindivi
dualh.:ado, 

- Dogmático 

- Socioindivi
dual izado, 

- Dogmático 

- Trabajo indi 
vidual, -

TECNICA 

- Expositiva 

- Discusión y 
partictpa-
ción 

- F.xpos tt iva 

- Audiovisual 

- Ejercicio -
indivJdual. 

MATERIAL 
DIDACTICO 

- Manual del 
participa!! 
te. 

.. Pizarrón 

- Gises 

- Manual del 
Participa!! 
te. 

- Pizarrón 

- Retropro-
yector y -
acetatos -
de la nota 
de venta a 
crédito. 

- Notas de -
venta n -
crédito. 

- Cuaderno -
de ejerci
cios. 

- Lápices 
- Cal<:ul11dora~ 

EYALUA 
CION-

- Interme
dia 

- Interme
dia 

TIEMPO 

15' 

60' 



MATERIAL EVALUA 

TEMASISUBTEMAS ACTIVIDADES HETODO TECN!CA D!DACTICO C!ON- TIEMPO 

3,- PAPELER!A ADICIONAL El instructor introducirá 11 - - Socioindivi- - Expositiva - Manual del 15 1 

A ELABORAR EN EL -- los participantes en otro ti- dualizado - Audiovisual 
participa!!. 

PUESTO DE VENTAS po de papelerfa que deberán - - Dogmático 
te 

desarrollar en sus puestos. - Rotafolio 

4, - ELABDRAC!ON DE LOS - El instructor explicará a los - Socioindivi- - Expositiva - Manual del 15' 

VALES DE DEVOLUCION- participantes aquellos casos- dualizado - Audiovisual 
participa!!. 

DE MERCANC!A en los que ea necesario real! - Dogmático 
te 

zar los vales de devoluci6n - - Pharrón 
al cliente. 

- Gises 
Presentará a través de una 1! - Umina am-
mina amplificada e 1 formato - plificada 
del va le de devoluci6n y ex-- del vale de 
plicad el cómo se debe codi- devolución. 
ficar. 

5, - ELABORAC!ON DEL El instructor expondrá a los - - Socioindivi- - Expositiva - Manual del 15' 

VALE DE COMPOS_ participantes que cómo un ser- dualbado - Audiovisual 
participa!!. 

TURA victo adicional al cliente, la - Dogmltico 
te, 

empresa podrá realizar simples - Lámina am-
arreglos en la mercancta que - plificada-
éste se lleva, Para ello ee - del vale -
deberá elaborar el vale de com 
postura para lo cual el ina--: 

de compoa-

tructor a través de una lámina 
tura 

nmplif icnda mostrará a loa Pª! 
ticipantes su llenado 



TEMAS/SUBTEMAS 

1 • - RETROALlHENTAClON 

2.- ELABORAClON Df.L lN 
FORME DtAIUO DE _: 
VENTAS 

11 

CUARTA SESlON 

ACTIVIDAD ES 

Elaborando un resú.men en el 
pizarrón, el instructor 'i -
los participaTites recorda--
rán lo expuesto el d!a ant!_ 
rior en el tema 2 1 auxilian 
dose también con las liÍmi-: 
nas arnpl!ficndas 

El instructor expl1carlÍ a los 
participantes que todos los • 
dfo.s, al final de sus hbores 
dPberán realizar el documento 
informe diaric de las ventas 
{tanto de contaJc como crédl-
to), el cual C(ln!l.iste en in--
formar a sus jefes inmediatos 
las ventas que real han por -
dfa. Para ello el instructor 
se aux il ta rá de 1 tPt roproyec-

OBJETIVOS ESPECIFICOS: Al finalitnr la scsión1 los parti-
cipantea: 

a) Elaborarán correctamente el documento informe didrfo -
de ventas. 

b) EnUstariin 10 de las polftic:ss sobre acomodo y e¡¡;hibi
c:ión de la mercancía con el objetfvo de que las spli-
quen posteriormente en sus. puestoa. 

e) Darán un ejemplo de como se debe nc.omodar y exhibir -
una mercanc:ta determfonda. 

MATERIAL EVALUA 
METOOO TECNICA DlDACTlCO ClON- T!EMl'O 

- Sodoind!v.!_ - Expositiva - Manual del - Interm!. 20' 
dual izado 

- Dlscueión y participa!! dla 

- Dogmático participa- te. 

dón - Láminas am 
plificoda8 - Audiovisual 
del vale de 
devolución 
y compost!! 

• Pizarrón y 
gises 

- Socioindiv! - f.xpos.1tiv<' - Manual d€'l - lnterm! 40' 
Jualhado 

- Audiovisual participa~ d!a 

- Dogmático '"· - Ejercicio -
- trabajo in- de e labora- - Re t ropro--

divldual ción del fo yector 

- TrP.bajo co- forme dta-: - Acetatos -
r lo de ven- del docu--lectivo 
tas. mento. 
(individual) 



'º .. 

TEHAS/SUBTEMAS 

3, - POLl TICAS SOBRE 
ACOMODO Y EXHI
BICION DE LA -
MERCANCIA 

ACTIVIDADES 

tor y un acetato de este d!!. 
comento, el cual lo elabor!!_ 
rá con un ejemplo ficticio 
en el p!znrrón. Una vez ex 
pllcndo, entregará a cada = 
pArticfpnnte una hoja de in 
forme diario dt! ventas, e--
!los deberán elaborarlo en-
forma individual, de acuer-
do al ejemplo que se les a-
note en el pizarrón y al --
terminar, lo revisarán co--
lecttvamente. 

El instructor hablará a los 
participantes sobre las po-
Uticas implantadas por la-
empresa sobre el acomodo y-
exhibición de la mercanda-
para ello utilizará transp_! 
rene tes que reforzarán su e! 
plicaclón. 

Por último, pedirá a los --
participantes que le escri-
ban un ejemplo de c6mo se -
acomoda y exhibe una mercan 
eta 11X'' -

METODO 

Socioindivi-
dualiudo 

Dogmático 

MATERIAi. EVALU~ 
TECNICA DlDACTICO CJON TIEMPO 

- Pizarr6n 

- Gises 

- Hojas de 
informe 
diario -
de ven--
tas. 

- Calcula-
doras 

Expoe!tiva - Manual del - lnterm! 60' 

Audio\•isual participa!! dla 
te. 

- Proyector-
de transp! 
renr.iae, 

- Transpare.!! 
cias. 



TEHAS/SUBTEMAS 

RETROALIHENTACION a) 

b) 

QUINTA SESION 

ACTIVIDADES 

El instructor pedirá a los 
participantes que revisen-
conjuntamente sus cuader--
nos de ejercicios de ven--
tas a contado y crédito, -
comparándolas con las no--
tas que el los elaboraron -
para verificar que estén -
correctas. En caso de du-
das o errores el inst ruc--
tor pedirá a los partid--
pnntcs que lo deseen que -
1<111 resuelvan a sus dem6s-
compañeros. 

El instructor anotará a -
los partJcipnntes en el pi 
zarrón dos ejemplos de ca= 
da docum<!ntl> para que lo -
elnboren. Una vez hecho, -

OBJETIVOS ESPECIFlCOS: Al finalizar la sesión, los 
participantes: 

a) Reaf1r111arA'n lo aprendido en este curso a travfs -
de: 

HETODO 

- Socioindiv! 
dual izado. 

- Dogmático. 

- Trabajo in-
dJvidual y-
colectivo. 

- Trabajo in-
dividunl. 

.. Revisión de ejercicios elaborados durante las -
sesiones anteriores. 

- Resolución de ejercicios aplicados en esta se--
sión. · 

- Observación de las actividades de vendedores ac 
tuales, en cuanto a la elaboración de papeler!iis 
del puesto y acomodo de la mercanc!a en la tien
da. 

- Evaluación final de conocimientos. 

RECURSOS EVALUA 
TECNICA MATERIALES CION- TIEMPO 

- Discusión - Cuadernos de - Interm! JO' 
y partici ejercicioe - dia. 
pac!ón. - (ventas con-

tado y créd.! 
to) 

- Notas de ven 
ta a contedO 
y crédito. 

- Pizarrón 

- Gises 

- Ejercicio - Pizarrón 30' 
indivi---

- Gises dual, 

- Discusión - Vales de de-

y partic! 
volución y -

pación. de compostu-



TF.M,IS/SUBTEMAS ACTIVIDADES 

el instructor pedirá part_! 
cipación voluntaria para -
resolverlos en el pharrón 

HE TODO 

e) Para reafirmar lo aprendi- - Trabajo in 
do. el inetructor llevará- dividual.-
a los pnrticipantes 11 la -
tienda para que observen a 
sus futuros compañeros ve!!. 
dedores, como realizan to-
das las papeledas vistas-
en el cur110. 

- Notas de venta a contado 
- Notas de venta a crédito 
- Vales de devoluci6n 
- Vales de compostura 
- Informe diario de ventas 

Así como la forma en que -· 
está acomodada y exhibida
la mercancb. 

Por último, el instructor
regresará con el grupo al
salón de capacitación, con 
el fin de que comenten lo
observado en la tienda y -
les aplicará el exámen fi
nal de dicho curso. 

TECNICA 

- Visita 

- Exnminat! 
va 

RECURSOS 
MATERIALES 

ra pnra cada 
participante 

- Evaluación -
impresa (ane 
xo N~ 4) -

- Lápices 

- l'lumaa 

- Hojns blan-

EVALUA 
CION-

- Finnl 

TIEMPO 

180' 



CURSO VENTAS lI 

LUGARt Sal6n de capaci~ ... dón 
(capacidad 50 personas) 

OBJETIVO GENERAL: Al finalizar el curso de Ventas 11, 
los partidpantes realizarán en for 
ma eficaz todas las tareas que con:
forman sus put!stos, desde arreglo y 
acomodo de sus departamentos hasta
una esmerada atención a los clien-
tes. 

OBJETIVOS PARTICULARES: Al finalizar el tema, los par 
ticipantes: -

a) Inferirán la importancia de la venta, desde sus ini
cios con el hombre primitivo hasta principios del -
siglo XX, 

b) Realizarán un análisis de la venta desde un punto -
de vista artfstico y profesional, así como los ti-
pos de venta .que existen en la actualidad, 

e) Representarán con eficacia cada uno de los pasos .... 
que entraña la venta en piso, desde la recepci6n al 
cliente hasta la despedida del mismo. 

d) Real h:ariín con eficacia las funciones y responsabi
lidades de un buen vendedor de piso, 

'!) Distinguirán los diferentes tipos de clientes que -
se presentan dentro del proceso de venta y cómo se
les debe atender a cada uno de ellos. 

PRUIERA PARTE 

TEMAS/SUBTEMAS 

1.- INTEGRACION GRUPAL 

ACTIVIDADES 

El instructor antes de ini
ciar esta segunda parte del 
curso de Ventas 11, y catan 
do consciente de la integrli 
ción del grupo, aplicará -= 
dos dinámicas con el ftn de 
reforzar más 11:' nntes mencio 
nndo }' venderles n los par-
ticipantes la idea de la im 
portnncia de trabajar en : 
equipo. 

