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Introduccion

La disciplina de los Recursos Humanos brinda una mirada integral gracias a sus
diferentes y principales pilares. Uno de ellos es la capacitacion y el desarrollo del personal.

A partir de alli, es que se decide estudiar este proceso tan importante como la
capacitacion y dicho desarrollo. Teniendo en cuenta la teoria y la practica que se pudo
obtener a lo largo de la carrera, se puso en marcha la siguiente investigacion.

Dicha investigacion, es presentada como Trabajo Final de Graduacion, el mismo consta
de un proceso que dard como resultado la refutacion o aceptacion de la hipotesis planteada.
Es realizada en el area comercial de la Universidad Catdlica de Salta, la misma debera
identificar si es que se realizan los procesos de capacitacién necesarios y su impacto en el
rendimiento de los empleados de dicha area.

Este Trabajo Final cuenta con tres capitulos divididos en: marco metodologico, marco
tedrico y Recoleccion, Analisis de Datos y Conclusiones. Cada uno de ellos, aborda temas
esenciales que haran de este Trabajo Final una investigacion que servird para tomar
decisiones que mejoren el clima laboral de los empleados.
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Diserio Metodoldgico:

Tema: La incidencia de la capacitacion en el rendimiento de Asesores Comerciales de

la Universidad Catolica de Salta durante el periodo Agosto-Octubre del afio 2020.

Fundamentacion: Los Recursos Humanos tienen como una de sus tareas

principales proporcionar la capacitacion humana, requerida por las necesidades de los
puestos o de la organizacion, para mejorar el rendimiento, productividad, y motivacion.

Las organizaciones generalmente no implementan programas de capacitacion por ser
considerados innecesarios o como un gasto, siendo que en realidad deberia ser vista como
una inversion que se realiza con el objetivo de obtener mayores beneficios para la
organizacion, el personal y los clientes.

La capacitacion es una herramienta de suma importancia con la que pueden contar las
organizaciones y considerarla para el éxito de los mismos. La motivacion de esta
investigacion es demostrar que la capacitacion se trata de una inversion que deben realizar

las organizaciones para mejorar la productividad.

Objeto de la Disciplina:

Capacitacion: Capacitar a los empleados para alcanzar los objetivos estratégicos del

negocio de una organizacion.

Planteamiento del problema:

[ ]

e Identificacion del problema:

La capacitacion es esencial para el desarrollo de las habilidades y esta no solo es para
los operativos en cuestion de la capacitacion de liderazgo, se le proporcionan experiencias
educativas disefiadas para mejorar su eficacia como lider. Es por eso la importancia de la

capacitacion en las empresas en todos los niveles.
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e Sistematizacion del problema:

Capacitacion
1. (Con que regularidad aplican el proceso de capacitacion?
2. (Como es el proceso de capacitacion?
3. (Cual es la modalidad de la capacitacion que utilizan?
4. ;Coémo se aplica la capacitacion?

5. (Coémo se evaluan los resultados de la capacitacion realizada?

Rendimiento Laboral
1. (De qué manera evaltan el rendimiento laboral?
2. Luego de un proceso de capacitacion, ;El rendimiento laboral aumenta?
3. (En qué época del proceso de produccion el rendimiento laboral es alto?
4. (Existen compensaciones en caso de mejora en la eficiencia del rendimiento
laboral de un empleado? Si es asi, ;Cuales son esas compensaciones?
5. (Cuadles son las actitudes y aptitudes que mayormente modifican los empleados
luego de la capacitacion?
[
e Formulacion del problema:
[ ]

(Qué impacto tiene la capacitacion alineada a las necesidades del area en el rendimiento

de los Asesores Comerciales de la Universidad Catolica de Salta?

Delimitacion del objeto de estudio:

La Incidencia de la capacitacion en el rendimiento de los empleados de la Universidad

Catolica de Salta sector Comercial.
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Antecedentes:

"La capacitacion del personal de atencion al publico de comercios de Santa Rosa, La

Pampa"" Nadina Antonietti, Universidad Catélica de Salta, 2009

En la presente tesis, se realiza un estudio sobre la influencia que tiene la capacitacion
del personal del sector ventas sobre la competitividad de una organizacion.

En la primera parte, se presenta el tema de estudio, se plantea el problema, los objetivos
y la hipotesis de esta investigacion.

La segunda parte del trabajo contiene el marco teodrico, en donde se desarrollan los
temas de estudio (capacitacion y competitividad) y diversos aspectos pertenecientes o
relacionados a los mismos.

En la tercera parte, se exponen los aspectos metodologicos que fueron base para la
realizacion de la investigacion.

La cuarta parte incluye los resultados obtenidos en la investigacion de campo realizada.

Por ultimo, la quinta parte contiene las conclusiones de esta investigacion y se

corrobora si la hipdtesis planteada se afirma o se declina.

""Principios de la economia laboral orientados a la generacion del desarrollo humano
sostenible : La inversion en capital humano' Stefanella Russo Maenza, Universidad

Catolica de Salta, 2009

La problematica de la inversion en Capital Humano es un tema que preocupa. Una de
las razones por las cuales el indice de pobreza es cada vez mas alto, es por la falta de interés
e inversion en proyectos orientados a los sectores marginados. Por medio de esta
investigacion, se pretende dar la importancia que se merece y justificar como la aplicacion
de ciertos lineamientos de accion en la Provincia de Salta puede llegar a transformar la
realidad.

Por esto, es importante ahondar en el tema de la relacion que existe entre el Desarrollo,

el Crecimiento y el Capital Humano.
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"Incidencia de la capacitacion en los posibles cambios de cultura organizacional, en
un escenario de transformaciones, en la Municipalidad de la Ciudad de Salta" Romina

Castro Grania, Universidad Catolica de Salta, 2011

La Municipalidad de la Provincia de Salta, al igual que varias administraciones
publicas, ha experimentado una serie de nuevos desafios producto de cambios en el
ambiente que los rodea. Para poder enfrentar y dar respuestas efectivas a estas demandas es
preciso un cambio profundo, que modifica el modo de percibir, pensar y sentir dentro de la
organizacion, es decir es preciso un cambio cultural.

Se buscara conocer los procedimientos utilizados por la organizacion para la realizacion
de los planes de capacitacion asi como el diagnostico de la cultura organizacional. También
el modo en que la institucion evalta los resultados de la capacitacion y el seguimiento de su
cultura. Todo esto se realizara a través de un analisis sigiloso de la documentacion existente

sobre tales temas acompanado de entrevista con los responsables de las areas pertinentes.
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Objetivo General:

Determinar la incidencia de la capacitacion en el rendimiento de los Asesores

Comerciales en la Universidad Catoélica de Salta

Objetivos Especificos:

*  Explicar la modalidad de la capacitacion en el area de Asesoria Comercial en la
Universidad Catoélica de Salta

* Conocer como se aplica la capacitacion en el area de Asesoria Comercial en la
Universidad Catoélica de Salta

*  Determinar la frecuencia con la que se aplica la capacitacion en el area de Asesoria
Comercial en la Universidad Catolica de Salta

* Identificar el departamento encargado de realizar o brindar las capacitaciones.
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Marco Conceptual:

Definicion de las Variables

Capacitacion: La capacitacion es una herramienta que permite desarrollar o
incrementar el conocimiento, las habilidades y aptitudes de los empleados en relacion al
desempefio de las actividades de su puesto de trabajo. Del mismo modo, la capacitacion
constituye un elemento motivador, porque el empleado puede considerar que es importante
para su supervisor ya que este quiere que obtenga todos los conocimientos, habilidades y
técnicas posibles para realizar las actividades. Ademas el empleado aumentaria su
productividad al obtener nuevas técnicas y formas para realizar su labor, ya que por medio
de la capacitacion el subordinado puede incrementar su crecimiento profesional y obtener

mayores conocimientos.
Rendimiento Laboral: El rendimiento es el resultado alcanzado en un entorno de trabajo

con relacion a los recursos disponibles. Dependeréd de los objetivos o de las metas fijadas

para el trabajador en cuestion.

