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RESUMEN EJECUTIVO

El presente estudio tuvo el objetivo de detectar las necesidades de capacitacion de la
fuerza de ventas de los agroservicios del municipio de Asuncion Mita, Jutiapa mediante
la realizacion de un diagndéstico de necesidades de capacitacion que permitié detectar
las deficiencias reales de los colaboradores para disefiar un programa de capacitacion

de acuerdo a lo que la fuerza de ventas necesita mejorar o cambiar.

La investigacion se realiz6 utilizando cuestionarios para los sujetos de estudio 6
propietarios y 15 colaboradores de los agroservicios de Asuncion Mita, departamento

de Jutiapa.

De acuerdo con los resultados obtenidos en la investigacion se puede indicar que los
colaboradores de los agroservicios de Asuncion Mita necesitan capacitacion
principalmente en los temas de estrategias de ventas, servicio al cliente, relaciones
humanas, caracteristicas de nuevos productos y asesoria técnica en cultivos y

ganaderia.

Derivado de los hallazgos encontrados y el andlisis de las necesidades de los
colaboradores se recomienda a los agroservicios de Asuncidn Mita, Jutiapa la
implementacion de un programa de capacitacion para la fuerza de ventas con la
tematica relacionada a las necesidades detectadas las cuales les permita desarrollar
nuevos conocimientos, habilidades y destrezas para tener un mejor rendimiento en el

desemperio de sus tareas.

El aporte de la presente investigacion incluye el disefio de un programa de
capacitacion, una ficha de evaluacion del desempefio y un manual de descripcion de
puestos y funciones de acuerdo a la informacion obtenida de los propietarios y

colaboradores de los agroservicios en la investigacion.



INTRODUCCION

La administracién de recursos humanos es muy importante para las empresas en el
mundo dinamico en el que se vive actualmente pues las empresas deben reconocer
gue la calidad de los productos que distribuyen debe ir acompafiado de un buen
servicio y es la correcta administracion del recurso méas valioso de toda organizacion la

gue ofrece la posibilidad de realizar las tareas eficientemente.

Los agroservicios son negocios que ofrecen variedad de productos y servicios
agropecuarios por lo cual deben de contar con una fuerza de ventas capacitada para
gue puedan dar un buen servicio a los clientes que les permita hacer buenos negocios
con ellos y no solamente ser unos recepcionistas de pedidos sino brindar la asesoria
adecuada en relacion a sus cultivos y la crianza de animales, por lo cual es importante
realizar un diagnostico de necesidades de capacitacion de la fuerza de ventas para
detectar si el personal necesita capacitacion para poder desempefar las funciones
asignadas a su puesto de trabajo. Pues la capacitacion es una herramienta que da la
oportunidad a los empleados de adquirir nuevos conocimientos, mejorar Sus
habilidades y aumentar sus competencias laborales para tener un mejor desempefo y

ser mas productivo.

En el presente estudio se abordan temas relacionados al diagnostico de necesidades
de capacitacion de la fuerza de ventas en los agroservicios, el principal objetivo fue
Identificar las necesidades de capacitacion de la fuerza de ventas en los agroservicios
del municipio de Asuncion Mita, Jutiapa, donde se consideraron los siguientes
indicadores: diagnostico de las necesidades de capacitacion, programa de
capacitacion, evaluacion del desempefio, competencias laborales, analisis de tareas
(conocimientos, habilidades y actitudes), productos, clientes, programa de ventas y

compensaciones.

La investigacion fue de tipo descriptiva tomando como sujetos de estudio a seis
propietarios de los agroservicios y quince colaboradores que pertenecen a su fuerza de
ventas utilizando cuestionarios estructurados para la recoleccion de los datos

presentando los resultados en cédulas.



l. MARCO REFERENCIAL
1.1. Marco contextual
1.1.1 Antecedentes

La agricultura depende en gran medida de agroquimicos por lo que las empresas se
han dedicado a crear formulas quimicas que ayudan a los agricultores a tener mejores
cosechas es asi que se dio la necesidad de crear empresas que se dedicaran a su
distribucion por lo que los agroservicios vienieron a suplir esta necesidad; a nivel
mundial existen muchos agroservicios dedicados a distribuir estos productos asi como

implementos necesarios para llevar a cabo la produccion agricola.