METODOS 

- Globaliza
ción de la 
experiencia 

- Trabajo co
lectivo 

DURACION TOTAL DEL CURSO: 15 hrs. 
DURACION POR SESION: J hrs. 

tr.CN!CAS 
MATERIAL 

DIDACTICO 

- Ejercicio - Tarjetas de 
"Sentimien personajes, 

tos de _: - La historia 

~!~::~n~o~ de la diná-

- Ejt!rdcio 
"Construc 
clón y : 
destruc-
ción del
mundo 

mica, 

EVALUA 
CION- TIEMPO 

BO' 



l---~TE~M~A=S/~S_U~BT_EMA~S--+--~A~C=T=IV=l=D=AD=E=S-------<e-=ME;T=O=D=OS~--+-~TECNICAS 
MATERIAL 

DIDACTICO 

2,• EXPECTATIVAS DEL CURSO 

J, - EVALUACION DIAGNOSTICA 

Ha diferencia del curso ante 
rior en que el instructor _: 
aplicó un ejercicio de expes_ 
ta ti vas en forma individual, 
en esta ocasión aplicará el
mismo en Corltlll colectiva y -
posteriormente todo el grupo 
obtendrá conclusiones. 

El instructor pedirá a los -
participantes que contesten
en forma individual el ed-
men impreso denominado eva-
luación diagnóstica y final. 

- Globaliza
ción de la 
experien-
cia. 

- Trabajo co 
lectivo, -

- Trabajo 

- Globaliza-
ción de la 
experien-
cia. 

- Ejercicio - Rotafolio 

- Expcctat! 
vas del -
curso 

- Partidpa 
ción y _: 
diecuaión 
grupal 

- Marcadores 

- Hojaa blan 
cas de ro
tafolio. 

- Evaluación - Evaluación 
diagnósti- Impresa 
ca (Anexo-
N' 5) 

lt.- PRESHNTACION DEL CURSO El instructor entregará a c!_ - Socioindivi - Lectura 
DE VENTAS. da participante el manual -- dualizado.

del curso de ventas 11, pedi 

- Manual del 
participan 
te. -

5,- INICIO DEL CURSO 

HISTORIA DE I.A AC
TIVIDAD DE LA VEN
TA. 

rá a algunas personas que _-; 
lean el objetivo general del 
curso, loa contenidos, las -
condiciones para trabajar, -
etc. todo ello con el fin de 
que se conozca este curso. 

El instructor pedirá a los -
participantes que formen va
rios grupos y lean en sus m!!_ 
nuales de la pag. 1 a la 5, 
lo conaerniente a la Hiato-
ria de la actividad de la -
venta y lo vayan explicando. 

- Dogl!lático 

- Trabajo co-
lectivo 

- Lectura - Manual del 
participan. 
te. 

EVALUA 
CION-

- DiagnÓ! 
tics 

- DiagnÓ! 
tica. 

TIEMPO 

40' 

JO' 

15' 

15' 



TEMAS/SUBTEMAS 

1, - HISTORIA DE LA ACTIVI 
DAD DE l.A VENTA: -

a) LOS FENICIOS 
b) LOS GRIEGOS 
e) LVS ROMANOS 
d) EDo\ll MEDIA 
e) EPOCA DE !.AS 

CRUZA!li\S. 
f} LA C"LTURA 

AZTECA 
g) LA VENTA EN 

1.05 SIGLOS 
XVI 11 XIX 

2.- DEFINICION DE LA VEN
TA Y SU CLASIF!CACION 
COHO ARTE Y COMO PRO
FES10N 

SEGUNDA SESION 

OBJETIVOS ESPECIFICOS: Al final! zar la sesión, loa 
participantes: 

a} Reconocerán In historia de 1 a venta como una ac
tividad importante realizada por el hombre a lo 
lo largo de la vida. 

b) Describirán como mínimo el desarrollo de In acti 
vidad de la venta en dos .:ul turas de la antigue-= 
dad. 

e) Traducirán con sus propias palabras el concepto
de la venta, analJzándoln como arte y profesión. 

ACTIVIDADES HE TODOS TECNICAS 
MATERIAL 

DIDACTICO 
EVALLIA 

ClON- TIEMPO 

Posteriormente el instructor -
hará una exposición de todo ea 
te tema, pidiendo en ocasioneS 
la participación del grupo pa
ra reforzar esta charla, pro-
yectará filminas sl respecto. 

- Manual del 
participa!!_ ,, 

- Hojaa blo.!! 

- Proyector 

- Ff lminas 

- Pantallas 

- Interme 
di;¡, -

15' 

15' 

Antes de iniciar este tema el- ... AnaHt!co .. Interrogat! - Ho.1as rotaf!_! - Interine 
instructor junto .. con loa part.! _ Socioindivi- va 110. dia -

20' 

~:~~~~== ~~~;:a~:nq~:r!:s 1~e:~ - dualizado - Participa-- - Rotafolio 

!\ 



TEHAS/SUBTEHAS ACTIVIDADES 

vento. Estas se anotarán en .. 
el rotnfolio. 

METODO 

Al inferir conjuntamente una - - Socioindiv.!, 
definición de la vento, el ins dunlizado 
tructor expondrá todo el tema: _ Do mático 
s los participantes,pidiéndo-- g 
les o lo largo de su exposi--- - Analítico 
ción, que busquen en los dic--
cionsrios que se les proporc1_!! 
naron1 algunas definiciones y-
que las lean en voz alta. 

TECNICA 

- ci6n gru-
pal. 

- Expositi-
va 

- lntenog.!!. 
tivn. 

l l 

MATERIAL t:VAl.UA 
llIDACTlCO CtoN- TlEMPO 

- Marcadores 

- Manuales - 70' 
de pnrtJ.C! 
pan te. 

- Dicc:lona--
ríos 

- Hojas bla!! 
cae 

- Lápices/ 
plumas 



TEMAS/ SUS TEMAS 

al VENTAS EN EL HOGAR Y 
EN LA EMPRESA. 

VENTAS RUTERAS 

\'F.NTAS EN PISO 

RETROALIMENTAClON 

TERCERA SESION 

ACTIVIDADES 

El instructor pedirá a los -
participantes que le nombren
diferentes tipos de ventas -
que conozcan y las irá anotiín 
do en el rotafolio, posteriof 
mente él expondrá los subte-: 
mas tipos de ventas. 

METO DOS 

OBJETIVOS ESPECIFICOS; Al finalizar la sesi6n, los 
participantes: 

a) Identificarán varios tipos de ventas y las cara~ 
terfsticas de cada una de ellas. 

b) Describirán las caracterhticas de la venta en P! 
so. 

e) Identificarin tres etapas de la venta en piso y .. 
técnicas a utilizar en estas etapas. 

TECNICAS 
MATERIAL 
DIDACTICO 

EVALUA 
CION- TIEMPO 

- Socioindlvi 
dualizado -

- Interroga 
ti va -

- Rotafolio 60' 

- Hojas de 
- Dogmático - Expositi

va 
rotaf o-
lio 

- Marcado
res, 

- Manunl del 
participan 
te, -

Para reforzar lo antes expuea- - Globaliza-
to, el instructor aplicará la- c!ón de !a-

- Diniímlcn - - Revistas 

de Collage - Pegamento 
60' 

dinámica de collage, para ello- experiencia 
dividirá al grupo en aubgru-- _ Trabajo Co-

~~a r~v~s~:~: ~~;e!::. e;!;:::~ lectivo 
to, cal'"tulinas, plumones y hO 
jas de coloree, a fin de que: 
representen tipos de ventas -
antes mencionados. Después -
s.1csriin ]u!-l conclusiones por 
equipos y se hnr.ln anotacio
nes en el piu1rrón. 

- Audiovi- _ Tijeras 
sunl - Cartulinns 

- Plumones 

- Hojas de 
color 

- Pizarrón 

- Gises 



TEHAS/SU8TEHAS ACTIVIDADES HETODOS 

),• VENTA EN PISO El instructor expondrá a los - Socioind1vi 
participantes este tema y P! dualbacióñ 

a) CARACTERISTICAS dirá a ellou una paTt.icipa-- - Dogmático 
b) ETAPAS ción activa a través de con-

testación de preguntas y le~ 
e) BIENVENIDA AL tura de algunos puntos del -

CLIENTE tenia. 

d) CONOCIMIENTOS 
Además para exponer este te-DE LAS NECES! 
ma utilizará acetatos con re DADES DEL 
súmenes de cada etapa. -CLIENTE 

e) DEMOSTRAClON 
DE LA HERC~ 
CIA 

TECNlCAS 

... lntenog! 
ti va, 

- Expositl-
va 

- Audiovi-
aual 

- :~5~1;1~! 
discusión 
grupal 

MATERIAL 
D!DACT!CO 

- Manual del 
participa!! 
te. 

- Retropro--
yector 

- Acetatos 

EVALUA 
C!ON-

\ \ 
\ l 

:r1.mg_ 

60' 



.; 
"' CUARTA SESION 

OBJETIVOS ESPECIFICOS: Al finalizar le scaión1 los 
participanteat 

a) Aplicarán correctamente ceda una de las etapas de 
la venta en piso, asf como 1:1ua nrnpectivaa técni
cas durante cada contncto que sostengan con sus -
cliente, 

b) Señalarán 5 conocimientos biísicos qutt debe posl!er 
un buen vendudor de piso. 

e) Identificarán 3 de lnH responsabilidades que debe 
ejercer un vendedor de piso. 

d) Nombrarán 6 cualidades que debe poscl!r un vende-
dar de piRo, 

MATERIAi. 
~-'-TEHA,,,,,,~S/~S~U~BT~El!A=""'S'--~--1~~-'l"'-!.!.!..!"""""-~~~~~---""'-"~~~-1--"'-""-""'-1-.Jl~ll_!<!ílACTlCO ACTIVIDADES HE TODO TECNICA 

EVALUA 
CION·- TIEMPO 

R&TROALIHENTACION 

f) MANEJO DE LAS RES!S 
TENCIAS. -

g) CIERRE DE LA VENTA 

h) OESPEUIDA DEL CLIENTE 

El instructor aplicar§ a los 
participantes en formn indi-
vidual un ejercicio de demo.!!. 
tración de la mercancía, 

El instructor expondrá n Jos 
particJpantett los puntos rea 
tanteH del tema III, pedtr1C 
cont1tantes cjemploü para re
forzar su expoeición. Tam-
bJén se auxiliad de aceta-
toa con lo tniís relevnnte de 
cada aubtel!lll 

- Global izn-
ci6n de de 
la experie!!_ 
eta, 

- Trabajo in-
di vidual, 

- SociolndtvJ 
dualizado.-

- Dogmiít leo 

- Ejercicio 
de <ll•moe-
tración -
de ln mt!!._ 
cancfa. 
(Anexo lí) 

- Expo~dtl-

- Interroga 
tJva -

- Audlovt
aunl 

- Partici
pación y 
dhcu1d6n 
grupRl 

- llo Jae impr! 

- Liípices/ 
µJ urnas 

- Hanual del 
particlpnn 
te. -

- Manu¡¡} del 
pnrcicipn!! 
te 

- Retrupro
yector 

- Acetatos 

- Interme JO' 
dfo -

60' 



TEMAS/SUBTEltAS 

RETROALIMENTAC!ON 

4,- EL VENDEDOR DE PISO 

A) CUALIDADES 

B) CONOCIMIENTOS NECE 
SARIOS -

C) RESPONSABILIDADES 
EN EL TRABAJO 

ACTIVIDADES 

Para reforzar todo lo expuesto 
en el tema III, el instructor
proyectará a los particip11ntes 
la "película puede usted ayu-
darme", la cual versa sobre la 
venta que realizan una vendedo 
rs inexperta y un verdedor ex:
perto de diversas mercancías -
en una tienda departamental. 

Alfinalizar la pelfcul"' se sa
carán conclusiones de esta y -
de 1 tema 11 I. 