Hipotesis:

La capacitacion que se brinda anualmente sobre técnicas de ventas en el 4rea incide de
manera positiva en la productividad y rendimiento de los Asesores Comerciales de la

Universidad Catolica de Salta.

Identificacion de variables:

*  Variable independiente
*  Variable dependiente

Rendimiento Laboral
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Operacionalizacion conceptual de las variables:

Capacitacion: Chiavenato (2007, p. 386) la capacitacion es el proceso educativo de

corto plazo, aplicado de manera sistematica y organizada, por medio del cual las personas

adquieren conocimientos, desarrollan habilidades y competencias en funcion de objetivos

definidos.

Rendimiento Laboral: Chiavenato (2000) las acciones o comportamientos observados

organizacion.

Operacionalizacion empirica de las variables:

en los empleados que son relevantes el logro de los objetivos de la organizacion. En efecto,

afirma que un buen desemperiio laboral es la fortaleza mas relevante con la que cuenta una

Variables Dimensiones Indicadores
< Basico
Capacitacion Conocimientos < Técnico
% Avanzado
% Basico
Habilidades % Técnico
< Avanzado
o < Mejoramiento
Requerimientos
< Aprendizaje
< Toma de decisiones
Destrezas

Trabajo en equipo

Rendimiento Laboral Nivel de pertinencia < Perfil del cargo
< Necesidades
Fisiologicas,
Factores seguridad, sociales,
Motivacionales autorrealizacion y

0,
0‘0

econdmicas.

Clima Laboral
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Clasificacion de la hipotesis

O Es simple ya que existen dos variables relacionadas entre si.

O

Es direccional, se conoce la naturaleza de la relacion entre estas dos variables.

O Se establece una relacion de asociacion donde la variable independiente
condiciona la variable dependiente.

O La hipotesis es de relaciones de productos, porque el comportamiento de una

variable influye en el comportamiento de la otra.

Universo: Universidad Catolica de Salta

Muestra: Area Comercial-Ventas
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Tipo de investigacion

O Segun su finalidad es basica. Tiene como objetivo llegar a conclusiones aplicando los
conceptos al analisis del objeto de estudio.

O Segun su alcance temporal, es retrospectiva ya que los momentos estudiados refieren al
pasado inmediato.

O Segun su profundidad, corresponde a una investigacion descriptiva. Su objetivo es el
analisis de los fenomenos y el estudio de sus relaciones.

O Segtn su amplitud, es micro sociologica. Hace referencia al estudio de variables y sus
relaciones de aplicacion general.

O Segln sus fuentes, se emplean en el estudio fuentes secundarias basadas en material
bibliografico y hemerografico especializado, de paginas web o webgrafia.

O Por su caracter, corresponde a una investigacion cuantitativa.

O Segun la concepcion del fendémeno, es nomotética. Se orienta a explicaciones generales
y su metodologia es empirico analitica.

O La dimension temporal corresponde a su aspecto sincronico, ya que realiza un estudio
referido a conceptuales determinadas que se asumen validas en tanto no sean refutadas

por conocimientos tedricos novedosos.

Tipo de diseno

La investigacion est4 orientada basicamente a identificar caracteristicas del universo de
investigacion y determinar la asociacion entre variables.
Constituye un estudio del tipo descriptivo que desea establecer las correlaciones y

asociaciones que hay entre las variables. Es un disefio no experimental.
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Fuentes, Método v técnicas para la recoleccion de datos

Las fuentes empleadas a lo largo del trabajo de investigacion estard compuesta por:

Fuentes secundarias
Bibliografia que orienta y otorga el soporte tedrico — conceptual al analisis y

hemerografia especifica en relacion al tema. Articulos especializados.

Fuentes primarias

Técnicas de recoleccion de datos.
Entrevistas a informantes clave.

Encuestas aplicadas al segmento de estudio.
Instrumentos.

Cuestionario de preguntas semiestructuradas y abiertas.

O O 00 o O

Cuestionario de preguntas cerradas con opciones para analizar la cantidad de

veces que se reitera un fenomeno.
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Cronograma de actividades

Actividades

Enero-

Febrero

Marzo-
Abril

Mayo-

Junio

Julio-Ag

osto

Setiembr

Octubre

Elaboracion

del Disefno

Busqueda y
elaboracion

conceptual

Analisis de

datos

Analisis de

texto

Interpretacio
nes,
conclusiones 'y

aportes

Entrega

Tesis
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;OQué es la Capacitacion?

La capacitacion es una técnica de formacion que
se le brinda a una persona o individuo en donde

este puede desarrollar sus conocimientos y

habilidades de manera mas eficaz.

1

l La funcion de capacitacion, segun Simén Dolan
empleado consiste en un conjunto de actividades cuyo proposito es mejorar su rendimiento
presente o futuro, aumentando su capacidad a través de la mejora de sus conocimientos,
habilidades y actitudes.

El programa de capacitacion implica brindar conocimientos, que luego permitan al
trabajador desarrollar su labor y sea capaz de resolver los problemas que se le presenten

durante su desempefio. Esta repercute en el individuo de dos diferentes maneras:

Eleva su nivel de vida Eleva su productividad

La manera directa de conseguir esto es a

través del mejoramiento de sus ingresos, por )
Esto se logra cuando el beneficio es para

medio de esto tiene la oportunidad de lograr )
. . . ambos, es decir empresa y empleado.
una mejor plaza de trabajo y aspirar a un

mejor salario.
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La capacitacion en la empresa, debe brindarse al individuo en la medida necesaria,
haciendo énfasis en los puntos especificos y necesarios para que pueda desempenarse
eficazmente en su puesto. Una exagerada especializacion puede dar como resultado un
bloqueo en las posibilidades del personal y un decrecimiento en la productividad del

individuo.

Segiin Dessler Gary, la capacitacion consiste en proporcionar a los empleados, nuevos

o actuales, las habilidades necesarias para desempefiar su trabajo. La capacitacion, por
tanto, podria implicar mostrar a un operador de maquina como funciona su equipo, a un
nuevo vendedor como vender el producto de la empresa, o inclusive a un nuevo supervisor

como entrevistar y evaluar a los empleados.

El entrenamiento para Idalberto Chiavenato es un proceso educativo a corto plazo,

aplicado de manera sistemdtica y organizada, mediante el cual las personas aprenden
conocimientos, actitudes y habilidades, en funcion de objetivos definidos. El entrenamiento
implica la transmision de conocimientos especificos relativos al trabajo, actitudes frente a
aspectos de la organizacion, de la tarea y del ambiente, y desarrollo de habilidades.

Cualquier tarea, ya sea compleja o sencilla, implica necesariamente estos tres aspectos.

;Por qué desde el Area de Recursos Humanos debemos darle

importancia a la Capacitacion?

En la actualidad la capacitacion de los recursos humanos es la respuesta a la necesidad
que tienen las empresas o instituciones de contar con un personal calificado y productivo.
La obsolencia, también es una de las razones por la cual, las instituciones se preocupan por
capacitar a sus recursos humanos, pues €sta procura actualizar sus conocimientos con las
nuevas técnicas y métodos de trabajo que garantizan eficiencia.

Para las empresas u organizaciones, la capacitacion de recursos humanos debe ser de vital
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importancia porque contribuye al desarrollo personal y profesional de los individuos a la

vez que redunda en beneficios para la empresa.

La capacitacion a todos los niveles constituye una de las mejores inversiones en

Recursos Humanos y una de las principales fuentes de bienestar para el personal y la

organizacion.