Segun el MEIC (2011), algunos de los productos mas comercializados se dividen en
dos categorias: Fertilizantes y Plaguicidas. En primer lugar estan los fertilizantes, que
son quimicos que se aplican generalmente al suelo para aportarle los nutrientes que le
hacen falta con el fin de favorecer el crecimiento de los cultivos. Pinto (2015), meciona
gue los comienzos de esta industria datan de 1905, cuando la compafiia Noris Hidra
(Ahora llamada Yara International ASA desde el afio 2004), se convirtio en el primer
productor mundial de fertilizantes nitrogenados (utilizando la energia hidroeléctrica para
extraer nitrégeno del aire), iniciando operaciones en su sede localizada en Oslo,
Noruega, y la cual con el pasar de los afios, y debido a la necesidad de diversificar y
desarrollar nuevas industrias, expandié su negocio, abarcando el mercado de los
aceites y metales. Posteriormente, en su afan de adoptar una perspectiva internacional,
esta empresa envid su primer pedido internacional a China en el afio 1913. En la otra
categoria que describe el MEIC (2011), estan los plaguicidas, que constituyen la parte
mas importante de la Industria Agroquimica y se definen como "un tipo de productos

agroguimicos destinados a destruir las plagas de todo tipo o a luchas contra ella”.



Actualmente, herbicidas, reguladores de crecimiento de plantas y los inhibidores de
germinacion son los productos mas requeridos en el mercado mundial y representan el
41,5% de la demanda, mientras que la cuota de mercado restante se divide entre
insecticidas (27,1%), fungicidas (21,5%), desinfectantes (3,4%) y otros productos
agroquimicos y plaguicidas (6,5%). (Agropages, 2014).

A si mismo los resultados de la Encuesta Nacional Agropecuaria (2008), realizada por
el Instituto Nacional de Estadistica (INE), muestran que gracias a la incorporacion de
tecnologia en los principales cultivos del departamento los agricultores han podido
tener mejores rendimientos en sus cosechas, utilizando semillas y fertilizantes

mejorados entre otros.

El primer agroservicio del municipio de Asuncion Mita, Jutiapa fue Distribuidora
Agropecuaria, quien su propietaria Ana Felina Chang Moran juntamente con su esposo
el Ingeniero Agronomo Ernesto Urrutia atendian a todas las personas que necesitaban
productos agricolas, este fue fundado en el afio de 1960 en el lugar que ocupa

actualmente el restaurante Quinta Port en el barrio Central, del Municipio.

Existen varios estudios en donde han investigado las necesidades que existen en el
personal de atencion y servicio al cliente en diferentes empresas estos documentos

sirven como un antecedente y una base para futuras investigaciones.

Lopez (2013), en el estudio sobre “Diagnéstico de necesidades de capacitacion
del personal del Instituto Guatemalteco de Seguridad Social (IGSS) departamento
de Jutiapa”, se propuso como iidentificar las competencias laborales y desarrollo de
los colaboradores del IGSS en Jutiapa, concluyendo que el recurso humano del IGSS
en Jutiapa, debe fortalecer competencias laborales para desempenfiarse en las areas de
trabajo, en virtud que manifestaron necesidades de conocimientos, habilidades
adicionales y reforzamiento de los conocimientos existentes, por lo tanto, efectivamente

existen deficiencias de capacitacion por lo que recomienda promover un mejor



desempeiio de los colaboradores y el desarrollo de nuevos conocimientos y habilidades
por medio de la capacitacion, en dependencia de los requerimientos del puesto, para
estar al nivel de las exigencias actuales del medio; en lo sucesivo, una mejor seleccién

del personal y que se vea reflejado en la productividad.