El instructor explicará este te 
11111 a los participantes y menciQ 
narii ejemplos al respecto, se
ñalará lo más impactante del te 
ma en hojas de rotafolio. .-

Para fijar mejor el aprendizaje 
de loe participantes, el instruc 
tor aplicará un breve exámen es= 
crito donde los participantes de 
berán describir lo siguiente: -

- 8 cualidades esenciales del --
vendedor de piso (explicarlas) 

- 3 conocimientos neceearioepara 
el vendedor de piso 

- 2 reeponeabilidadea básicas qu 
d~be poseer el vendedor de pis 

METO DO 

- Socioindivi 
dualizado -

- Trabajo co
lectivo 

- Socioindivi 
dualizado -

- Dogmático 

- Trabajo in-
dividual 

TECNICA 

- Audiovi-
sual 

- Discusión 
y partic.! 
paciéin 

- Exposit.! 
va 

- Evalua-
ción in
termedia 

MATERIAL EVALUA 
DIDACTICO CION-

- Película - Interm! 
16 mm. dla 

- Proyector 

- Pantalla 

- Pizarrón 

- Gises 

- Hojas --
blancas 

- Lápices/ 
plumas 

- Manual del - Interme 
participan dia -... 

- Rotafolio 

- Hojas de -
rota folio 

- Marcadores 

- Señalador 

- Hojas bla~ 
ca a 

- Upices 

- Pluma.a 

TIEMPO 

30' 

45' 



QUINTA SESION 

OBJETIVOS ESPF.CIFICOS: Al finalizar la sesión, los -
participantes: 

a) Indentificarii.n la tipolog!a de 5 clientes que se
presentan y cómo se lea debe trHtar. 

b) Sintetizarán los conocimientos obtenidos a través 
de diversas técnicas (película, role playing 1 etc) 