Como Beneficia la capacitacion a las organizaciones:

Capital Hurmano cCcormo
wventaja competitiva

Bajo porcentaje de
igracidomn de empleados

Productiwvidad eficaz vy
eficiente

mas alta w a actitude s
=] O sitivas

L " ]
=2
-
N
=¥
—
=¥,
(= -

Sentido de pertenencia
en la compania

uye a la
Fforrmacidconmn de lideres yw
dirigentes
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;Como Establecer Objetivos de la Capacitacion?

Establecer objetivos de la capacitacion concretos y medibles es la base que debe

resultar de la determinacion de las necesidades de capacitacion.

Los objetivos especifican que el empleado sea capaz de lograr algiin cambio después de
terminar con éxito el programa de capacitacion. Por tanto ofrecer un centro de atencion
para los esfuerzos tanto del empleado como del instructor o asi como un punto de

referencia para evaluar los logros del programa de capacitacion.

Los principales objetivos son:

e Prepara al personal para la ejecucion inmediata de las diversas tareas del cargo.

e Proporcionar oportunidades para el desarrollo continuo, no sélo en un cargo actual, sino
también en otras funciones en las cuales puede ser considerada la persona.

e Cambiar la actitud de las personas, bien sea para crear un clima mas satisfactorio entre
los empleados, aumentar su motivaciéon o hacerlos mas receptivos a las técnicas de

supervision y gerencia.

;Como Determinar las Necesidades de Capacitacion?

El inventario de necesidades de capacitacion es un
diagnostico que debe basarse en informacion
pertinente, gran parte de la cual debe ser agrupada de
modo sistematico, en tanto que otra reposa disponible
en manos de ciertos administradores de linea. El

inventario de necesidades de capacitacion es una

responsabilidad de linea y una funcion de staff:

corresponde al administrador de linea la responsabilidad de detectar los problemas
provocados por la carencia de capacitacion. A €l le compete todas las decisiones referentes
a la capacitacion, bien sea que utilice o no los servicios de asesoria prestados por

especialistas en capacitacion.
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Los principales medios utilizados para efectuar el inventario de necesidades de

capacitacion son:

e Evaluacion del desempefio: Mediante ésta, no solo es posible descubrir a los
empleados que vienen ejecutando sus tareas por debajo de un nivel satisfactorio, sino
averiguar también qué sectores de la empresa reclaman una atencién inmediata de los
responsables de la capacitacion.

e Observacion: Verificar donde hay evidencia de trabajo ineficiente, como dafo de
equipo, atraso en el cronograma, pérdida excesiva de materia prima, nimero elevado de
problemas disciplinario, alto indice de ausentismo, rotacion elevada, etc.

e Cuestionarios: Investigaciones mediante cuestionarios y listas de verificacion (check
list) que evidencien las necesidades de capacitacion.

e Solicitudes de supervisores y gerentes: Cuando la necesidad de capacitacion apunta a
un nivel mas alto, los propios gerentes y supervisores son propensos a solicitar la
capacitacion para su personal.

o Entrevistas con supervisores y gerentes: Contactos directos con supervisores y
gerentes respecto de problemas solucionables mediante capacitacion, que se descubren
en las entrevistas con los responsables de los diversos sectores.

e Reuniones interdepartamentales: Discusiones acerca de asuntos concernientes a
objetivos organizacionales, problemas operativos, planes para determinados objetivos y
otros asuntos administrativos.

e Examen de empleados: Resultados de los exdmenes de seleccion de empleados que
ejecutan determinadas funciones o tareas.

e Modificacion del trabajo: Cuando se introduzcan modificaciones parciales o totales en
las rutinas de trabajo, es necesario capacitar previamente a los empleados en los nuevos
métodos y procesos de trabajo.

e Entrevistas de salida: Cuando el empleado va a retirarse de la empresa, es el momento
mas apropiado para conocer su opinidn sincera acerca de la empresa y las razones que
motivaron su salida. Es posible que salgan a relucir deficiencias de la organizacion,

susceptibles de correccion.
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s Cuales son los tipos de capacitacion que existen?

En las organizaciones existen dos tipos de capacitacion de personal, aunque hay otras
dos de menor relevancia que es la formacion inductiva o la induccién a la empresa y la
formacion académica.

La induccién es la capacitacion por la cual se forma a los nuevos empleados sobre las
caracteristicas de la empresa, el organigrama, a quien reportan, temas de seguro social,
quienes son sus directivos, normas de conducta, procedimientos, y otros temas

corporativos.
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Exceptuando la induccion, los dos tipos de capacitacion del personal son:

Julieta Noel Reston




"La incidencia de la capacitacion en el rendimiento de Asesores
Comerciales de la Universidad Catdlica de Salta"

| 27 | Julieta Noel Reston |




"La incidencia de la capacitacion en el rendimiento de Asesores
Comerciales de la Universidad Catdlica de Salta"

Capacitacion y Ventas

No hay nada mas incomodo que hablar con un vendedor que no
sabe o que tiene que preguntar al compaiiero. Por ello, antes de
pensar en capacitar en técnicas de venta, toda persona que se asigne
a prestar un servicio al cliente, debe ser capacitada adecuadamente
en los productos o servicios que la empresa brinda.

Un cliente indeciso o inseguro de lo que va a adquirir, busca en

la persona que lo atiende a alguien con amplios conocimientos; eso le hara sentir que esta

en manos de un experto.

La capacitacion debe ser sobre la gama de productos de la empresa, los servicios
adicionales que brinda, sobre cémo obtener un mejor uso de los mismos y el coémo hacer

una compra inteligente.

;Qué necesitan?

El siguiente aspecto tiene relacion con saber reconocer las diversas caracteristicas que
impulsan a un cliente a comprar. Muchas veces se exagera en la presentacion de atributos
de un producto que al cliente poco le importan o valoran.

Por eso, un buen vendedor debe tener orejas grandes y ego pequeno, saber escuchar mas
que atormentar al cliente con detalles que no requiere y dejar de preocuparse por el “cierre

de la venta”.
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Negociar

Para esta etapa la empresa debe manejar
los precios y sobre todo la periferia de sus
productos, de forma tal que sus vendedores
puedan lograr el mejor trato en beneficio,

tanto del cliente como de la empresa.

Como vendedor profesional debes

cumplir con los siguientes pasos: hacer una

adecuada entrada, de forma tal que se inicies la quimica con tu potencial comprador. El
siguiente paso es una adecuada exploracion de las necesidades de cliente, luego debes
ofrecer alternativas para obtener un mayor beneficio y por tltimo viene el cierre, momento
en el cual debes preocuparte mas por lograr fidelizar a tus clientes que por s6lo vender.
Estos tres elementos hacen la diferencia entre un buen vendedor y uno malo. Es decir,
lo que hace realmente importante a la capacitacion es que brinde las herramientas

necesarias para obtener un mejor desempeio.

Técnicas para la capacitacion en ventas

1. Entiende las necesidades de tu equipo

Todos los equipos necesitan ser formados por personas que comparten puntos en

comun, pero que presentan sus diferencias y peculiaridades.

Es importante conocer los puntos fuertes y débiles de los empleados para enfatizar su
lado positivo e invertir en perfeccionamiento para trabajar los aspectos que deben ser

mejorados.

Para entender estas necesidades, una excelente estrategia es hacer reuniones con los
miembros del equipo y analizar de forma conjunta los ultimos resultados obtenidos en

términos de ventas.

| 29 | Julieta Noel Reston




"La incidencia de la capacitacion en el rendimiento de Asesores
Comerciales de la Universidad Catoélica de Salta"

La intencion aqui no es generar conflicto, sino analizar los puntos fuertes y débiles de

los miembros del equipo con el fin de apuntar la necesidad de mejoras.

Vale la pena destacar que cada miembro del equipo puede presentar necesidades

distintas, pero es posible que algunos puntos sean comunes.