De igual manera Granados (2012), en la investigacion Diagndstico de necesidades
de capacitacién de los agentes de la Policia Municipal de Transito de Zacapa
plante6 identificar las necesidades de capacitacion de dichos agentes., Concluyd que
existen limitaciones en cuanto a conocimientos técnicos en areas especificas del
puesto que desempefian, asi como de la ley y reglamento de transito y su aplicacion, lo
que les impide tener un efectivo control del transito vehicular, la aplicacion correcta de
la ley y reglamento asi como garantizar seguridad y orientacion preventiva y correctiva
a los conductores y poblacibn en general. Sugiere evaluar constantemente las
necesidades de capacitacion de los agentes de transito para determinar los
conocimientos técnicos que poseen y las debilidades o deficiencias que se deben que
reforzar con temas y contenidos minimos que se relacionen con actividades propias del

puesto.

Argueta (2011), en la investigacion sobre “Diagnostico de Necesidades de
Capacitacion para el personal administrativo de los hoteles de tres y cuatro
estrellas en la cabecera departamental de Huehuetenango”, en donde se propuso
determinar las necesidades de capacitacion al sujeto de estudio que fue el personal
administrativo de los hoteles mencionados, utilizando como instrumento una entrevista
dirigida a los gerentes/propietarios y una encuesta a los empleados. Puntualizé que las
principales necesidades de capacitacion detectadas en los colaboradores del area son:
servicio al cliente, relaciones humanas, desarrollo de destrezas y habilidades,
motivacion en el puesto de trabajo, trabajo en equipo y manejo de conflictos, para lo
cual propuso crear un programa de capacitacion anual en base a las necesidades

encontradas.



También Teni (2011), en el estudio de tesis titulada “Diagnéstico de necesidades de
capacitacion en empresas productoras de lacteos, Chisacsi y Valparaiso,
ubicadas en la zona central de Alta Verapaz”, pretendia detectar las necesidades de
capacitacion en los colaboradores de Lacteos Chisacsi y Finca Valparaiso, ubicadas en
la zona central de Alta Verapaz mediante un Diagnostico de Necesidades de
Capacitacion. El investigador concluyé que a través del Diagndstico de Necesidades de
Capacitacion, se establecieron los motivos que impiden el desempefio satisfactorio de
las funciones inherentes a cada puesto y la repercusion que esto tiene en el desarrollo
de la competitividad. Recomendé la creacién de una propuesta de capacitacién para
las distintas areas de las empresas de lacteos, basado en las necesidades actuales de
los colaboradores para aumentar o reforzar los conocimientos que poseen en relacion a
las areas de seguridad e higiene industrial, produccién, servicio al cliente, clima

motivacional y comercializacion.

Asi mismo Ponce (2009), en el estudio titulado “Diagnéstico empresarial de
Agropecuarias ubicadas en San Pedro Carchéa, Alta Verapaz”, establecié como
objetivo general: la importancia de determinar la situaciéon de las agropecuarias
ubicadas en Coban y San Pedro Carcha, Alta Verapaz, a través de un diagnostico
empresarial, por la importancia de la investigacion los sujetos de estudio fueron
administradores o propietarios de las agropecuarias, concluyendo que en el aspecto
organizativo, las agropecuarias locales no cuentan con una estructura definida. Ponce
recomienda definir una estructura basada en los principales elementos organizativos,
para que tanto los empleados, tengan claridad sobre las funciones y responsabilidades

gue les corresponden.



1.1.2 Situacién Actual

Los agroservicios se caracterizan por su desarrollo social y cultural, internacionalmente
la agroindustria ha proyectado un crecimiento pues se presenta tecnologia de punta
para insertar en los mercados globalizados los productos agropecuarios por lo que
demandan una participacion mas activa por parte de los gobiernos y los distribuidores
para aprovechar las ventajas que pueden generar los productos a los agricultores al

aumentar su productividad.