e) Escribirán los conocimientnfl adquiridos en el cur
so, 

MATERIAL EVALUA 
~~~T~EMA""'-Sw/S~U~BT~EMA~S~~~-t-~~~A~CT~l~V~!D~AD~E~S~~~~~+-~H~ET~O~DO~~-t-~T~F.~C"N,l=C~A*_~~C~Tl~C~O~+-~Cl~O~N-~-+'T~l=EH~P~O 

J.- TIPOS OE CLIENTES 

RETROAL I MENT AC lON 

El instructor expondrá dicho te 
ma a los participantes, J>idéndO 
a estos que aporten comentarios 
sobre su experiencia como clien 
tu. Se auxJliarií de acetatos:-

Con el objetivo de reforzar el 
apredha.fe del tema V, el ins
tructor proyectará a loa part..!. 
cipantes la pel!culn: 
11Clientea dtf!cilee 11

, la cual 
se basa en el comportamiento -
de tre11 tipos de clientes muy 
comunes: El enojón, la charl!!_ 
tnna y el cliente cerrado. Por 
último, ae sacarán conclusio-
nes de la pel!culs {todo el -
grupo) y se anotarán en el pi
zarrón 

- SocioindivJ
dualizado 

- SocJoindlvJ
dueltzado. 

- Trabajo ca-
lectivo 

- Exµr.aitJ-

- Internig~ 
tivn 

- Audiovi--
sual 

- Jl¡¡rt icip!!_ 
clón y --
ctlscuaJóu 
grupnl 

- Audiovt--
gual 

- Discuatéin 
y pnrtic.! 
pación. 

- Mn11unl del 
partidpa.!! 
te 

- Pizarrón 

- Retropro-
yector 

- Acetatos 

- Pel fculn - lnterm!: 

- Pruye~tor 
din 

- Pantsl la 

- Hojas bln!! 

- Ptznrrón 



.... 
"' 

TEHAS/SUBTEMAS 

RETROALIHENTAC!ON 

EVALUACION 

ACTIVIDADES 

A fin de reforzar todos los ,,_ 
mas de este curso, pero princi-
palmente el 3 y el 5, el !ns---
trucLor dará lni> reglas para --
realizar la dinómica de Role --
plnying. 

Al final Re obtendrán conclusiS'_ 
nea de la misma, 

Antes de iniciar la evaluación 
final de este curso, el lnstruc 
tor propondrá a los participan: 
tes que repasen durante unos m.1 
nutos sus msnu11les y aquellas -
dudas que tengan se las comen--
ten para resolverlas. 

Después se aplicará un exámen -
·escrito por temas y de res pues-

ta amplia en forma individual. 

-~~TODO 

- Globaliza-
e 1Ón de la 
ex¡a!rienciu 

- Globaliza-
ción 

- Trabajo i!l 
di vidual 

'1 

HATER!AL EVALU!! 
TECNICA DIDACTICO CION TIEMPO 

- Dramatiza - Not1111 de - - Inter- 60' 

ctón (an~ ventas -- media 
xo 7) (contadu y 

crédito) 

- Rack11 (mu! 
bles para 
exhibir --
mercancía -

- Ganchos 

- Mercnnc!aa 

- Lectut.1 - Mnnual del - Final 30' 

- Evalua- participa!! 

c.ión te ventas 

(anexo 5) 
11 

- Evaluación 
impresa 

ªº' 



"' "' CURSO RELACIONES HUMANAS 

LUGAR: Salón de capacitación 
(capacidad 50 personas) 

OBJERIVO GENERAL: Al finalizar el curso de Relaciones 
hummas,los participantes: Apl icarin los conocimientos 
sus relaciones interpersonales, principalml!nte en el -
trabajo, 

OBJETIVO PARTICULAR: Al finalizar el te111a, los partici 
pan tes: -

a) Reflexionarán sobre las implic.aciones psicológicas, 
sociales y morales que entrañan las relaciones hum! 
nas. 

b) Analizarán los elementos que conforman la personali 
dlld humana y cómo éstos inter-actúan en la conducta: 
humana. 

e) Analizarán su forma de actuar y los motivos que los 
impulsan para ello. 

d) Inferirán la importancia del proceso de la comunica
ción, comparindolo con su forma de comunicación ac-
tual. 

e) Compr~nderán la importancia de la formación de los -
grupos humanos, como un logro de superación humana. 

f) Comprenderán la necesidad del liderazgo dentro de los 
grupos humanos, como forma para guiar las actuaciones 
de 1011 miembros del mismo a fin de lograr objetivos y 
metas grupal('s, principalmente dentro del trabajo. 

DURACION TOTAL DEL CURSO: 24 hrs. 
DURACION POR SES ION: 3 hrs. 

OBJETIVOS ESPECIFICOS: Al finalizar la sesión, los partici
pantes: 

a) Reconocerfn le importancia de sostener 
cioneo humanas con otros seres. 

re la--

b) Identificadn 3 factores de tipo social, moral y peicol§. 
gico que afectan a las relaciones humanas, 

PRIMERA SESION' 

MATERIAL EVALUA 

>- TE!tAS/SUBTEMAS ACTl VID AD ES HE TODO TECNICA DIDACT!CO CION- TIEl!PO 

PRESENTACION El inotructor pedirá a los par- - Globalizaci6n - Diníimlca - Tarjetas de 40' 
licipantes que se presenten un11 de la expe--- presenta- cartoncillo 
vez más a través de la dinámica riencia ci6n sin 

- Plurcones Presentadón sin palabras, 
- Socioindivi- palabras 

dualtzada - Rotafolio 

\ ¡ 



TEHAS/SUBTEMAS ACT! VIDADES 

ANALISIS DE EXPECTATIVA El lnstructor aplicará nuevamen 
te 111 técnica de expectativas : 
del curso pero es
ta vn enfocándola al presente
curso, Por último• se obten--
drán conclusiones 

EVALUACIDN DIAGNOSTICA 

PRESENTACION DEL CURSO 
DE RELACIONES HUMANAS 

A) INTRODUCCION 

El instructor con slfin de de-
tectar el conocimiento de los -
participantes eobre el temai--
aplicará en forma individual un 
exlimen escrito por temas de re!_ 
puesta breve. 

El instructor entregará a cada 
· participante un manual del cur

so de relaciones humanas. 

Pedirá a algunas personas que -
lean el objetivo general del -
curso, los contenidos 1 condicio 
nea de trabajo, etc, -

El instructor dará inicio a es
te curso con la uplicacHin de
la introducción del curso auxl
liándose del rotafolio con ho-
jas impresas. 

METO DO TECNICA 

- Trabajo ind.! - Ejercicio: 
vidual Expectati-

- Globaliza--
ción de la -
experiencia 

- Trabajo indi 

vas del --
curso 

- Lectura 

MATERIAL 
DIDACTICO 

Hojas impr_t! 
sas con las 
preguntas. 

Rotafolio 

- Hojas de ro 
tafolio -

- Plumones 

Lápices/pl!! 
mas 

- Manual del 
vidual -

- Globaliza--
ción de la -
experiencia 

- Expositiva ~:rticipa!! 

- Socioind!vi
dualizado 

- Dogmático 

- ~:~!~~cNiºó~ - Rotafolio 

- Lectura 

- Hojas de ro-
tafolio 

- Marcadores 

- Señalador 

- Manual del 
participan 
te -

- Rotafolio 

- Hojas de ro-
tafolio 

- Harcndores 

- Señaladores 

EVALUA 
C!ON- T~~~I:Q__ 

- Diagnós 
tica -

- DiagnÓ! 
ti ca 

40' 

40' 

30' 



MA?ERIAL EVALUA 
TEMAS/SUBTEHAS ACTIVIDADES METODO TECNICA DIDACTICO CION- TIEllPO 

1. - RELACIONES HUMANAS El instructor iniciará este te - Socioindivi - Expositi- - Manual del - Interm! JO' 

A) OEFINIC!ON 
ma pidiendo o los participan-: dualizadas- va participa,!! dia 
tes que definan el término re-

- Dogmático - Discusión te 
B) IMPLICACIONES PS! laciones humanas. 

y partic!. - Pizarrón 
COLOGICAS DE LAS - Trabajo co-
RELACIONES HlJHANAS 

Posteriormente el instructor - lectivo paci6n -- - Gises 
proporcionará una clefinición y grupal 

C) IMPLICACIONES SO- hablará de !ns impl icnciones - - Hojas blan-
CIALES DE LAS RE- psicológicas y sociales de !ns cae 
l.ACIONES HUMANAS. relaciones humanas - Lépices/pl~ 

maa 

-



TEHAS/GUBTEHAS 

2.- PERSONALIDAD 

A) lQUE ES LA PERSO-
NALIDAD? 

B) DEFINICIONES 

C) ELEMENTOS DE LA -
PERSONALIDAD 

D) LAS FUERZAS DEL -
TEMPERAMENTO 

RETROALIMENTACION 

SEGUNDA SESION 

ACTIVIDADES 

Para iniciar este tema, el in! 
tructor pcdirlí a los partid--
pantes que con sus propias pa-
labras deíinan lo que es la --
personalidad. 

Expondrá dicho tema a los pat'-
ticipantes, pidiendo una cons-
t11nte intervención en cuanto a 
ejemplos. 

Para esto. exposición utilizará 
acetatos con 111 teoría sobre -
personalidad y cartelones con-
los elemeptos que conforman la 
personalidad. 

Para reforzar el tema antes ex 
puesto el instructor aplicará:-
a loa participantes, la dinám! 
ca: Historia existencial pero-
enfocando esta a la evolución-
de la personalidad de coda --
miembro del grupo de acuerdo a 
todo lo que han heredado y ad-

OBJETIVOS ESPECIFICOS: Al finalizar la sesión, los partic! 
pantes: 

a) Identificarán correctamente los dos elementos que forman 
la personalidad, 

b) Analizarán las caractedsticas de su propia personalidad 

e) Mencionarán lo que es la motivación y cómo influye ésta 
en relación al comportamiento humano 

d) Analizarán los diferentes mecanismos de defensa que uti
liza el ser humano 

MATERIAL EVALUA 
METO DO TECNICA DIDACTICO CION- TIEMPO 

- Socioindivi- - Expositi- - Manual del 60' 
dualizado va participa_!l 

- Dogmático - lnterrog!_ 
te 

ti va - Pizarrón 

- Audiovi- - Gises 
sual - Retrproye~ 

- Particip!!. tor 
ción y dis 
cusión gr~ - Acetatos 

pal - Cartelones 

- Trabajo in- - Dinámica: - Hojas impr! 60' 
dividua! Historia sas de la -

- Trabajo co-
existen- dinámica 

lectivo cial - Hojas blan-
- Discusión CDS 

- LA'pices/pl!! 
mas 



) 
1 

! \ 
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MATERIAL EVALUA 
TEMAS/SUBTEMAS ACTIVIDADES METOOO TECNICA DIDACTICO CION- TlEMPO 

qutrido a lo larso de sus vidas 

Por último, se sacarán l11s con-
clu:;lones temitH.ndolas al tema 
!l. 

l.- LA MOTIVACION El instructor expondrá este te- - Sor:iolndiv! - EKposit! - Mmiual d!!l 60' 
ma a lu5 pétrticip.1ntes nuxi115,!! dual itado va partld¡)a_!! 

A) lQUE ES LA MOTIV!_!: dose del proyector de acetatos-
- Dogmático - Audiovi-

te 
ClON? y de láinin11s que contienen los-

sual - Acetatos 
8) ELEMENTOS QUE IN- elcment,\s que intervienen en la - Global iza-

TERVI ENEN EN LA - motivnción. dón de la - lnterrog!!_ - Re.troproye~ 

MOTlVAC!ON experiencia tivn 'º' También pedirá n los participa_!! 
- Pnrticlp.!!_ - Rotafolio C) MECANISMOS DE DE- tes que le proporcionen ejem---

FENSA plos sobre mticanismos de dc(en- c.ión y --
- Plumones discusión sa. 

grupul 



... .. 

TEHASiSUBTEHAS 

RETROALIHENTACION 

d) LA HOTIVACION 
EN EL TRABA.JO 

RETROALIHENTACION 

TERCERA SESION 

ACTIVIDADES 

A Un de concluir el tema 111 1 

el instructor lanzará al grupo 
preguntas concernientes a lo -
expuesto el día anterior. 

El instructor expondrá este --
subtema a los participantes, 
auxiliándose del rotafolio 

Para reforz&r el aprendizaje -
del tema III, el instructor -
proyectará a loe participantes 
la película "El circulo de la-
motivaci6n11

, Al finalizar, ae 
obtendrán conclusiones da la -
proyección. 

OBJETIVOS ESPEClFlCOS: Al finalizar la see16n, los -
participantes: 

a) Descubrirán la importancia de la motivación en nues 
tras vidas y especialmente en el trabajo. -

b) Practicarán el proceso de comunicación tomando en -
cuenta los obstáculos que pueden presentarse. 

MATERIAL EVALUA 
METO DO TECNICA DIDACTICO CIOH- TIEMPO 

- Socioindiv! - lnterro¡a - Manual del - lnterm! 15' 
dualizado tiva participa!!. dla 

te 

- Socioindiv! - Exposit! - Manual del 30' 
dualizado va participa!!. 

te 

- Rotafolio 

- Hojas de -
rotafolio 

- Señaladores 

- Socioindiv! - Audiovi- - Proyector - lnterlD! 
dual hado su al - PeUcula 16 

dia 

- Trabajo en - Discus16n "' equipo y partic! - Pantalla 
paci6n --
grupal - Hojas blan-

caa 

- Pizarrgn 

- Gises 

- Plumas 



Ttl!AS/SUBTEHAS 

4, - LA COHUNICACION 

A) !QUE ES LA COHUNI 
CACION? -

B) DINAIUCA 

ACTIVIDADES METO DO 

El instructor iniciará este nue - Soctoindivi 
vo tema y junto con los particT dualizado -
pantes hablarii.n de ¿Que es la : 
comunicación? - I~~~:;~ co-

El instructor posteriormente da - Dogmático 
rá definiciones y hablará de eS 
te proceso, a fin de reafirmar: 
estos conceptos el instructor -
aplicará la dinámica "comunica-
ción en uno y doble aentido 11

• -

Al finalizar esta dinámica, se-
obtendrán conclusiones 

TECNICA 

- lnterro .. 
gativa 

- Exposit.!_ 
va 

- Ejercicio 

- Comunica-
ción en -
uno y do-
ble sent.!_ 
do 

- Particip! 
ción y --
discusión 
grupal 

MATERIAL 
DIDACTICO 

- Manual del 
participa!! 
te 

- Ejercicio 

- Hojas con 
dibujo A 
y B 

- Hojas bla!! ... 
.. Lápices 

- Pizarrón 

- Gises 

EVALUA 
CION - TIEMPO 

JO' 

60' 



CUARTA SESION 

TEMAS/SUBTEMAS ACTIVIDADES 

REPASO El instructor junto con los par 
ticipantes, realizarán un breve 
repaso verbal de lo expuesto el 
día anterior en el tema IV 

e) LOS ELEMENTOS El instructor expondrá a los ..,._ 
QUE INTERVIf participantes estos subtemas P! 
NEN EN LA CQ ra ello se auxiliará de aceta--
MUNICACION tos, láminas y de la interven--

d) BARRERAS DE 
ción del grupo 

LA COMUNICA-
CION 

e) TIPOS DE COH)! 
NICACION 

f) LA COMUNICA-
CION EN EL 
TRABAJO 

METO DO 

OHJETIVOS ESPEClFICOSi Al finalizar la sesión, los -
participantes: 

a) :::!i~:r~~ !~:u~!~~:~~~e que intervienen en el pr_2 

b) Identiflcarán las barreras que obstaculizan la co
municaci6n y cómo prevenirlos 

e) Infeririín loe tipos de comunicaci6n existentes 

d) Reconocerán el tipo de comunkación que se presenta 
en sus relaciones. 

PlATERIAL EVALUA 
TECNIC:A DIDACTICO CION- TIEMPO 

- Socioindiv.! - Interrog! - Manual del JO' 
dualizado ti va participa!! 

- Trabajo co- te 

lectivo 

- Socioindiv! - Expositi- - Manual del 
dualizado Va participe~ 

- Dogmático - Audiovi- te 

eual - RetroproyeE_ 

- Interro-
tor 

gativa - Ac1tatos 

- Partici- - Láminu 
pación y 
discusión - Hojas blan-

grupal 
... 

- Plumas 

11 
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MATERIAL EVALUA 
TEMAS/SUBTEMAS ACTIVIDADES METO DO TECNICA DIDACTICO CION- TIEMPO 

A fin de reforzar todo el tema - Socioindiv! - Ejercicio - Copia de la - lnteTID;! 
IV, el instructor aplicará a - dualizado 11Teléfono historia y dia 

RETROALIMENTACION JO' 

los participantes dos dinámicas 
- Trabajo co• descom--- conceptos 

grupa lea: 
lectivo puesto" .. Clave de la 

- Trabajo in- - "La hist~ historia 
a) Teléfono descompuesto 

dividua! ria" - Lápicee/pl!! 
b) La historia - Particip! ,,.. 

ciéin y -- - Mensaje 
Al finalizar cada dinámica, rea- discus16n 

!izará una discusión para obte-- grupal - Pizarrón 
60' 

ner las conclusiones - Grabadora 



TEMAS/SUBTEMAS 

5.- EL GRUPO 

5.1.- lQUE ES EL 
GRUPO? 

5. 2. - PUNTOS QUE CARAC 
!ERIZAN AL GRUPO 

5.3.- TIPOS DE GRUPOS 

5.4,- DINAMICA GRUPAL 

5.S.- ROLES DE LOS -
MIEMBROS DE UN 
GRUPO 

QUINTA SESION 

ACTIVIDADES 

Antes de iniciar este tema, el 
instructor aplicará a loe. par
ticipantes la dinámica: "Islas 
con el fin de moscrnr a loa -
participantes la formación.de -
grupos a través de las escala8 
de valores. 

OBJETlVOS ESPECIFICOS~ Al finalizar la sesión, los partici
pantes: 

a) Identificarán causas a través de las cuales se propicia -
la forlllllción de grupos como por ejemplo a través de la e! 
cala de valores personales. 

b) Nombrarán lo qua es un grupo y los puntos generales que -
le caracterizan. 

e) Reconocerán 101;1 tipos de grupos a los cuales pertenecen. 

d) Analizarán los roles que ellos mismos juegan en cada gru
po a los que pertenecen. 

METO DO TECNlCA 
MATERIAL 

DIDACTICO 

- Socioindivi - Ejercicio - Historia i!!! -
dualh:ado - presa. 

- Trabajo ind! 
vidual 

- Trabajo ca-
lectivo 

EVALUA 
CION- TIEMPO 

60' 

Al ffoal se obtendrán conclu- - Globaliza--
slones. ción de la

experiencia 

El instructor expondrá a los -
participantes estos subtemas 1 

implicando sus intervencionca 

Se auxiliará de rota.folio y -
acetatos 

- Socioindivi 
dualizado -

- Dogmático 

- Expositi-

- Interrog_'! 
tlv 

- Audiovi--
sual 

- Particip!. 
ción y --
discusión 
grupal 

- Manual del 120' 
participa!!. 
te 

- Rotafolio 

- Hojas de -
rota.folio 

- Señalador 

- Retropro-
yector 

- Acetatos 

11 



TEMASI SUBTEMAS 

RETROALIHENTACION 

RETROALIHENTAC!ON 

SEXTA SESION 

OBJETIVOS ESPECIFICOSI Al finalizar le sesi6n 1 loa -
participantes: 

a) Reforzarán los conocimientos aprendidos sobre el ... 
tema de grupo. 

b) Analizarán el significado de la palabra liderazgo 

ACTIVIDADES METODO 

El instructor aplicará a los par - Socioindivi 
ticipantee un exámen escrito de- dualh:ado -
todo lo que recuerden del tema - ... Trabajo in-
de grupo. dividual 

Posteriormente realizarán conju.!1 _ Trabajo co-
tamente un repaso del mismo tema lectivo 

Para reforzar el aprendizaje del - Socioindiv! 
tema V, el instructor aplicará a dualizado 
~~;Aparticipantes la dinámica - _ Trabajo ind! 

vidual 

Al final se sacarán las concJu-- - Globaliza--
siones de la dinámica ción de la -

experiencia 

TECNICA 
MATERIAL 
DIDACTlCO 

- Exámen in - Hojas bla!!. 
termedio.. cas 

~:o~e~:~:! - Lápices 
ta amplia) - Plumas 

- Discusión - Pizarr6n 

~a~~~~ic! - Gises 

- Manual del 
participa!!. 
te 

- Ejercicio - Hoja de --
NASA trabajo in 

dividual -
- Discusión 

y partic! - Hoja de --
pación -- trabajo pa 
grupal re cada -= 

grupo 

- Hoja de -
respuestas 

- Hojas tabu 
ladas -

- Plu"!lls 

- Lápices 

- Pizarrón 

- Gises 

EVALUA 
CION- T!nltiQ 

- Interme 
dia -

- Interme 
dia -

l ! 



MATERIAL EVALUA 
TEMAS/SUBTEMAS ACTIVIDADES ME TODO TECNICA DIDACTICO CION- TIEMPO 

6, - LIDERAZGO El instructor pedirá a los Pª! - Trabajo in- - Exámen in - Hojas blan- - lnterm!_ 30' 
ticipnntes que primero en for- di vidual tennedio- cas dia 
ma individual definan con sus- - Trabajo co- - Expositi- - Lépices/pl,!! 
propias palabras lo que entie!! 
den por liderazgo. 

lectivo va ... 
- Socioindiv! - Discusión - Pizarr6n 

Posteriormente pedirá que por- dualizado y partid 
- Gises 

grupos obtengan una definición - Dogmático 
pación -

- Manual del 
Se discutirán las diversas· de- - Analítico participa!!. 
finiciones, te 

Por último, el instructor ini-
ciará este tema definiendo la-
palabra desde un sentido etim_2 
lógico hasta uno formal. 



TEMAS/SUBTEMAS 

6 .1 ESTILOS DE LIDERAZGO 

6. 2 PUNTOS PARA 
EJERCER UN 
BUEN LIDE
RAZGO 

6.3 TIPOS' DE -
LIDERAZGO 
DENTRO DEL 
TRABAJO 

RETROALIMENT AC l ON 

SEPTIMA SESION 

OBJETIVOS ESPF.CIFICOS: Al finalizar la sesión, los partici
pantes: 

a) Identificarán los diferentes cipos de liderazgo que exis 
ten y como se ejerce cada uno de ellos en el trabajo, -

AC1'1\'IDADF:S METO DO 

El instructor expondrá estos sub - Socioindivi 
temas a los particJpante8, pi--- dualizado -

~!;"~~e:~l~:r~!c!~:c!~~e;ie~~i~: - Dogmático 

persona les, - GlobaUza
ción de la 

Para esta exposición se auxilia 
rá del rotafolio y de acetatos. 

experien-
da 

A fin de reforzar los estilos de - Socioindtvi 
liderazgo, sus caracter!sticaR 1 dualtzado -