Por eso, es fundamental agrupar esas necesidades. Asi logras hacerle frente al mayor

nimero posible de pros y contras.

2. Define muy bien el objetivo de tu capacitacion en ventas

Antes de comenzar la capacitacion en ventas es importante tener una idea clara de los

objetivos a ser alcanzados a lo largo del proceso.

(Cuadl es la meta de ventas para el periodo?

(En cuanto tiempo las estrategias y técnicas aprendidas deben comenzar a surtir efecto?

Al definir las metas y objetivos, después de terminar la capacitacion logrards entender

mejor los resultados obtenidos y podras compararlos con los anteriores.

Recuerda que, si ofreces una capacitacion sin saber su propoésito, se trata de algo
absolutamente inviable. Incluso es posible que tus vendedores se pierdan en relacion a lo

que necesitan hacer.

3. Busca palabras clave enfocadas en ventas

Cuando se trata de ventas, existen técnicas y estrategias que se aplican de forma global.

(Qué valor tiene, al fin y al cabo, nadar contra la corriente, si el mercado define las

normas que seran seguidas por los vendedores?

Uno de los factores que mas influyen en estas técnicas es el comportamiento del

consumidor.
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Y coémo entender esas técnicas y saber cudles son las mejores para determinado

momento?

Una sugerencia de oro es utilizar herramientas de palabra clave para entender cudles

son los mejores temas relacionados con las técnicas de venta.

iEchale un vistazo a lo que esta en alza, lo que es tendencia en tu mercado y lo que ya

no es tan util para ser utilizado como estrategia de venta!

Recuerda que las técnicas cambian siempre y que tu negocio necesita seguir las
tendencias del mercado. Por eso, analiza siempre la situacion del mercado y el momento en

que se encuentra tu empresa.

4. Estudia a tus competidores

Es muy importante estudiar a tus competidores para conocer y entender las técnicas de

venta que se estan aplicando.

Cada empresa tiene un enfoque diferente y es posible cosechar ideas al darle una mirada

a lo que estan haciendo tus competidores.

En tu andlisis, trata de entender si ofrecen cursos para capacitar a sus equipos.

Intenta entender qué temas se explotan con mas intensidad, las técnicas utilizadas y

transmitidas a los vendedores y cualquier otro detalle importante.

Los principales temas generalmente se agrupan dentro de algunas categorias, como
conocimiento del producto y de la empresa, sensibilizacion del mercado y técnicas de venta

especificas destinadas a los productos de cada compaiia.

Después de analizar el perfil de las capacitaciones ofrecidas por la competencia,
empieza a pensar coOmo construir tu propio curso en base a las caracteristicas y

peculiaridades de tu negocio y de tu producto.

| 31 | Julieta Noel Reston




"La incidencia de la capacitacion en el rendimiento de Asesores
Comerciales de la Universidad Catoélica de Salta"

El secreto es explotar lo mejor de cada entrenamiento disponible en el mercado para

crear un material rico capaz de agregarle valor a quien lleve a cabo ese curso.

Pero no te engaies, incluso las mejores capacitaciones en materia de venta necesitan
pasar por una actualizacion constante. El mercado cambia y los cursos y técnicas también

viven alteraciones.

5. Elige el mejor formato para tu equipo

El formato de capacitacion en ventas debe elegirse partiendo de la base del perfil del

equipo de vendedores.

Hay béasicamente dos tipos de entrenamientos: presencial y online.

Nada impide, sin embargo, que el entrenamiento escogido sea mixto, con una parte

ofrecida de forma presencial y otra virtual.

Un detalle que se debe observar es que los entrenamientos online unicamente funcionan

de forma efectiva cuando las herramientas estan disponibles para los miembros del equipo.

Es decir, de nada sirve poner a disposicion el mejor entrenamiento sin seguimiento o
monitoreo e indicadores de que las técnicas y el conocimiento fueron efectivamente

absorbidos por el equipo.

En el entrenamiento online o presencial, vale la pena ofrecer una estructura adecuada,
con soporte a los participantes y jornada de entrenamiento compatible con las necesidades

presentadas.

Los cursos muy rapidos pueden no ser suficientes para transmitir la informacion. Por
otro lado, los cursos muy largos se vuelven engorrosos y desgastantes para los

participantes.

6. Utiliza ejemplos reales de tu negocio
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Para llevar a cabo una capacitacion en ventas mas interesante, y ofrecer una experiencia

realmente inmersiva, es interesante explorar ejemplos reales del negocio.

Contar casos de €xitos, ventas exitosas y técnicas que se han aplicado correctamente

ayuda a ganar la atencion del equipo.

No permitas que la capacitacion empresarial se quede solo en la teoria, con lecciones a
ser aprendidas muy lejanas de la realidad de tu negocio. Si es necesario, crea ejemplos, pero

que estén cerca de la realidad de tu empresa.

Al mostrar una situacién que ya ha sucedido en tu negocio y decir como se ha resuelto,
es posible que animes a tu equipo y se dé cuenta de que es capaz de alcanzar los mismos

resultados.

7. Enfécate en actividades prdcticas

Un curso de ventas efectivo debe poseer los ingredientes correctos de teoria y practica.

Recuerda que uno de los objetivos primordiales de capacitar a los vendedores de tu

equipo con técnicas de venta es obtener resultados mas satisfactorios en el mercado.

Por eso, poner manos a la obra debe formar parte del curso. Solo asi sera posible
identificar el progreso de lo que se estd ensefiando, el grado de inmersion de los empleados

y el potencial de transformacion del entrenamiento.

(Que cual es el mejor periodo para aplicar las técnicas ensefiadas? jUna vez que el

curso tedrico haya terminado!

Asi las personas logran poner en practica lo que aprendieron mientras la informaciéon

todavia esta fresca en su mente.

Por eso el curso, ademas de ofrecer informaciones de calidad, debe ser motivador y

llevar a los vendedores a dar lo mejor de si tan pronto como empiecen a vender.
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8. Invita a expertos en el tema a participar en la capacitacion

Una de las formas de darle una cara nueva a tu capacitacion en ventas, diferenciando el
curso de otros — que son conocidos muchas veces por ser aburridos, engorrosos y
repetitivos — es invitar a personas especializadas en el tema a hablar directamente con tu

equipo.

Ademas de los expertos en venta, vale la pena invertir en la participacion de coaches,
personas que dominan herramientas y técnicas de transformacion a corto plazo. Ellos

pueden desarrollar mejor la personalidad y vision de tus empleados y llevarlos al éxito.

Al final, tan importante como aprender nuevas técnicas de ventas es eliminar viejos

habitos y creencias limitantes, y los coaches pueden ayudar y mucho en ese proceso.

9. Promueve la interaccion entre los participantes

Un buen curso de ventas debe promover la interaccion entre todos los miembros.

i Vender es comunicar!

Podemos afirmar sin temor a equivocarnos que las claves del éxito de una negociacion

estan centradas en una buena comunicacion y excelentes relaciones interpersonales.

jEstimula a tus vendedores a interactuar y participar efectivamente en la construccion

del conocimiento!

Ellos se deben sentir destinatarios y constructores de las técnicas de ventas presentadas

en el entrenamiento.

Nuestro ultimo consejo es: rompe la idea de los cursos de capacitacion tradicionales,
que se centran en la exposicion cruda de informaciones. jEI curso que has creado tiene que

ser fluido y dindmico, ;vale?!

10. Sigue de cerca el desemperiio de tu equipo y comparte feedbacks
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Para saber si la capacitacion en ventas surtido efectos es importante que efecties el

seguimiento de cerca del desempefio de tu equipo.

Aprende exactamente cudles son los datos anteriores al entrenamiento para que puedan
compararse con los resultados obtenidos después de la implementacion de las técnicas

ensefiadas en el curso.