El Ministerio de Economia de Guatemala (2008), define a este sector como las
unidades de explotacion econdmica, realizada por persona natural o juridica, que

involucra actividades empresariales agropecuarias.

Sebastian y Serrano (2008), argumentan que se puede decir que agroindustrias o
empresa agropecuaria (es una organizacion que participa directamente o como
intermediaria en la produccion agraria, procesamiento industrial o comercializacion
nacional y exterior de bienes comestibles o de fibra). Las actividades y servicios de los
agroservicios son parte de la base economica y alimenticia del pais ya que forman
parte del sector primario que esta compuesto por la agricultura y ganaderia

principalmente.

Martinez (2007), expone que a nivel mundial ha venido surgiendo una tendencia en la
agricultura enfocada a la sustitucion de utilizar fertilizantes quimicos por organicos, sin
embargo aunque han tenido crecimiento no han logrado desplazar en su totalidad la
oferta de fertilizantes quimicos a nivel internacional y nacional. Por lo que sigue siendo

la de mayor utilizacion en paises como Costa Rica, Guatemala y El Salvador.

Segun el documento sobre politica agropecuaria (2011-2015) refiere que en Guatemala
es el Ministerio de Agricultura, Ganaderia y Alimentacion (MAGA) el érgano que debe
responder sin distinciones de ninguna naturaleza a todos los actores vinculados directa
e indirectamente al sector agropecuario, su objetivo es crear y mantener las

condiciones para que los actores productivos involucrados en el proceso econémico



puedan generar riqueza en forma sostenida, la cual se traduzca en desarrollo
econémico equitativo y sustentable para el beneficio de la poblacién guatemalteca,
contribuyendo fundamentalmente a la generacion de empleo, reduccién de la pobreza y
de la pobreza extrema, disminucion de la desigualdad en la distribucién de la riqueza y
el consumo, el cual deberé alcanzarse bajo un modelo social demdcrata de economia
mixta. Ademas en la XV reunion regular de la Organizacién de Informacién de
Mercados de las Américas se realizaron conferencias orientadas a crear nuevas
estrategias para generar informacién y evaluacion de la produccién agropecuaria a
nivel nacional de forma especifica y profesional en la cual el Viceministro de Sanidad
Agropecuaria y Regulaciones Byron Acevedo dijo que el Gran Plan Agropecuario 2016-
2020 en cuatro afios lograra personal calificado para fortalecer la economia campesina
del pais pues son ellos los que abastecen los mercados es por ello que en cada
departamento de Guatemala se encuentra un agroservicio que brinda variedad de
productos para el desarrollo econdmico de la poblacién, son estos negocios los que
hacen posible a los productores rurales el poder optar a productos que puedan apoyar

sus cultivos y la crianza de animales.

Un informe de la Agencia Nacional de Noticias del 18 de agosto del 2016 la agricultura
representa el 13,6 por ciento del PIB de Guatemala, informaron las autoridades
responsables del sector durante la presentaciéon de un nuevo sistema de informacién
agricola y analisis de precios. El nuevo sistema permitira “comprender cifras relevantes
de la actividad economica, para dotar de insumos a los productores y comercios
vinculados a la actividad agropecuaria”, dijo el ministro de Agricultura, Mario Méndez

Montenegro.

También Castafieda (2017), opina que Guatemala posee diversas ventajas respecto a
otros paises del mundo, particularmente por sus condiciones agro-ecoldgicas
favorables, pues se encuentra ubicada dentro de la zona tropical del hemisferio norte,
lo que le permite tener una amplia diversidad altitudinal desde el nivel del mar hasta
casi los 4,200 metros de altitud. Por ello, posee unos 360 microclimas, que permiten

ofrecer productos de calidad y variados, aparte de suficiente abundante materia prima



durante practicamente todo el afio, constituyéndose, asi como un pais, que, con
algunas pocas excepciones, suficientemente atractivo para la inversion nacional y
extranjera, a lo que los negocios agropecuarios ven como mercado potencial y que

deben aprovechar.