~~~~~!~! ~~:~~u~~o; aplicará la _ Trabajo co-
lectivo 

Al final se obtendrán las con-
clusiones, enfocándose estas al 
estilo de J iderazgo que se dS -
en el trabajo, 

- Globsliza-
ción de la 
experfencJa 

TECNICA 

- Exposit! 
va 

llATERIAL 
OIDACTICO 

- Manual del 
participa!!_ 
te - Interroga 

tiva - - Rotafolio 

- AudJovi-- - Hojas rota 
sual folio -

- Ejercicio 
Torre Nº 2 

- l.IJscusión 
y partid 

pación -

- Retropro--
yector 

- Acetatos 

- Marcadores 

- Señalador 

- Cubos de -
madera 

- Pañoletas 

- Instructi-
vos por par 
ticipantee-

- Guía obser
vador 

- Guía para -
anotación 

- Pizarrón/g! 

- Hojas Blan-
cas 

- LílpJces 

EVALUA 
CION- TIEMPO 

60' 

J20' 

! \ 



OCTAVA SESION 

-

TEMAS/SUBTEMAS ACTIVIDADES 

RETROALIMENTACION El instructor pedirá a los Pª! 
ticipantes que en formA indiv! 
dual repasen aquelloa Temas m!_ 
nos dominados y si se presen--
tan dudas él se las revolved'-
en forma individual 

EVALUAC!ON AL CURSO El instructor pedirá a los JlB! 
Y AL INSTRUCTOR Ucipantes que en forma indivi 

dual y anónima evalúen los e.u!: 
sos que él impartió 

EVALUACION FINAL O El instructor aplicar§ a los -
SUMARIA A LOS PAR_ participantes un eximen indiv! 
TIC!PANTES dul escrito por temas y de re! 

puestas amplias 

CLAUSURA DE LOS CURSOS El 1nstroctur recorc!ará a les -
participantes 1011 objetivos y -
expectativas de cada uno de los 
curRos con el fin de que los Pª! 

~!~!~~~!~~:":::~:~ª~' ~~g~~;r!:i 
de las constancias, mediante la-
dinámica: "Clausura merecids".Al 
finalizar dará las gracias n los 
participantes por su colaboraci6' 
y les deseará mucha suerte en su. 
nuevos puestos 

OBJETIVOS ESPECIFICOS: Al finalhar la sesión, los partici
pantes 1 

a) Demostrarán lc•s conocimientos obtenidos en este curso 

MATERIAL EVALUA 
HE TODO TECNICA D!DACT!CO C!ON- TIEMPO 

Globalita- - J.ectura - Manual del 60' 
ción de la - F.xpoaiti-

participan 
experien--

VD 
te 

cía. - Apuntes 
Trabajo in-
dividua! 

Trabajo ln- .. Fvaluo-- - Evaluación - Final JO' 
dividua! ción final impresa 

al curso y .. Llipice1/pl,!! 
al instruc 
ter (AnexO 

... 
N' 9) 

Trabajo in- - Evalus-- .. Evllua.ci6n - Final 60' 
dividua! ci6n final 1111pr11a 

de conoci- .. HojSI bla!l 
mientoa (A 
nexo Nº 8) 

cu 
- Llpicea/pl_!! .... 

Trabajo e!!_ - Dinániic• .. Mua pequeña b-' 

1-~tivo CLAUSURA 
MERECIDA 

.. Constancia. 
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4,3 EVALUACION DE LA CAPACITACION 

Para finalizar este capítulo, se ofrecen los resultados obtenidos en 

las evaluaciones realizadas por los veinte participantes a los cuatro cu!. 

sos. 

Sin embar110 cabe señalar que en la realización se habla de tres tipos 

de evaluacH)n: 

- Diaun6stica 

- Intermedia 

- Final 

Pero los resultados que se van a mostrar sólo har§n referencia a las 

evaluaciones diagnóstica y final, ya que las intermedias sólo se realiza

ron a efecto de propiciar· la participación de los integrantes del equipo 

y obtener una retroalimontaciOn del aprendizaje logrado por los mismos en 

cada tema. 

Por último también se ofrecen los resultados de la evaluación que re! 

lizaron los participantes al curso y al instructor 

EVALUACIONES DEL APRENDIZAJE 

RESULTADOS DE LA.EVALUACIONES DIAGNOSTICA Y FINAL DE 
LOS CUATRO CURSOS QUE CONFORMAN EL PROGRAMA PARA VEN 
DEOORES DE PISO EN UN SISTEMA DE TIENDA DEPARTAMENTAL 

TABLAS DE CALIFICACIONES 

I. CURSO DE INDUCCION 
(evaluación final) 

11, CURSO VENTAS I 
(evaluaciones diagnós
tica y final) 

NG111ero de aciertos 

10 
9 
8 
7 
6 
5 
4 
3 
2 
1 

Calificación 

10 

Número de aciertos 

13 
12 
11 
10 

9 
8 
7 
6 
5 
3 
2 
1 

C.!_lificación 

10 
9 
8 
7 
6 
5 
4 
3 
2 
1 

9.23 
8.46 
7.69 
6.92 
6.15 
5.38 
4,61 
3.84 
2.0J 
1.53 

• 76 



l! l. cu~so VENTAS ¡¡ 
(evaluaciones dia?.nós 
cica y final) -

Número de acierton 

15 
14 
13 
12 
11 
10 

9 
B 
7 
6 
5 
4 
l 
2 
1 

10 
9.33 
8,66 
B.O 
7 .Jl 
6.66 
6.0 
5,33 
4.66 
4,0 
1.33 
2,66 
2.0 
l,33 

.66 
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IV, CURSO RELACIONES HUMANAS 
(evaluaciones diagnósti
ca 'f final) 

Número de aciertos ~l~ 

10 lO 
9 9 
8 8 
7 7 
6 6 
5 5 
4 4 
3 3 
2 2 
l 1 

Con base en estas escalas 9e calificaron las cuatro evaluaciones de -

los cursos. Se i.nició con un listado de loe participantes:. En él se a~r! 

ea.ron datos como edad, experiencia en ventas (en z,eneral), etc. 

Posteriormente se abrieron varias columnas que contienen la califica

ción obtenida por cada partidpante en las evaluaciones diasnéatica y final 

de loa cuatro cursos, además se calculó la diferencia entra ambas evaluad~ 

nes. 

Por G.ltimo se calcularon los promedios de las evaluaciones diagnóstica, 

final y diferencias tanto en fonna grupal como individun.L 

EX.VTAS, 
E, D. 
E. p, 
D!F, 

p, F. 

P. e, 

c. I. 
C. VTAS, I 
c.vrAs.n 
C.R.H. 

CLAVES DE LA FIGURA I 

EXPERIENCIA EN VEllTAS 
EVALUACION DIAGNOSTICA 
EVALUACION FINAL O SUMARIA 
DIFERENCIA OBTENIDA ENTRE 
EVALUACION DIAGNOSTICA Y FINAL 
PROMEDIO FINAL DE LAS EVALUACIONES POR 
PARTICIPANTE 
PROMEDIO FlNAL DE LAS EVALUACIONES, EN 
FORMA GRUPAL 
CURSO INOUCCION 
CURSO VENTAS l 
CURSO VENTAS lI 
CURSO RELACIONES Hl!llANAS 



CALIFICACIONES OBTENIDAS POR I.CIS l'ARTfCIPANTES FN l.Ni F.VALlJACIONES .. DiAGNOSrICA Y FIN1\I. DE LOS ClWf!W U 1RSOS, 
FHm~rnrns 

SlJS DIFERl:.~CIA~; Y 

1-----·--------FIG. 1 
~-· ___ f:.l.:.f.---~V!.!1S.J _ ___5.VTAS~II C.R .H. P.F. P.F, 

NOMBRE EDAD 
\'TAS. --~~-~-1--~f~-'-~~~ _.:!~- ~- ~! ED EF on· w EF 

JORGE 29 S! .__UL_ ~Jí 1---!Q_ ..h.§2-- .}-!.ll ,..2:13 6 5 .16 9.58 

LUIS 22 SI _ _il_ J_,__A_~ ~-dl 5. ]9 l.JJ 8.66 7 .33 4,39 8. 72 

VICTORIA 26 SI __ }!_ .._~ ~ ~JJ_ 5,33 10 4.67 8 5, 75 9. 05 

MARGARITA 19 Ntl ~---~- J..·)} __ _9_ •. ?1_ 7.7 2.0 8.0 10 2.84 8_,§_Q__ 

PETRA 29 ST 4.61 8.116 3.85 l. JJ 7.33 ,_l. 2.98 1. w __ 
ROSA N. 26 _ _¿_!.___ 1----Y- }.Lfli .~ 2~ -1..:.!L.. _.!_Q_ ~ª 10 2 .61 9.30 

GERARDO 21 NO R 2 .OJ 10 7 .97 .66 ~ 8.67 10 3.23 9.33 

LUIS A. 27 SI -- _1!_ ~ 10 6.16 2 .6G _9.JJ 6.67 3.5 9.08 

MA .GUADALUPE 18 NO 7 1.53 3.46 6.93 .66 7 .JJ ú.67 l. 73 7 .69 

10 LUZ 26 SI -.JL 1.53 8.46 6.9_:¡ ....!..:]_) 8.6(1 7 ,JJ 1.95 8.53 

II GRJSELDA 21 NO 10 1--1.53 9.23 7,7 2 .o 9. :n 7 .JJ IO J .51 9.64 

12 MANUELA 35 NO _l_ -~ ~-~ . ._:_M!._ r-f!_.O 7.34 1.14 7 .42 

13 NORAYHA 20 NO 6 -~·:].!'! _6.:21. 6.16 1.3] 7. 33 .69 6.56 

14 FELICITAS 18 "º 8 . 76 9.23 a.1.1 2.0 8,66 6.66 _5 10 2.58 8,97 ----- --
15 JOSE 28 SI 1.53 U.46 6.93 .66 a.o 7.34 1.39 7 .86 