Pedir comentarios a los vendedores ayuda a entender el grado de satisfaccion con el

curso, lo que esta bien y lo que puedes mejorar en los proximos entrenamientos.
Y deja bien claro que pueden dar feedbacks honestos.

Aunque sean criticas, son fundamentales para reflejar la real vision del equipo de
vendedores con respecto al curso ofrecido y, asi, lograr mejorar las proximas

oportunidades.
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Rendimiento

Se define como “rendimiento laboral”,

S Norm al . . como aquellas acciones 0

-

& '
QO
==

Es una apreciacion sistematica de cada persona en el cargo o del potencial de desarrollo

comportamientos observados en los
% leados de 1 izacid
. empleados de la organizacién, que son
-
(=]
=

1 competencias de cada uno de ellos y su

relevantes en los objetivos y que pueden

.

ser medidos en términos de las

nivel de contribuciéon a la organizacion.

futuro. Constituye el proceso por el cual se estima el rendimiento global del empleado. La
mayor parte de los empleados procuran obtener retroalimentacion sobre la manera en que
cumple sus actividades y las personas que tienen a su cargo.

Motowidlo (2003) define el concepto como sigue;

“El concepto de rendimiento laboral, lo concibe como el valor total que la empresa
espera con respecto a los episodios discretos que un trabajador lleva a cabo en un periodo
de tiempo determinado. Ese valor, que puede ser positivo o negativo, en funcion de que el
empleado presente un buen o mal rendimiento, supone la contribucion que ese empleado

hace a la consecucion de la eficiencia de su organizacion”. (pag. 86)

Por otro lado Campbell McCloy, Oppler y Saer (1993) sostienen:

“La eficacia de un individuo se refiere a la evaluacion de los resultados de su
rendimiento. Desde una perspectiva historica, la conducta del empleado ha sido
considerada una de las causa de los niveles de produccion (outputs) de una empresa,

siendo este uno de los medios para evaluar la eficacia del rendimiento”. (pag. 122)

Segun Waldman (1994) manifiesta:
“En las organizaciones se emiten juicios acerca de la eficacia de los trabajadores en
funcion de los resultados que alcanzan o los volumenes producidos. Por esto, se podria

decir que medir el rendimiento es cuantificar lo que el empleado ha hecho y su evaluacion
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consiste en asignar un juicio del valor o la calidad de esa medida cuantificada del

rendimiento”. (pag. 89)

El rendimiento como una conducta dentro de la organizacion

A fin de comprender al Rendimiento laboral de los trabajadores de una organizacion,
existe un grupo de autores y especialistas para los que es correcto considerar al rendimiento
como un conjunto de conductas en el entorno laboral, en lugar de definirlo como el
resultado de las mismas.

Desde el punto de vista, los términos productividad, excelencia, eficiencia o eficacia se
referian a los resultados, mientras que el rendimiento se refiere a los comportamientos que
se dirigen a la consecucion de dichos resultados.

Sin embargo desde el punto de vista conductual, si bien el definir el rendimiento en
términos de conductas nos ayudaria a ver la relacion entre conductas y sus resultados, no se
puede excluir a estos ultimos. Los modelos conductuales precisan justamente que los
resultados nos proporcionan el contexto de rendimiento, aclarando a los trabajadores hacia
donde deben dirigir su conducta. De la misma manera, quedarnos en el extremo contrario,
centrandonos en exceso y
exclusivamente en el resultado,
tampoco es eficaz. Por eso, al
gestionar el rendimiento necesitamos

tanto los “resultados” como

las “conductas”, y esta es
precisamente, la tendencia actual en las organizaciones a la hora de evaluar el rendimiento

de sus trabajadores.

Segun Willliams, (2003) nos manifiesta:
“Si nos concentramos demasiado en el volumen producido o los resultados, corremos
el peligro de obviar los medios por los que se obtienen los resultados. Pero centrar

excesivamente nuestra atencion en las conductas puede llevar a olvidar la importancia de
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lo que el trabajador es. Por ello, seguramente sea mejor adoptar una perspectiva amplia
de las competencias que reconozcan la importancia para el rendimiento de determinados
aspectos del individuo, como es su personalidad. De esta perspectiva, aunque definamos
una competencia como el impulso de obtener unos resultados mediante sus manifestaciones
conductuales, tales conductas son reflejo de una combinacion de caracteristicas personales
que podrian facilmente ser olvidadas si nos centramos en las conductas exclusivamente” ...
(pag. 102).

No obstante, no debemos olvidar lo que afirma Campbell (1993):

“Las consecuencias y los resultados en el trabajo no estin bajo el control total y
exclusivo del empleado, sino que pueden existir muchas otras causas de un mal
rendimiento que no dependen del trabajador en si, como por ejemplo:

Practicas organizativas: mala comunicacion interna, formacion escasa, destino no
apropiado, falta de atencidon a las necesidades del trabajador, directrices de trabajo poco
claras, etc.

Preocupaciones relacionadas con el puesto: requisitos cambiantes o poco claros,
aburrimiento o carga de trabajo excesiva, escasez de oportunidades de desarrollo,
problemas con los compaiieros, falta de recursos, falta de habilidades para el puesto, etc.
Problemas personales: familiares, economicos, inestabilidad emocional, problemas para
conciliar con el trabajo y familia, etc.

Factores externos: sector con mucha competencia conflicto entre los valores éticos del

trabajador y las demandas del puesto, conflictos entre sindicatos y direccion, etc. (pdg. 145)

;OQue medir del rendimiento de los trabajadores?

Como lo mencionamos anteriormente, en el constante dia a dia de los trabajadores, el
término rendimiento suele emplearse

de forma poco estricta, incluyendo

resultados y conductas. Sin embargo
aunque el rendimiento es conducta,

“no toda conducta es sindénimo de

' rendimiento”, solo la conducta que es
il I
- N |
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relevante para los objetivos organizacionales suele considerarse rendimiento. Entonces
(Qué tipos de rendimiento o facetas del rendimiento debemos evaluar? Generalmente se
distinguen 2 tipo diferentes de rendimiento en funcion de sus consecuencias para la
organizacion.

Segiin Borman y Motowdlo (1993), este tipo de conductas pueden ser de dos tipos: el
primero se basa en la transformacion de materias primas en bienes. El segundo implica
realizar tareas que faciliten la anterior, como por ejemplo, la planificacion o la supervision,
definiendo a estos 2 tipos de rendimiento a continuacion
Rendimiento de Tarea o Intra-Rol: se refiere a las conductas de los trabajadores respecto a
sus tareas u obligaciones laborales, y se compone de diferentes elementos, como:

Posesion de los conocimientos, habilidades y/o técnicas necesarias para realizar las tareas.

Formacién para otros trabajos o actualizacion para los cambios en las demandas de las
mismas tareas.

Aplicacion del conocimiento, tareas y técnicas para conseguir los objetivos

organizacionales. (pag. 177)

Contextual o extra — rol: conductas que la organizacion no exige de manera formal, pero
que son necesarias para su €xito global, se caracterizan por ser:

Voluntarias: nunca estan entre las obligaciones del puesto.

Intencionales: es el individuo quien decide comprometerse con su empresa a través de sus
comportamientos.

Positivas: pretenden beneficiar a la organizacion.

Desinteresadas: la principal motivacion no es un bien personal, aunque no lo excluya.
(pag. 178)

Los trabajadores pueden contribuir al contexto del trabajo de distintas maneras:

Mejorando las circunstancias psicosociales de la organizacion: al promover la cooperacion,
comunicacion, confianza, etc. entre los empleados, o al colaborar para evitar o reducir los
conflictos.
Aumentando su predisposicion para incrementar el valor de la organizacion gracias a sus

conductas (por ejemplo, aceptando condiciones de trabajo adversas).
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3. Realizando conductas que ayuden a la empresa a ahorrar recursos (por ejemplo,
reutilizando el papel impreso).
Otros autores se refieren al rendimiento como:
“Conducta de buena ciudadania organizativa” (Bateman y Organ, 1983).