Un estudio de prospeccion economica elaborado por el Centro de Biociencia Agricola
Internacional (CABI), para la Camara del Agro, estima que en 2016 el sector crecio un
3.2% y para el afio 2017 se proyecta un crecimiento del PIB agricola del 3.7%.
CAMAGRO a su vez identifica 12 acciones que el Gobierno deber priorizar en los 12
meses del afio 2017 para facilitar la inversion y el empleo en el sector agropecuario a

nivel nacional.

Los agroservicios distribuyen variedad de productos para la agricultura y ganaderia
creando oportunidades de empleo para los guatemaltecos, ademas ofrecen un servicio
extra de veterinaria en lo que respecta a productos quimicos para el sector agro-
pecuario de la region. Estas empresas se caracterizan por su desarrollo econémico,
social y cultural; cada una representa un papel vital en la economia, a través de la
comercializacion de insumos agricolas y pecuarios. Estos negocios tienen un rol muy
importante en la sociedad productiva ya que se caracterizan por su servicio en cuanto a
cultivos y crianza de animales ayudando al desarrollo econémico de la poblacion por lo
gue el municipio de Asuncién Mita, departamento de Jutiapa cuenta con seis agro

servicios que fueron tomados en cuenta para la investigacion.

Centes (2016), refiere una de las principales probleméticas que viven las empresas
dedicadas a la venta de productos agricolas es debido a no existir un estandar de
precios entre los comercios dentro del mercado de Asuncién Mita, departamento de
Jutiapa, indica qué agroservicio Mictlan ha contribuido en el sector agricola del
municipio con: la introduccion de nueva tecnologia y asesoramiento técnico a los
agricultores de este sector. Concluye diciendo: las empresas que se dedican a la
produccion y distribucion de productos agricolas, deben de capacitar a la fuerza de
ventas de los agroservicios con relacion al manejo de los productos que se ofrecen al

cliente.



Actualmente en el municipio de Asuncion Mita los seis agroservicios se dedican a la
distribucion de: Herbicidas, Insecticidas, Fungicidas, Fertilizantes, Alimentos vy
productos para animales, siendo las principales marcas reconocidas como: BAYER,
AGROCENTRO, NUTRIVESA, SYNGENTA, entre otras.

El servicio que se le preste a los clientes en los agroservicios es el que determina la
preferencia de estos ya que en cuanto a productos y precios la mayoria son los mismos
por lo que es muy importante que los integrantes de la fuerza de ventas estén
capacitados para atender las necesidades de los clientes, ademas tienen que tener
pleno conocimientos de las caracteristicas de los productos que alli se distribuyen y la
habilidad para poder manejarlos ya que la mayoria son toxicos y tienen que informar al

cliente sobre la forma correcta en el manejo de esos productos.



Los agroservicios existentes en el municipio de Asunciéon Mita, Jutiapa son:

Cuadro No. 1

No. Ubicacion No. de
Agroservicio colaboradores
1 Barrio Cielito Lindo, Asuncién 3
Agroveterinaria Morales Mita, Jutiapa
2 Barrio La Suiza, Asuncion Mita, 4
Distribuidora Agropecuaria Jutiapa
3 Barrio El Calvario, Asuncion Mita,
.. o ) 1
Agroservicio Mictlan Jutiapa
4 Aldea Tiucal, Asuncién Mita,
) ) 2
Agrocultivo Jutiapa
5 Barrio San Sebastian, Asuncion 5
Agropecuaria San Antonio Mita, Jutiapa
6 Barrio la Calzada, Asuncion Mita, 3
Agropecuaria Campo Verde | Jutiapa

Fuente: elaboracion propia, 2016
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Mapa de Localizacién de los Agroservicios de Asuncion Mita, Jutiapa