16 ROOOLFO 18 No 1.53 B.46 6.93 2.0 10 8 10 2.51 9.11 

17 ADELA 28 SI 2.03 i),2J 7.2 2.6(l 9.33 6.67 10 3.23 9, 14 

I8 MARTINA 23 NO • 76 8.M1 7.7 .66 3.0 7.34 8 1.47 7.86 

19 JUAN JOSF. 22 NO 1.53 IO 3:j]_ _!_,_}__ 9.33 3.03 10 2.94 9,5{! 

20 JOSE 35 SI 8 ~.38 8.46 3.08 2.0 8.66 6.66 3.I2 8.53 

TO TA L 52. 178. 126. 174. 138. 56. 172. 
157 39 1,4 05 J5. 9 61 71 82 180 98 72 4 

---- --~-
PROMEDIO GRUPAL 7.B5 2.61 8.92 6.JO 1.79 a. n 6.93 4.1 4.9 2.83 8.62 



PROMEDlO 

Los resultadoa obtenidos en la c,ráfic.a 1 1 fueron divididos en dos -

srupoa (Figuua 11 y 111) 1 las c1.1.ales fueron representadas a tuvés de -

banas, para comparar lus res\1ltados ~btenidos entre el grupo CON exµe-

rier.da en ventns y el qua NO la poseía: 

GRUPO CON EXPERIENCIA 

E.D. E.F. 

S.16 9.58 

4.J9 a. 12 

5.11 9.05 

2.98 7 .69 

2.61 9.30 

5.0 9.QB 

l. 95 8.5) 

l.39 7,86 

5.0 9.14 

3.12 8.53 

3. 73 8.74 

RESULTADOS PROMEDIO ( Por participantes ) 
DE LAS E\'ALUACIONES DIAGNOSTICA Y FINAL, 

GRUPO SIN EXPERIENCIA 

E.O. E.F. 

s.o 8.ao 

3.0 9.33 

5.0 7 .69 

3.51 9.64 

1.14 7 .42 

.69 6.56 

2.58 8.97 

6.0 9. ll 

5.0 7.86 

4.0 9.58 

PROMEDIO 3.59 8.49 

Con ello se comprobó que por pocas décimas, el Rru90 l:ON experien

cia aventa.j& a los que no la poae!an. 

Sin embarRo los promedios fueron muy semejantes, tal vez esto fue -

debido 11 que el grurio con experiencia, la poseía pero de otro tipo de -

ventas y no en la de PISO, ademJa este ¡?t'upo en promedio era el de mis -

edad, y aquí se puede atribuir el factor RESISTE.NCIA AL CAMBIO. 

El grupo SIN experiencia, por el centrado estabo conformado en pr5!, 

medio por gente cn.áa joven y además eran, por lo general persetnas que 4C!, 

\lan de concluir sus estudios (informaci6n obtenidll de su9 expedi(!ntt!s). 

Por Último se eato.blecieron cinco niveles de aprendizaje o resulta

dos que fueron: 

175. 
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GRAFICA COllPARATIVA DE LOS RESULTADOS PROMEDIO OBTENIDOS POR LOS 

PA~TICIPANTES CON EXPERIENCIA EN VENTAS EN LAS EVALUACIONES DIAQ 

NOSTICA Y FINAL 

9.58 
9.05 9.30 9.08 

9.14 

8. 72 
B.53 B.53 

7.69 7 .86 

). 7 

10 

PARTICIPANTES CON EXPERIENCIA EN VENTAS 

• E.DIAGNOSTICA 

DE.FINAL 

176. 
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FIGURA 

GRAFICA COMPARATIVA DE LOS RESULTADOS PROMEDIO OBTENIDOS 

POR LOS PARTICIPANTES SIN EXPERIENCIA EN VENTAS EN LAS -

EVALUACIONES DIAGNOSTICA Y FINAL. 

9.64 
9.58 

9. 33 
8.97 9• 11 

8.80 

7.86 
7.69 7.42 

6.56 

10 

PARTICIPANTES SIN EXPERIENCIA EN VENTAS 

E, DIAGNOSTICA 

D E.FINAL 

177. 



CALIFICACION 

10 

~· 

EXCELENTE 

l1U'l BUENO 

BUENO 

REGULM 

INFERIOR 

178, 

SIGNIFICADO 

APRCJVECMAHIENTO EXCEPCIONAL 

SuPERIOR AL TERMINO MEDIO 

TERMINO MEDIO ALTO 

TERMINO MEDIO BAJO 

NIVEL MINIMO DE APROBACION 

En la gráfica correspondiente (FIG,IV), se puede visualizar que la 

proporci6n numérica mSa alta 1 se presenta muy abundante en el hemisferio 

superior (45%) 1 mientras que va descendiendo de derecha a izquierda (has

ta llegar al porcentaje mis bajo que es de 5%), 

Predominan así los niveles MUY BUEN0 1 BUENO Y RECULAR, donde se in

fiere que el programa de capacitaciGn para vendedores de piso en un sis

tema de tienda departamental obtuv~ en un 70% los resultados deseados por 

la empresa que lo eolicitS, 



FIGURA 

ESQUEMA REPRESENTATIVO DoL APRENDIZAJE PROMEDIO 

ADQUIRIDO POR LOS PARTICIPANTES EN LOS CURSOS -

PARA VENDEDORES DE PISO EN UN SISTEMA DE TIENDA 

DEPARTAMENTAL. 

N l V E L CALIFICACION 
PROMEDIO % nR rAOno 

EXCELENTE 10 o % 

MUY Bl'ENO 9 45 % 

BUENO 8 25 % 

REGULAR 7 25 % 

INFERIOR 6 5 % 

5% 

23% 25% 

I 79, 
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EVALUACION DE REACCION 

RESULTADOS OBTENIDOS EN US EVALl'ACIONES AL CURSO Y AL INSTRUCTOR 

NOMBRE DEL INSTRUCTOR 

NOMBRE (S) DEL (LOS) CURSO (S) ___________________ _ 

UNIDAD: ------------------·--------~ 
FECHA: ----------------------------

Este instrumento tiene corao objetivo conocer su opinión sobre los principales aspe~ 
tos de los cur11011 recibidos 1 así como del instructor, por lo r.ual le pedimos la mñ
xima veracidad. 

J, EVALllACION A LOS CURSOS 

l. ¿se lograron los objetivos generales de cada curso? 

MARQUE CON UNA X 

TOTAL.~ENTE UN POCO NADA 

CURSO INDUCCION 90% IO:t 

CURSO VENTAS l 85% 15% 

CURSO VTAS, 11 90% 10% 

CURSO R.H. 95% 5% -
2. La relación de los temas de cada curso con r.us respectivos objetivos fue: 

HARQUF. CON UNA X 

ESTRECHA POCO ESTRECHA NULA 

CURSO INDUCCION 85% 15% 

CURSO VTAS, I 95% 5% 

CURSO VTAS. 11 80% 20% 

CURSO R.H. 90% 10% 
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l. El nivel al que se trataron los temas fuet 

ELEMENTAL REGULAR ELEVADO 

cu~so INDUCC!ON 4D% 50% 10% --
CURSO VTAS, 1 45% 25% 30% 

CURSO VTAS, 11 65% 35% 

CURSO R.JI. 80% 20% i 

4. .El tiempo invertido en cada curso fue distribu{do en forma: 

ADECUADA REGULAR INADECUADA 

CURSO INDUCCION 55% 45% 

CURSO VTAS, 1 90% 10% 

CURSO VTAS, 11 70% 30% 

CURSO R,H, 75% 25% 

5. La r.iotivación que se presentó en cada curso fue: 

EXCELENTE REGULAR HINIHA 

CURSO INDUCCION 60% 40% 

CURSO VTAS, 1 65% 35% 

CURSO \'TAS, II 70% 30% 

CURSO R.H, 90% 10% 
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6. ¿Aprendió cosas nuevas en este curso? 

MUCHO • 90% ALGO __ _ NADA ____ _ 

¿En qué temas? 

1. TECNICAS DE VENTAS 45% 

2. COMUNICAC!ON 40% 

3. HISTORIA DE LA VENTA • 10% 

4. LIDERAZGO 5% 

7, ¿Piensa usted que los temas tratados en estos cursos le serán útiles para el 
desemr>eño de su trabajo? 
¿Diga cuiílcs sí y cuáles no y por qué? 

SI • 100% 

TECNICAS DE VENTA : Para un mejor desecipeño en el trabajo • 55% 

COMUNICAC10N: Para atender mejor al cliente • 45% 

8. ¿Qué fué lo que mlis le gustó de los cursos? 

* La convivencia con los compañeros • 15% 

* Las dinámicas • 50% 

• Las pel!culas • JOt 

• El café con galletas • 5% 

9. ¿Qué fui! lo que miis le disp:ust6 de los cursos? 

+ Algunos comentarios de determinados corn,,,,p-"'añ"''"-'"'ºª'-"-'l"'O"-% _____ _ 

+ El tiempo invertido en el curso · • 20% 

+ F.1 horario en 9ue se impartió 

+ No contestaron 

10, Comentarios y sugerencias 

• 50% 

• 20% 

1 Que estos cursos se sigan impartiendo 

2 HAS PELICULAS DE CAPACITACION 

3. NO CONTESTARON 

• 35% 

• 25% 

• 40% 



II. Evaluación al instructor. 

~· 

~UY 

EXCELENTE BUENO - ---~---

l. SU PUNTUALIDAD FUE: 85% 15% 

2. SUS CONOCH!IENTOS SO 
BRE lOS TE~L\S FUEROÑ: 80% ID% 

3. LA ATENCION PERSONAL 
QUE PROPl1RCIONO A LOS 
P1\RT1CT!'MlTES FUE: 1DD% ,__ _________ 

Li. ESTAllLECto LOS OBJE-
nvns HI FORMA: 2D% 4D% 

t-------

5. UTILIZO LAS AYUDAS -
DIDACrICAS (PIZARNON 
ROTAFOLlíl, LAMINAS,--
ACETATOS, ETC.) EN 
FORMA: 80% 2D% 

>-----
6. MANTUVO EL INTERCS Y 

LA AMEN lDAD EN LAS S~ 
SIONES EN FORMA: 100% 

7. EXPUSO LOS TEMAS EN 
FORMA 85% 15% 

8. MANEJO LAS DINAH!CAS 
EN FORJIA 10D% 

.. 

9. i,Qué calificación global daría usted al instructor? 

EXCELENTE 10 9 8 7 6 5 4 3 2 HALO 

10. i,Comentarios personales sobre el instructor? 

BUENO 

10% 

40% 

10 • 80% 
9 • 10% 
8 • !0% 

A) PERSONA PREPARADA EN EL AREA DE VENTAS 20% 

B) PERSONA HIJMANA, AMABLE, AGRADABLE, SUfPATICA 50% 

C) NO CONTESTARON 30% 

183. 