“Conductas suplementarias a la funcion” (Van Dyne, Cummings y Parks, 1995)
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Comportamientos Contraproducentes en el Trabajo

Segun (Roberts, Harms, Caspi y Moffitt, 2007), los comportamientos contraproducentes
en el trabajo, son aquellos comportamientos realizados de forma intencionada, por algin
empleado, siendo considerado por la empresa como contrarios a sus intereses y en los

cuales la organizacion no se ve beneficiada. Entre estos, podemos sefialar.

Robo y comportamientos relacionados
Destruccion de la propiedad

Mal uso de la informacion

Mal uso del tiempo y los recursos
Realizacion de comportamientos no seguros
Absentismo

Baja calidad del trabajo

Consumo de alcohol y/o drogas

Acciones verbales inapropiados

Acciones fisicas inapropiadas (por ejemplo, acoso sexual)

Teoria del Rendimiento Organizacional

Por su parte, también Cambell, 1993, presenta en su
teoria del rendimiento organizacional con un modelo de 8
factores que lo componen: N

Competencia de tarea especifica del puesto: grado en 2
que es capaz de realizar las tareas basicas o técnicas
fundamentales para el trabajo. Son las conductas

especificas que distinguen el contenido basico de los

puestos.
Competencia de tarea no especifica del puesto: grado
en que es capaz de realizar tareas que son importantes para la organizacion pero que no

estan especificadas o descritas para el puesto de trabajo.
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Competencia en la comunicacion oral y escrita: grado de fluidez y recepcion de la
informacion, para el cumplimiento de los objetivos.

Demostracion de esfuerzo: Grado de compromiso del trabajador con las tareas del puesto,
de manera constante e intensa en condiciones adversas.

Mantenimiento de la disciplina personal: Grado en que el empleado evita las conductas
negativas (como el consumo de alcohol y drogas en el trabajo, la infraccion de las normas o
el absentismo en exceso).

Voluntad de facilitar el trabajo del grupo y de los empleados: Apoya a los compaiieros,
ayudando a solucionar problemas, siendo un buen modelo, y manteniendo los objetivos a
la vista.

Supervision/ liderazgo: conductas dirigidas a nfluir en el rendimiento de los subordinados
mediante la interaccion personal.

Gestion/administracion: conductas dirigidas a articular objetivos para la unidad o
empresa, organizar personas y recursos o contribuir a la resolucion de situaciones

problematicas.

La Evaluacion del Rendimiento

Por el epigrafe anterior, identificamos que facetas podemos evaluar del rendimiento de
los trabajadores de una organizacion, sin embargo debemos identificar ;para qué nos sirve
la evaluacion del rendimiento? Esta puede servir para muy diversos objetivos:

Tomar decisiones de Recursos Humanos con fundamento: retribucion variable (retribuir
a los trabajadores en funciéon de su rendimiento, no solo del puesto que ocupen),
promociones, despidos, etc.

Mejorar el rendimiento de los trabajadores: identificar sus puntos fuertes y débiles,
aquellos aspectos en los que debe mejorar.

Ser instrumento para comunicar normas y valores de la organizacion: que se exige de
los empleados y como conseguirlo.

Comprobar la validez de las otras prdcticas de Recursos Humanos: (cudl es el
rendimiento de los empleados reclutados a través de distintas fuentes), formacion

(comprobar si sirven los planes de formacion para mejorar el rendimiento de los
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empleados), retribucion (que efectos sobre el rendimiento tiene el sistema de incentivos
empleado), etc.

En cualquier caso, cual sea el objetivo perseguido, las medidas del rendimiento deben
estar ligadas a los objetivos estratégicos de la organizacién. Una medida inadecuada del
rendimiento seguramente influird muy poco en la consecucion de los objetivos. Algunas de
las criticas mas frecuentes a la medida del rendimiento son: que los objetivos para la
evaluacion del rendimiento estdn poco definidos, que no tienen conexion con la estrategia
organizacional (o entran en contradiccion con estda), o el hecho de que es posible que solo

se emplee para castigar a los malos trabajadores.

Sin embargo, las medidas del rendimiento sirven (o deberian) como puntos de
referencias para los trabajadores, pues si estos no saben donde se encuentran (con respecto
a su rendimiento), dificilmente llegaran a donde deberian estar (lo que la empresa quiere de
ellos). Para ello, también es fundamental que los evaluados conozcan los “criterios” de
evaluacion o lo que es lo mismo, aquellos aspectos o dimensiones del trabajo de los
individuos que se miden o evallian. Estas dimensiones les informan de la cantidad del
trabajo que la organizacion espera de ellos. El punto de fundamental para que un sistema de
evaluacion resulte eficiente es que, ademas de que los criterios estén en consonancia con el
contexto de la organizacion (su cultura, estratégica, etc), estos se percibian como justos y se
complementen con otras practicas de gestion de Recursos Humanos (formacion,
compensacion, etc). El tipo de criterio seleccionado, facilitara un tipo u otro de medida del

rendimiento. A grandes rasgos, podemos diferenciar entre:

Medidas objetivas.

El rendimiento se mide en funcion de lo que el empleado obtiene en su trabajo (nimero
de ventas, nuevos clientes, piezas fabricadas, etc.). el sistema mas extendido de este tipo de
evaluacion es la direccion por objetivos. A partir de los objetivos de la empresa y el
departamento, evaluador y evaluado establecen una serie de objetivos para una fecha

determinada, que deben ser claros, medibles y especificos. En la fecha establecida, se
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evaltia en que medida se han conseguido los objetivos. En la mayoria de los casos, lo

habitual es apoyarse en una en una evaluacion mas subjetiva.

Medidas subjetivas.

El evaluador valora el grado en que el trabajador posee ciertas caracteristicas
(evaluacion por rasgos) o muestra ciertos comportamientos en su puesto de trabajo
(evaluacion por comportamientos o competencias). Esta forma de evaluar el rendimiento
pretende incentivar aquellos comportamientos que puedan mejorar los resultados
econdmicos. Asi, aunque estos no sean buenos, si el trabajador ha hecho todo lo que estaba

en su mano, puede incluso recibir buenas evaluaciones y no verse perjudicado injustamente.

Modelos Explicativos del Rendimiento Laboral

Segun Moorhead y Griffin (1998) los primeros modelos del rendimiento no precisaban
con exactitud su naturaleza pero lo consideraban como una funcion de las habilidades y la
motivacion del trabajador, esto se mantiene con fuerza en las teorias actuales. Sin embargo,

estas han elaborado considerablemente la proposicion original, demasiado basica.

Un ejemplo fundamental es la teoria del rendimiento presentada por Campbell (1990).
Segun esta, hay 3 determinantes basicos de la conducta:

Conocimiento declarativo: los conocimientos sobre los hechos y las cosas (saber que
hacer), principios, objetivos, autoconocimiento. Es funcion de muy diversos factores:
habilidad, personalidad, intereses, educacion, formacion, experiencia, aptitud/interacciones
de trato.

Conocimientos sobre los procedimientos y habilidades: habilidad cognitiva, psicomotora
fisica, de autogestion, interpersonales.

Motivacion, definida como conducta de eleccion, es decir:

La eleccion de actuar o invertir esfuerzo

La eleccion del nivel de esfuerzo
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- La eleccion de persistir en el tiempo
Esta es funcion de cualquiera de las variables independientes establecidas en cualquier
teoria de motivacion.
Como podemos observar, el modelo propone que la causa directa de lo que las personas
hacen es una funcidon de los conocimientos, las habilidades y la motivacion, aunque la
combinacion exacta no queda clara, ya que no es fécil definir el rol de los factores

individuales (Viswesvaran y Ones, 2000)

b. Otro modelo fundamental es el Furnham (1992), que considera cinco factores basicos
relacionados con el comportamiento laboral:

Habilidad. Grado en el que el trabajador puede realizar con eficacia los multiples
procesos de coordinacion necesarios para alcanzar una meta concreta. Incluye tareas que
van desde las relativamente simples (como de coordinacién mano - o0jo) hasta las mas
complejas, que requieren procesos de decision intelectual, y que se relacionan con la
inteligencia (aunque son distintas).