ZOMM A = S

2014

Fuente: Cérdova
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1.2 Marco Tedérico

1.2.1 Diagnéstico de la necesidades de capacitacion

Reza (2007), expone que el aprendizaje de los individuos debe revisarse en su
aplicacion en el puesto de trabajo, tanto en el desempefio como en sus competencias
laborales basandose en un diagndstico de necesidades de capacitacion. En si
diagnosticar las necesidades de capacitacion permite establecer evaluaciones sobre
problemas actuales y de aquellos desafios en los cambios del medio ambiente externo
a los que se deben enfrentar las organizaciones, estos nuevos retos requieren que los
colaboradores estén capacitados para no estancarse y asi enfrentarlos de manera
efectiva.

Para Lazzati (2008), la identificacion de las necesidades de capacitacion debe arrancar
de la pregunta ¢,qué problema existe que la capacitacion podria ayudar a superar?, es
decir tener la capacidad de identificar problemas, analizar sus causas y seleccionar

aquellos que pueden tener solucion con la capacitacion.

Por otra parte, Siliceo (2010), indica que la deteccion de necesidades se puede
entender como un analisis comparativo entre las tareas realizadas en la realidad contra
la demanda de tareas que presenta la organizacion. Al realizar este tipo de analisis se
obtendra una diferencia, la que representaria la informacion béasica para el inicio del

proceso de capacitacion y adiestramiento.

a) Beneficios del diagnostico de necesidades de capacitacidon

Lazzati (2008), expone que algunos beneficios del diagndstico de necesidades de

capacitacion son:

= Saber qué trabajadores requieren de capacitacion y en qué aspectos
= |dentificar las prioridades y profundidad del aprendizaje
= Conocer los contenidos en los que se necesita capacitar

= Establecer las directrices de los planes y programas
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= Determinar con precision los objetivos de los recursos
= |dentificar instructores potenciales
= Optimizar los recursos técnicos, materiales y financieros

= Contribuir al logro de los objetivos de la organizacion.

Con el diagnéstico de necesidades de capacitaciéon (DNC), se puede establecer un
programa de capacitacion bien definido que permita evaluar el desempefio de cada

empleado en sus puestos de trabajo.

Werther y Davis (2007), sefialan que la evaluacién de las necesidades detecta los
problemas actuales de la organizacién y los desafios a futuro que debera enfrentar. Es
posible, por ejemplo, que la empresa se deba enfrentar a las realidades de una nueva
revolucién tecnologica, que deba competir con una o0 mas entidades nuevas o que se
vea en la imperiosa necesidad de reducir el numero de sus integrantes. Cuando
cualquiera de estas circunstancias se presenta, el resto de los integrantes de la
organizacion experimenta renovadas necesidades de capacitarse. La evaluacion de
necesidades permite establecer un diagnéstico de los problemas actuales y de los

desafios ambientales que es necesario enfrentar mediante el desarrollo a largo plazo.

b) Formas para realizar un diagnoéstico de necesidades de capacitacion

Bohlander y Snell (2008), definen el analisis de necesidades de capacitacion, como el
proceso de analisis de la organizacion, de la tarea y de la persona, necesario para
desarrollar la comprension sistematica de donde se necesita entrenar, qué se necesita

ensefar y quiénes seran entrenados.

= Analisis organizacional: Analiza las metas y problemas de toda la compafiia para
determinar donde se necesita entrenar.

= Analisis de la tarea: Analiza las tareas y las competencias requeridas para
determinar lo que los empleados deben hacer para desempefiarse con éxito.

= Analisis de la persona: Analiza el conocimiento, las habilidades y el desempefio

actual para determinar quién necesita entrenamiento.
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Segun Chiavenato (2007), existen diversas formas para efectuar un diagndstico de

necesidades, las cuales se muestran a continuacion:

= Evaluaciéon del desempefio: por medio de ésta es posible descubrir lo que los
empleados ejecutan de acuerdo a sus tareas, asi, también se puede averiguar
qué sectores de la empresa reclaman una atencion inmediata de los

responsables del entrenamiento.