REGULAR MAi.O 

--
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Es necl!sario señalar que para evaluar la eficiencia total del progr!!_ 

ma, no solamente se debe evaluar el aprendizaje y la reacción de los par

ticipantes como se mostró, sino también las ACTITUDES Y LOS RESULTADOS. -

Para ello se propone que nasado un tiempo (6 meses) los jefes inm!_ 

diatos de los participantes envíen al Departamento de Capacitación un in

fort'le escrito en el que calificnrán las siguientes actitudes de sus emple! 

dos (Ane:o:o 11 10): 

- Atención :r servicio al pGblico 

- Uso de técnicas de ventas 

- Arresto personal 

- Colaboración en el trabajo 

- Iniciativa 

- Responsabilidad, etc, 

En cuanto a los RESl1LTADOS, en esta empresa, están representadas por 

las ventas. De momento no podrán evR.luarse, sino hasta un determinado -

tiempo debido a la sii!uiente condición: 

En las tiendas departamentales se lleva un estricto control de las -

ventas, ya que las cuotas aproximadas de venta, de acuerdo a los análisis 

que para este efecto se realizan, determinan las cuotas de compra para C!, 

da departamento y cada una de las tiendas: así se cuenta con un informe 

diario, mensual y anual de ventas por vendedor, departamento, tienda o -

L'nidad y en general por toda la cadena de tiendas. 

Esto facilitará en gran medida conocer los resultados, ya que sola-

mente hay que comparar el monto de lo vendido después del proceso de cap.! 

citac 1.ón, pero para ello será necesario que pase un poco de tiempo. 

También es necesario efatizar, que después de tres meses de haberse 

impartido estos cursos, se realizará un SEGUIMIENTO DE LOS MISMOS, loa 'f!, 

sultados de estos ya no se presentan en este trabajo. 
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CONCLUSIONES 

1. El principal problema al que se enfrentan los empresarios mexicanos de la 

compra - venta, es el no encontrar personal calificado que realice con tp_ 

do profesionalismo la actividad de la venta, vi~ndose en la necesidad de

contratarlos sin experiencia ni preparación. 

2, Son varias las causas de este problema, destacando el bajo grado de esco

Jaridad académica de estas personas y la falta de expericnda laboral, -

que los empuja a solicitar este tipo de trabajo. 

J. Para resolver este problema se vislumbra la posibilidad del proceso de la 

capad taci6n dentro de estas empresas, 

Una de las formas de hacer llegar la eJucaci6n a todos los niveles, es a

travéR de la CAPACITACION empresarial dentro o fuera de los lucares de 

trabajo, propiciando asr el mejar&niento personal y laboral de los trabaj!!_ 

dores. 

4, Un programa de capacitación que pretenda educar integralmente a los trab!_ 

jedares debe tratar de relacionar e incluir cuestiones básicas en las que 

se desarrolla la vida de los .empleados y no involucrarlo en un s6lo punto 

de enfoque. 

5, El programa de capacitación para vendedores de plso en tm sistema de tie~ 

da departaniental tiene como objetivo iniciar a los participantes en Ja --

profesi6n de la venta, dotlindolos de los conocimientos y actitudes indis

pensables pera ejercer con eficiencia Au nuevo puesto. 

6, En este programa de capacitaciSn, se busc5 no solamente tratar aspectos 

tl?cnicos de la venta, sino tratar contenidos interesantes para el mejOt,'!_ 

miento de la vida personal de los participantes 1 como lo es el curso de 

relaciones humanas, 

7, Sin embargo, ningún programa de capacitación - y Cste no es la excepción

puede ser considerado como un evento aislado. Esto implica la necesidad

de realizar un seguimiento posterior a la impartici6n del mismo con el -

fin de comparar los resultados, antes y después del mismo, así como aso-

ciar los cursos de capacitaci6n a otro tipo de evento, tales como confere!!. 

cias, seminarios, etc, 
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8, As! puea, la capacitaciBn no es la. soluci6n Onica de los problemas 

de una oraanización¡ existen otro tipo de soluciones, tales como : 

la explicitaci6n de las líneas de mando, el establecimiento de un 

aiateraa de eadmulos y recompensaa y de sueldos acordes al puesto,

la experiencia y el desempeño de los empleados, etc. 

9. En virtud de le anterior, este programa de capacitación 

para vendedores de piso en un sistema de tienda departamental, de

be ser considerado como el inicio de otro mils 1111bicioso y a un pl,! 

za más largo de tiempo, 

10, Todo programa o curso debe proporcionar a los participantes involu

crados en él, conocimientos integrales que los ayuden a resolver sus 

deficiencias laborales e inquietudes personales, todo ello redundará 

en mejores actitudes hacia la empresa y la capacitación, 

11, Al anunciarse el inicio de un curso, por lo general los participan-

tes invitados a él, suelen mostrarse renuentl!s a este proceso de e!. 

pacitación. Pero una vez dentro de 61 les agrada y lo sienten ínter!_ 

santa y de provecho para su vida personal y laboral. 

12. Algo que agrada en gran medida a los participantes un curso son los 

juegos vivenciales y las películas, ademds de que estos medios con

tribuyen en forma muy valiosa a la fijacil!ln del aprendi.zaje de los -

temas tratados en un curso. 

13, Una de las actividades de alta trascendencia socio-econOmics, como 

es LA VENTA, cobra gran importancia dentro de los &bites nacional -

e internacional de nuestros dlas, De aht la necesidad de formar y -

poseer profesionales de la venta, 

14, La capacitación como instrumento educativo para la empresa, ofrece 

diversos beneficios al trabajador entre ellos una mejorfa en el lm

.bito laboral y en la calidad de vida de loa mimos, 

15, El departamento encargado de la capacitaci8n de loa trabajadores, en 

las empresas, es el de Recursos Humanos, dentro del cual el pedagogo 

tiene un papel muy importante a realizar, especialmente en la plane.!. 

ción, realización y evaluación de programas educativos para los tra

bajadores. 
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16. Para concluir ha de decirse que la formación es una actividad muy impor

tante, cuyos beneficios para la empresa deben complementarse con el he-

cho de lograr una mejoría en la calidad de la vida de los participantes

º trabajadores. 

LA EDUCACION ES ....... , ... , 

11 Una forma de vida que prepara un modo de 

vivir más perfecto11 (!'iO) 

(55) GARCIA HOZ, V. ~· P.27 
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ANEXO 11 111 

GUIA DE ENTREVISTA DIRIGIDA 

NOHBRE1 

ESCOLARIDAD: --------------------------

PUESTO: ----------------------------

FECHA1 ----------------------------

1.- ¿Le gusta tomar curaos de capacitaci6n? __ ¿Por qué? 

2.- ¿Qué sugeriría usted qua se le diera en un curso de capacitaci6n para m!_ 

jorar su trabajo? 

3.- Considera usted que un curso de capacitaci6n le ayuda a mejorar su desem-

peño? ¿Por quí? 



A.IV.2 

4 .- ¿Cuáles son aquellas actividadei; de su puesto en las cuales usted juzga "! 

cesado capacitarse? Señalar' en primer lugar la más urgente. 

5.- De los siguiente cursos, en cuáles de t!llos se inscribiría usted? Marque 

con el número l, aquel curso que le pudiera ayudar completamente a reali

zar su futuro puesto. 

Cursos de Ventas 

Motivos por los que compra la gente 

Motivando la compra. 

Técnicas de ventas 

La personalidad del vendedor profesional 

Conocimientos de las fibras 

Relaciones Humanas 

Asertividad 

6.- F.1 último curso que recibió fué: 

Muy bueno Aburrido 

Bueno Poco práctico 

Regular Muy largo 

Malo Muy elemental 

Na ha recibido ninguno 
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ANEXO 11 211 

LISTA DE VERIFICACION 

NOMBRE: 

EDAD: 

ESCOLARIDAD r 

PUESTO! 

FECHA: 

INSTRUCCIONES: A CONTINUACION SE ENLISTAN LAS PRINCIPALES TAREAS A REALIZAR -

EN EL PUESTO DE VENTAS EN PISO, SEGUIDAS DE LAS PALABRAS "SI" 

Y "NO". LEA CUIDADOSAMENTE CADA UNA DE ELLAS Y MARQUE CON UNA 

X LA PALABRA, SI. CUANDO USTED DESCONOZCA ESA TAREA O NECESITE 

MAS INFORMACION SOBRE ELLA. EN CASO DE QUE LA CONOZCA, MARQUE 

CON LA X LA COLUMNA NO. 

1) Arreglo personal Si No 

2) Atención al cliente Si No 

3) Bienvenida al cliente Si No 

4) Detección de las necesidades 
del cliente Si No 

5) Conocimiento de la mercancía Si No 

6) Demostración de la mercancía Si No 

7) Vencer objeciones Si No 

8) Ofrecer substitutos Si No 

9) Cierre de la venta Si No 

10) Aumento de la venta Si No 

11) Tratar a los diferentes tipos 

de clientes Si No 
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12) Dar correcta informaci6n 

al cliente Si No 

13) Ob1erv1r laa actitudee del 

cliente Si No 

14) Lllbor do convenci1dento Si No 

15) Facilidad de palabra Si No 

16) Control de impulsos Si No 

17) Correcta elaboración de notas 

de ventai contado y cridtto Si No 

GIJ.CIAS POR SU COLABORACION 



NOMBRE: 

ANEXO Nº 3 

EVALUACION FINAL 

(CURSO INDUCCION) 

A.IV,5 

ESCOLARIDAD: --------------------------

FECHA: -----------------------------

UNIDAD: ----------------------------

FAVOR DE CONTESTAR A LAS SIGUIENTES PREGUNTAS: 

1, - ¿En qué año se fundó la Empresa? 

2.- ¿Cuál era el nombre anterior de la Empresa y por qué se le cambi6? 

3.- ¿Cuántas tiendas conforman la Empresa y cuA'les son? 

4.- ¿cuál es el nombre del director general? 

5.- Mencione cinco puntos del reglamento interior de trabajo: 

6.- Esquematice el organigrama de la Empres, 

7 .- Mencione tres prestaciones especiales que brinda la empresa, 

B.- ¿Por dónde deben los empleados entrar a la tienda? 

9,- ¿Qué es el Gaffete y para qué sirve? 

10.- Mencione 5 funciones que debe realizar diariamente el vendedor de piso. 



ANEXO N' 4 

EVALUACION DIAGNOSTICA Y FINAL 

(CURSO DE VENTAS l) 

ESCOLARIDAD: ---------------------------

UNIDAD: --------------------------~ 

FECHA: ----------------------------

l.- ¿Qué tipos de pagos se pueden efectuar en la empre1a? 

2,- ¿Qué es una venta a contado? 

J,- Enuraen loa pa1os a realizar en el cobro de una venta a contado •n 1f1cttvo, 

4.- lQué tarjetas bancarias se aceptan en la empresa? 

5.- LCuálea son las pol{ticas que rigen en la empresa, para efecto del cobro 
de chequee personales? 

6.- ¿Qué son loe cupones? 

7. - Explique con sus propias palabras lo que ea un cheque de teaorer!a. 

8.- !Qué ea un pesaré o billing? 

9.- LQué es una venta a crédito? 

10,- Un qué casos se debe elaborar al cliente, el docUMnto vale de devoluctSa? 

11,- ¿Qué ea y para qu¡ sirve el vale da coapo1tura? 

12.- ¿qué es y para qué se elabora el documento titulado inforae diario de • 
ven tia? 