Factores demogrdficos. Factores como el sexo, la edad o la educacion, generalmente, los

factores demograficos se relacionan
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Parte 111
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Analisis
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Datos
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A continuacion observaremos las preguntas y respuestas de la encuesta realizada a los 18
asesores comerciales de la Universidad Catolica de Salta:

1) (Recibiste capacitacion en el transcurso de tu trayectoria en el area de Asesoria

Comercial UCASAL?

iRec ene tutra el area de Asesoria Comercia
UCASAL?
18 tespuestas

17044

Fuente: Elaboracion Propia

Segun lo que observamos en el grafico de respuestas podemos determinar que de los 18
asesores comerciales en total, 17 han recibido por lo menos una capacitacion en su trayecto
por el puesto en el que trabajan. De acuerdo a lo mencionado en el marco tedrico la
capacitacion que han recibido los asesores comerciales por lo menos una vez en el puesto
laboral hace referencia a la formacion inicial al area. Es esencial, ya que permite conocer la
informacion necesaria para llevar a cabo las tareas a desarrollar en un futuro y esto
impactara de inmediato en el rendimiento del empleado, ya que si conoce al 100% el

funcionamiento del area podra desarrollar sus tareas de manera eficiente y eficaz.
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2) Si tu respuesta anterior fue "SI" ;Cuando fue la tltima capacitacion que recibiste?

Fuente: Elaboracion Propia

Podemos observar que de los 18 asesores comerciales, 5 han recibido por lo menos una
capacitacion hace 6 meses, 8 han recibido por lo menos una capacitacion hace 1 afio, 4 han
recibido una capacitacion hace 2 afios, y 1 no ha recibido ninguna capacitacion. Esto se da
debido a que hubo bajas y altas de empleados en esta area en el transcurso de 2 afos. Al

suceder esto, la capacitacion fue en diferentes épocas.

3) (Crees que luego de haber recibido una capacitaciéon tu rendimiento cambio de

manera positiva?

Fuente: Elaboracion Propia

En este grafico de tortas podemos observar que el 33% de los asesores comerciales
considera que después de haber presenciado una capacitacion, su rendimiento ha

mejorado. El 55,6% piensa que tal vez su rendimiento ha mejorado luego de recibir
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una capacitacion. Y el 11,1% de los asesores considera que no ha mejorado su
rendimiento luego de haber recibido una capacitacion. Esto sucede porque los
asesores tienen diferentes miradas acerca de la capacitacion, ya que las mismas que
se dictaron no fueron guiadas directamente en las necesidades que tenia cada uno.
Segtn la teoria para que la capacitacion de los resultados esperados es necesario
investigar las necesidades de cada empleado al momento de planificar un programa
de capacitaciones.

4) En el caso de haber respondido "NO" o "Tal vez" ;Crees que tu rendimiento siguid

igual o empeoro porque la capacitacion no fue adecuada a tus necesidades?

Fuente: Elaboracion Propia

Podemos observar que 4 asesores comerciales piensan que la capacitacion que
recibieron no impacto en el rendimiento ya que no fue adecuada a las necesidades
que se planteaban en este momento. Otros 3 asesores consideran que esto no es asi,
tiene que ver con otros factores. 7 asesores consideran que quizas la capacitacion no
funciono porque no tenia relacién con las necesidades que se planteaban al
momento de recibirla. Y un solo asesor no recibié capacitacion, por lo tanto no tiene

respuesta sobre esta pregunta.
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S) (Crees que en el area de ventas se necesitan capacitaciones continuas? (Tanto para

adquirir informacion nueva como para aprender nuevas técnicas de ventas)

Fuente: Elaboracién Propia

Podemos observar en el grafico anterior que 17 asesores piensan que es necesario tener
capacitaciones continuas o planes de capacitacion. 1 asesor considera que se
encuentra bien tal como estd. Es necesario para el rendimiento esperado de cada
asesor contar con las herramientas necesarias para poder desarrollar su trabajo de
manera eficaz y eficiente. Una de las herramientas esenciales es la informacion y

técnicas que debe tener cada empleado para llevar a cabo su labor.

6) (Piensas que en €pocas bajas de ventas podrias cumplir tu objetivo si recibes una

capacitacion adecuada?
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Fuente: Elaboracion Propia

Con respecto a esta pregunta, 9 de los asesores comerciales opinan que podrian cumplir
sus objetivos de ventas si recibirian una capacitacion adecuada, y otros 9 asesores
consideran que no llegan a sus objetivos por otros factores. Esto claramente indica
que hay que tener en cuenta el contexto econdmico de las personas aspirantes a la
universidad y ademas las técnicas de ventas que tienen los asesores para lograr una

venta.

7) (Crees que al inicio de la cuarentena hubiese sido positivo recibir una capacitacion

para el homeoffice?

Fuente: Elaboracion Propia

Dada las circunstancias de pandemia, la UCASAL decidio activar el homeoffice por
precauciones. Frente a esto, 13 de los asesores consideran que hubiese sido positivo
para su rendimiento implementar capacitaciones con respecto al tele trabajo, 4
piensan que podria haber sido positivo, y 1 asesor considera que estuvo bien. La
capacidad de adaptacion de cada empleado es totalmente diferente, ya que estamos
hablando de personas, pero aun asi la mayoria ha respondido que su rendimiento

hubiese sido positivo si hubiesen recibido una capacitacion para poder realizar el
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teletrabajo de manera eficiente. Se podria haber implementado un plan de
emergencia para poder resolver las inquietudes que haya tenido cada asesor, con
respecto a los sistemas, plataformas y medios de comunicacion.

8) ¢(Consideras que tu productividad o rendimiento aumentaria si recibes capacitacion

adecuada a tus necesidades?

Fuente: Elaboracion Propia

Aqui podemos observar que 15 de los asesores comerciales consideran que su
rendimiento en ventas aumentaria si recibirian capacitaciones que se adecuen a sus
necesidades. Para ello se deben detectar cuales son las necesidades e implementar planes. 3
de los asesores comerciales de UCASAL consideran que su productividad o rendimiento
quizas aumentaria implementando planes adecuados a las necesidades. Esto se da, ya que
cada empleado considera que si nos enfocamos en las necesidades reales que tiene cada uno
podemos resolver puntualmente la faltante que tiene cada uno de ellos. No es lo mismo
realizar un plan de capacitacion sin haber detectado las necesidades que haciéndolo. Eso
habla de un plan funcional.

9) Cuando recibiste una capacitacion ;Fue dictada por personas externas a UCASAL,

o por el area de RRHH de la misma?
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Fuente: Elaboracion Propia

En el grafico anterior podemos captar que 11 de los asesores comerciales han recibido
una capacitacion dictada o brindada por personal externo a la universidad. 8 de los asesores
comerciales han recibido una capacitacion dictada por el area de Recursos Humanos de la
Universidad Catolica de Salta. Muchas empresas consideran la capacitacion como un gasto
y no como una inversion. Esta pregunta me sirvié para detectar si el departamento de
Recursos Humanos de la Universidad Catolica de Salta realiza o no las capacitaciones.
Detectando la gran necesidad de los asesores de recibir formaciones especificas y
adecuadas a sus necesidades podria implementarse un plan interno de capacitaciones para
esta area sin necesidad de recurrir a personas externas a la universidad, y se estaria

explotando al maximo las oportunidades que brinda la universidad.
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10) ;Cada cuanto tiempo crees que seria ideal recibir una formacion?