= Observacion: se verifica en donde hay evidencia de trabajo ineficiente, como
dafo de equipo, atraso en el cronograma, perdida excesiva de materia prima,
namero elevado de problemas disciplinarios, alto indice de ausentismo, rotacion,

etc.

= Cuestionarios: por medio de estos se puede obtener informacién de directivos,
jefes, supervisores, asesores, entre otros, es la forma mas rapida ya que por
medio de preguntas se puede saber cuales son las necesidades que tienen de

capacitacion.

= Solicitud de supervisores y gerentes: cuando la necesidad de capacitacion
apunta a un nivel mas alto, los propios gerentes y supervisores son propensos a

solicitar entrenamiento para su personal.

= Entrevistas: contactos directos con supervisores y gerentes respecto de
problemas solucionables mediante la capacitacion, que se descubren en las

entrevistas con los responsables de los diversos sectores.

= Reuniones interdepartamentales: discusiones acerca de asuntos concernientes
a objetivos organizacionales, problemas operativos, planes para determinados

objetivos y otros asuntos administrativos.

= Modificacién 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.
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Tomando en cuenta las formas que describe Chiavenato (2007), se debe realizar un
diagnéstico de necesidades de capacitacion en los diferentes niveles de las
organizaciones, en el nivel operativo es de suma importancia que los colaboradores
desempefie bien su funcion principalmente porque ellos tienen relacion directa con el
cliente y de su buen servicio dependera la satisfaccion de los mismos por lo que la
capacitacion no es un gasto sino una inversion que ayudara a que las tareas se
realicen eficientemente y asi contribuir al desarrollo tanto de la organizacibn como

personal y profesionalmente para cada colaborador.

1.2.2 Programa de capacitacion

Bohlander y Snell (2008), exponen que una vez que se han determinado las
necesidades de capacitacion, el siguiente paso es disefar el tipo de ambiente de
aprendizaje necesario para su fortalecimiento. El éxito de los programas de
capacitacion depende de la capacidad de la organizacion para identificar las
necesidades de formacion. Los expertos consideran que el disefio de la capacitacion
debe enfocarse en, al menos cuatro asuntos relacionados:

= Objetivos institucionales
= Disposicion y motivacion de los capacitados
= Principios de aprendizaje

= Caracteristicas de los instructores.

Algunos aspectos que los autores consideran que es importante a tomar en cuenta en

el programa de capacitacion son:

= Analisis de las condiciones: realizar un estudio y descripciéon del entorno o
estructura organizacional asi como antecedentes de capacitacion e insumos de

desemperio.
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= Diagnéstico de las necesidades de capacitacion: precisar los requerimientos del
puesto, del &rea y organizacion, priorizando el sector y estableciendo con
claridad los objetivos.

= Tratamiento de la informacion del contexto organizacional de las necesidades de
capacitacion: determinar los responsables de los programas, los recursos y las

fechas de inicio y término de actividades.

Para Dessler (2009), cualquier programa de capacitacion consiste en cuatro pasos que
son:
= Determinar las necesidades de capacitacion: ¢Cuales son las necesidades de
capacitacion para esta persona y/o puesto?
= Establecer los objetivos de la capacitacion: los objetivos deberan ser
observables y medibles
= Capacitacion: las técnicas incluyen capacitacion en el puesto, aprendizaje
programad

= Evaluaciéon: medir la reaccion, aprendizaje, conducta o resultados.

Dolan, Valle, Jackson y Schuler (2007), indican que la formacion y el desarrollo del
empleado, consisten en un conjunto de actividades cuyo propdsito es mejorar su
rendimiento presente o futuro, aumentando su capacidad a través de la modificacion y
potenciacion de sus conocimientos, habilidades y actitudes. La formaciéon trata de
proporcionar al empleado habilidades especificas o corregir deficiencias en su
rendimiento. Por el contrario, el desarrollo hace referencia al esfuerzo de la
organizacion para proporcionar a los empleados las habilidades que ella necesitara en

el futuro.