13.- Mencione como mfnimo 5 políticas sobre el acomodo y 1xhibicign de la •! 
cenc(a, 

SUEllTI 11 

Atent1m1nt1, 

Depto, de Capacitaci6n 



NOMBRE: 

ANEXO N' 5 

EVALUACION DIAGNOSTICA Y FINAL 

CURSO VENTAS 11 

CONTESTE EN FORMA AMPLIA A CADA UNA DE LAS SIGUIENTES PREGUNTAS: 

l.- ¿Cómo se define a le venta en piso? 

A.IV. 7 

2.- Explique con aua propias palabras la actividad de la venta entre loa Azte
cas. 

3.- ¿En qué consiste la venta rutera y que diferencia posee Esta con la venta 
en piso? 

4.- LPor qué la venta es· un arte y una profesi6n? 

5.- Mencione las etapas de la vente en piso 

6.- Describa la etapa de la venta titulada conocimiento de las necesidades del 
cliente. 

7 .- Describa la etapa de la venta titulada demostración de la mercancía. 

B.- ¿cómo se vencen las objeciones? De un ejemplo. 

9.- ¿Como se cierra una venta? De un ejemplo. 

10.- ¿Qué es al argumento de venta? 

11.- Mencione las cualidades que debe poseer el vendedor de piso, 

12.- Mencione y describa tcufles son los conocimientos necesarios que debe poseer 
un vendedor de pilo? 

13.- Mencione responsabilidades que debe poseer el vendedor de piso (H!nimo 3) 
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14~.. Mencione (minimo 8) tipos de; clientes. 

15,- Desct'iba cómo se debe tratn- a un cliente agresivo y a un indeciso 

SUERTE 1 

Atentamente• 

Depto. de Capacitación 



ESCOLARIDAD: 

ANEXO N' 6 

ARGUMENTO DE VENTA 

A.IV.9 

FECHA: -----------------------------

INSTRUCCIONES 1 Formula usted un ejemplo de argumentación de venta 1 de 

la mercancía que desee, especificando no menos de ocho características y be

neficios. 

ARTICULO: ____________________ _;_ ___ _ 

CARACT!RISTICA BENEFICIOS 
(Mencione aquí aolo de lo que eatl ·h! (E•plique loe beneficios que el -
cho el artículo) artículo reportará al cliente) 

1.-

2.-

3.-

4.-

s.-

6.-

7.-

8.-

9.-

10.-
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ANEXO N' ,7 

DINAMICA DEL ROLE PLAY!NG 

OBJETIVO: 

DURAC!ON: 

N' DE PARTICIPANTES: 

INSTRUCCIONES: 

Los participantes se concientizsrán de los diferentes 

tipos de personalidades de loe clientes y como debe -

tratárseles, as:! como de las diferentes etapas que e~ 

traña la venta en piso. 

60 minutos 

Ilimitado 

El instructor pedirá a los participantes que represen

ten el rol de cada una de las personalidades del clie.!! 

te y del vendedor, conjugándolas con las etapas de le

vente en piso. 

Otros participantes fungirán como jueces y al final se 

obtendrán conclusiones de la dramstizaci6n 



ANEXO Nº 8 

EVAIUACION DIAGNOSTICA Y FINA! 

(Curso de Relaciones Humanas) 

A.IV.U 

NOMBRE: -----------------------------

EDAD: 

ESCOLARIDAD: ---------------------------

INSTRUCCIONES: Pavor de contestar brevemente cada una de las siguientes pregu!!. 

tas: 

1.- ¿Qué entiende usted por el t
0

érmino Relaciones Humanas? 

2.- ¿Qué ea la personalidad? 

J.- ¿Qué entiende por la palabra t~mperamento? 

4.- ¿Qué es el carácter? 

S.- ¿Qué significado tieoe para usted la palabra comunicación? 

6.- ¿Cuáles son los elementos que conforman el proceso de la comunicación? 

7.- ¿Qué tipos de comunicaci6n conoce? 

a.- ¿Qué es un grupo? 

9.- ¿Qué significa trabajar en equipo? 

10.- ¿Qué significa para usted el término liderazgo? 
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ANEXO N' 9 

EVALUACION AL CURSO Y AL INSTRUCTOR 

NllllllRE DEL INSTRUCTOR! 

NOMBRE (S) DEL {LOS) CURSO (S) ------------------

UNIDAD: --------------------------~ 
PECHA: ------------------------------

Este instrumento tiene como objetivo conocer su opini6n sobre los principales ª! 

pectos de loa curaos recibidos, as! como del instructor, por lo cual le pedimoe

la máxima veracidad, 

I, - EVALUACION A LOS CURSOS 

1.- ¿se lograron los objetivos senerales de cada curso? 

MARQUE CON UNA X 

TOTALMENTE UN POCO NADA 

CURSO INDUCCION 

CURSO VENTAS I 

CURSO VENTAS II 

CURSO RELACIONES HUllANAS 

2.- La relación de los temas de cada curso con sus respectivos objetivos fues 

MARQUE CON UNA X 

ESTRECHA POCO ESTRECHA NULA 

CURSO INDUCCION 

CURSO VENTAS I 

CURSO VENTAS II 

CURSO RELACIONES HUllANAS 
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3.- El nivel al que se trataron los temas fue: 

ELEMENTAL REGULAR ELEVADO 

CURSO INDUCCION 

CURSO VENTAS 1 

CURSO VENTAS II 

CURSO RELACIONES HUMANAS 

4.- El tiempo invertido en cada curso fue distribuido en forma: 

ADECUADA REGULAR INADECUADA 

CURSO INDUCCION 

CURSO VENTAS I 

CURSO VENTAS II 

CURSO RELACIONES HUMANAS 

5.- La motivación que se presentó.'en cada curso fue: 

EXCELENTE REGULAR MINIHA 

CURSO INDUCC!ON 

CURSO VENTAS I 

CURSO VENTAS Il 

CURSO RELACIONES HUMANAS 

6.- ¿Aprendió cosas nuevas en este curso? 

MUCHO ALGO ___ _ NADA ____ _ 

¿En qué temas? 
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7 .- ¿Piensa usted que los temas trntados en estos cursos le serán útiles pa

ra el desempeño de su trabajC1'? 

lDiga cuáles et y cuáles no y por qué? 

8.- ¿Qué fué lo que más le gustó de los cursos? 

9.- ¿Qué fué lo que más le disgustl5 de los cursos? 

10.- Comentarios y sugerencias 
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. 
10.- Comentarios personales sobre el instructor 
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11.- Evaluación al instructor 

EXCELENTE .t!l!~n nn••n ""º'"'" MAfn 

1.- SU PUNTUALIDAD FUE: 

2, - SUS CONOCIMIENTOS SO 
BRE LOS TEMAS FUEROÑ: 

3.- LA ATENCION PERSONAL 
QUE PROPORCIONO A LOS 
PARTICIPANTES FUE: 

4. - ESTABLECIO LOS OBJET! 
VOS EN FORMA 1 

5.- UTILIZO LAS AYUDAS DI 
DACTICAS (PIZARRON,RO 
TAFOLIO, LAMINAS ,ACET~ 
TOS,ETC.) EN FORMA: 

6 ,- MANTUVO EL INTERES Y 
LA AMENIDAD EN LAS -
SESIONES EN FORMA: 

7, - EXPUSO LOS TEMAS EN 
FORMA: 

8.- MANEJO LAS DINAMICAS 
EN FOR.'1A: 

9.- ¿Qué calificación global daría usted al instructor? 

EXCELENTE 10 MALO 
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(ANEXO lO) 

EVALUACION DE ~IER!TOS DEL VENDEDOR 

EDAD: 

ESCOLARIDAD: 

DEPARTAMENTO•-----------------------------

UNIDAD•------------------------------~ 

ANTIGUEDAD EN EL PUESTO: 

FECHA DE REVISION: --------------------------

CAL!FICACION GENERAL DEL DESEMPENO AC.TUAL: 

----- Excelente 

[

DESEMl'EílO ANTERIOR: 

__ Calificaci6n 

FACTORES DE DESEMPEílO 

Cantidad de Trabajo 

Calidad de trabajo 
-

Organización 

Se~uir instrucciones 

conocimientos sobre su puesto 

Grado de comunicación 
--

Actitud hacia la capacitación 

____ Bueno 

____ Malo 

Mes y año 

CA L I F I 

NA 1 2 

____ Regular 

e A c I O N E s 

3 4 



A.!V.IB 

-
C A L I F I c A c I O N 

CARACTERISTICAS PERSONALES --- - - ·----
NA 1 2 3 4 --

Iniciativa 

Persistencia 
-. 

Habllidad ~ara trabajar con otros 
-

Adaptabilidad 
'---· 

Confianza en sí mismo 
-· 

Lidcrazco 

Disciplina 

Presentación personal 

COMENTARIOS: (Justifique la calificación general arriba mencionada). 

OBSERVACIONES Y RECOMENDACIONES: 

JEFE INl'.EDIATO GERENTE DE UNIDAD 



INSTRUCCIONES DE USO 

DESCR!PCION DE LOS FACTORES DE DESEMPERO DE 

LA CALIF!CACION 

l. Cantidad de trabajo. 

A,!V.19 

Resultados medidos contra los requerimientos del puesto y los objet,! 

vos establecidos, terminación de trabajo en el tiempo fijado. 

2. Calidad de trabajo. 

Grado de calidad de los resultados, minuciosidad y precisi6n de los -

mismas. 

3, OrRanización. 

Disposición hacia el orden, tendencia a la sietematizaci6n, coordin.!_ 

ción de materiales, conocimiento y habilidades. 

4. Seguir instrucciones. 

Capacidad para tener información oral o escrita que implique un pro

ceso determinado. 

S. Conocimientos sobre el puesto, 

Noci6n o entendimiento sobre las actividades a desarrollar en el pue!_ 

to, 

6, Grado de comunicación. 

Habilidad para informar a otra persona sobre datos relevantes de si

tuaciones por medios orales o escritos, 

7. Actitud hacia la capacitación. 

Actitud de aceptación de nuevos conocimientos que impliquen cambios o 

medios de orientación. 



A. !V. 20. 

DESCRIPCION DE LOS FACTORES DE CARACTERISTICAS 

PERSONALES. 

l. Iniciativa. Cualidad de decidirse y actuar espontánea y correctame!!. 

te ante una situaci6n que demande conocimiento y experiencia, 

2. Persistencia. Tenacidad con que se persiguen objetivos hasta alcan

zarlos. 

3, Habilidad para trabajar con otros. Facilidad para cooperar y funciE_ 

nar en equipo. Tacto, diplomacia y conciencia del efecto que causa 

en los demíis. 

4. Adaptabilidad. Habilidad para ajustarse a cambios y ace!Jtar nuevas 

situaciones, 

S. Confianza en sí mismo. Habilidad para controlarse y medir sus reac

ciones ante diferentes situaciones. 

6, Liderazgo. Habilidad para dirigir y motivar o sus compañeros en si

tuaciones detenninadas, 

7. Disciplina. Acto de observar normas, ,olÍticas, objetivos y reglas 

que posee la empresa. 

8. Presentación personal. Características de la prersona concernientes 

a su arreglo e higiene personal en relación a los requerimientos del 

puesto, 
CALIFICACION 

NA • No aplicable, cuando el empleado tiene menos de 3 meses de laborar 
en la empresa. 

l • Malo, no observa un mínimo de conocimientos, habilidades y actitudes 
en el puesto. 

2 • Regular, se observa un conocimiento, habilidad o actitud por debajo 
del promedio. 

J ª Muy bueno, sus conocimientos, habilidades y actitudes eobrepasasn el 

promedio, 

4. • Excelente, muestra conocimientos o habilidades exce!lcionales, 
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