Fuente: Elaboracion Propia

Por ultimo, aqui podemos observar que 10 de los asesores comerciales de UCASAL
consideran que seria ideal recibir una capacitacion cada 6 meses, otros 4 asesores
consideran que es positivo tener una capacitacion por aflo, y otros 4 asesores piensan que
seria prudente recibir una capacitacion cada 3 meses. La mayoria de los asesores considera
que es necesario recibir una capacitacion cada 6 meses ya que las campafias de venta se
actualizan cada 6 meses. Pero se podria implementar un plan anual de capacitaciones que
incluyan 3 formaciones al afio. Donde los asesores puedan obtener informacion especifica
de cada campafia, y ademas recibir nuevas técnicas de ventas para poder convencer a los

aspirantes.
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A continuacion presentaremos las preguntas realizadas en una entrevista a la Directora

del Area Comercial, Andrea Ferrer.

1) (Consideras que es necesario tener un plan de capacitacion anual para los
vendedores o asesores comerciales?
“Si, es necesario tener un plan acorde a las necesidades del equipo y tendiente al

cumplimiento de los objetivos de la institucion”

2) (Crees que el rendimiento de los asesores podria ser mucho mejor si se realiza una
capacitacion relacionada a las ventas?

“Seguramente que si. La capacitacion, sobre todo, si es vivencial y basada en
dinamicas de roll play y método de juego, impactaria directamente en el rendimiento
individual de cada miembro del equipo”

3) (Piensas que en las épocas altas de ventas es necesario realizar una previa
capacitacion?

“Mas que capacitacion previa, pienso que el plan debe completar las distintas
"temporadas" para que sea efectiva. Antes del inicio de camparias especificas es
necesario capacitar en productos mds que en técnicas que ya deberian estar en el plan

de capacitacion”

4) ;Supone que el rendimiento de los asesores comerciales podria ser mucho mas alto?
“Siempre se puede crecer y mejorar. Siempre es posible dar un poco mas. Para ello

es necesario establecer objetivos claros y medibles y mantener al equipo motivado”

5) (Consideras que existe una actual necesidad de capacitacion dentro del area
comercial?

“Si. El area es muy nueva en la institucion y todavia queda mucho por aprender”
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Analisis de la Entrevista:

De acuerdo a las respuestas obtenidas por la Directora del Area Comercial, Andrea
Ferrer, puedo detectar que existe una fuerte predisposicion para mejorar el area, ya que ella
sostiene que es nueva y ademas tiene potencial para seguir creciendo.

Las respuestas de Andrea concuerdan con la de los asesores, ella establece que el
rendimiento de los vendedores podria ser mas alto si se realiza una capacitacion adecuada a

las necesidades del area.

Andrea Ferrer considera que el tipo de capacitacion que se debe brindar a los empleados del
area es de Técnicas de Ventas e Informativas para cada campaia, mediante juegos
dinamicos o roll play. También establece que el plan de capacitacion que deberian tener los

asesores es al inicio de cada temporada que habilita la Universidad Catolica de Salta.

También opina que el rendimiento de los asesores esta vinculado con la motivacion de cada
uno de ellos, y es importante hacer hincapié€ en este factor ya que impactaria de manera

inmediata en la productividad.

La directora del Area Comercial ademas sostiene que la capacitacion que se brinde
impactara de manera positiva en el rendimiento, siempre y cuando los objetivos que se
planteen desde el area sean coherentes, claros y medibles.

En mi opinidn, se deberia implementar antes del plan de capacitacion, un cruce de datos
entre las opiniones y resultados de los asesores y las opiniones y observaciones de las

coordinadoras del area.
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Conclusion General

Los asesores comerciales de la Universidad Catdlica de Salta trabajan todos los meses
vendiendo inscripciones para nuevos aspirantes. Su labor se basa en cumplir los objetivos

de ventas mensuales de matriculas.

Pude observar en mi investigacion que la mayoria de los vendedores considera que su
rendimiento, productividad o ventas serian muchisimo mas eficaces y eficientes si
recibirian una capacitacion adecuada a sus necesidades, realizdndolas cada 3 meses, ya que

las formaciones que han recibido no estaban alineadas a las necesidades que el area plantea.

Esto se da, ya que por el momento el area, al ser nueva, no cuenta con un programa de
deteccion de necesidades y capacitaciones. EI mismo podria darse por el area de Recursos

Humanos de la Universidad.

Seglin las respuestas obtenidas, es esencial recibir una capacitacion de induccion para
nuevos empleados, y ademds un seguimiento para poder acompanar el proceso de venta a

todos los asesores.

Pude comprobar mi hipotesis, ya que, efectivamente detectando las necesidades de cada
empleado, y brindando una formacion o capacitacion en aquel problema o falla que exista,
el rendimiento puede cambiar de regular o bajo, a positivo, con tan solo implementar un
plan adecuado a lo que requieren los empleados, ya que la mayoria de los asesores
considera que a pesar de no haber recibido una capacitacion totalmente alineada con sus
necesidades, su rendimiento de ventas aumento, es decir, que si la misma fuera brindada de

manera correcta, superaria las expectativas planteadas.

Tener un plan de capacitacion no solo aumenta el rendimiento, sino también la
imaginacién para encontrar nuevas técnicas de ventas y esto no solo aumenta la

productividad sino que también el tener un personal capacitado demuestra que una
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organizacion es capaz de enfrentarse a la competitividad que es mas exigente cada dia, en

este caso la Universidad Siglo XXI, que también tiene asesores comerciales.

Por otra parte el plan de capacitacion debe tener ademas del proposito de aumentar la
productividad y las ventas, aumentar la motivacion de los vendedores, esto permitird que su

rendimiento sea completo.
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Aporte Profesional

Los planes de capacitacion de acuerdo a las necesidades de cada empleado, deberian
implementarse en todas las organizaciones, ya que en la mayoria de las empresas se
plantean capacitaciones genéricas, y las mismas no funcionan para todos, ya que los

colaboradores tienen necesidades diferentes.

Al implementar un plan de capacitacion completo podremos mejorar el rendimiento y
productividad de los empleados de las empresas, y al mejorar esto, ellos se sentiran
motivados para trabajar de la mejor manera y cumpliendo los objetivos que se les plantea

en el trabajo.

Mucho tiempo se ha usado de manera erréonea “la capacitacion” por lo que muchos
creen que quizas no funciona, pero si se analiza en profundidad esto, lograremos ver que es
necesaria para el desarrollo de las tareas de cada colaborador.

Quizas como profesionales de Recursos Humanos sea dificil conseguir presupuesto para
este tipo de actividades, pero es cuando debemos ser creativos y hacerlo con lo que

encontremos al frente de nosotros.

Los planes de capacitacion van mucho mas alla de aumentar los ingresos de la empresa,
si no que se busca potenciar al maximo las capacidades de los colaboradores, las cuales hay
que entender que son totalmente diferentes para todos, por ende hay que conocer con

quienes trabajamos para poder indagar en las necesidades especificas de cada empleado.

Puedo observar en el Area Comercial de la Universidad Catdlica de Salta, que se
podrian implementar capacitaciones sobre técnicas de ventas en épocas dificiles, técnicas
de uso de sistemas, capacitacion en storytelling, capacitacion en oratoria, y capacitaciones

continuas para brindar informaciéon que puede ser modificada en el transcurso del tiempo.
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Estos planes a formular deben estar alineados con los objetivos planteados por la
universidad para lograr resultados eficaces y eficientes. Y la mejor manera de hacer esto es
generando los planes desde el area de Recursos Humanos de esta organizacion, en vez de
contratar a terceros, ya que son quienes mejor conocen las necesidades de la Universidad y

de los empleados de la misma.
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