El mejoramiento de las habilidades y conocimientos de los trabajadores es la forma de
capacitacibon mas comun en infinidad de paises. Al ofrecer capacitacion a los
empleados no solamente se estd ayudando a que éstos sean mejores, sino también a
gue la misma empresa sea una organizacion de alto nivel, ya que contara con gente

mas preparada. Al mejorar al personal se esta mejorando la empresa. Es obligacién del
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patrén no solamente capacitar al personal que entra a trabajar en la empresa por
primera vez, sino también capacitar al resto de sus empleados cada determinado
tiempo, ya que la tecnologia evoluciona rapidamente (Hellriegel, Jackson y Slocum,
2017).

a) Proceso de capacitacion

Salgado, Gomez, Carvajal y Dargen (2017), exponen que la capacitacion es una
actividad clave para la supervivencia de las empresas y su adaptabilidad al entorno y a
los cambios que se estan produciendo, es la ventaja competitiva basica de las
organizaciones; a partir de qué capital humano posee la capacidad de transformar al
resto de los recursos de la organizacion, mas este proceso no debe realizarse de forma
aleatoria, sin una orientacion definida, ya que crearia desconcierto y desorganizacion;
de ahi, la necesidad de que sea planificada, organizada y controlada en funcién del
logro de los resultados esperados. Hoy en dia, las empresas tienen que recurrir a
estrategias de cambio para alinear el entrenamiento a los procesos criticos del negocio
y garantizar su competitividad y permanencia en la sociedad, por lo que la capacitacion
se ha convertido en un auténtico proceso de cambio dirigido para que el desempefio de
los empleados sea eficiente e impactar en la productividad de las organizaciones. Esto
exige que todos los niveles de mando de las organizaciones se involucren de manera

decidida en el proceso de formacion de los empleados.

Chiavenato (2011), indica que el proceso de capacitacion se asemeja a un modelo de
sistema abierto, cuyos componentes son:
= Insumos: como educandos, recursos de la organizacion, informacion,

conocimientos, etc.

= Proceso u operacion: como procesos de ensefianza, aprendizaje individual,

programas de capacitacion, entre otros.

= Productos: como personal capacitado, conocimientos, competencias, éxitos o

eficiencia organizacional, etc.
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» Realimentacion: como evaluacion de los procedimientos y resultados de la

capacitacion, ya sea como medios informales o procedimientos sistematicos.

Ademas, explica el autor antes referido que la capacitacion “no es un gasto, sino una
inversion, sea en la organizacion o en las personas que trabajen en la organizacion y
produce beneficios directos para los clientes. De igual manera expresa que la primera
etapa de la capacitacion es levantar un inventario de las necesidades que presenta la
organizacion”, también Maxwell (2012), dice que “la inversién en un equipo es casi
como garantizar ganancias considerables por la gestion, debido a que un equipo puede
hacer mucho mas que un individuo solo” es decir que la capacitacion es una actividad
gue se planea y realiza basandose en las necesidades que se hayan determinado con
el fin de lograr un cambio en los conocimientos, las habilidades y la actitud que tengan
los colaboradores para mejorar el desempefio de cada uno de ellos para garantizar

buenos resultados para la organizacion.

Gonzalez (2012), asegura que una adecuada calidad, una duracion extensa y sobre
todo el seguimiento luego de que se realice, son algunos de los factores mas
importantes para que la capacitacion sea apropiada. Para lograr una buena
capacitacion, lo que se necesita principalmente, es comprender el objetivo al que se
quiere llegar y detectar la necesidad del publico y el mercado. Una de las claves es que
cuando se establece un sistema de capacitacion, este tiene que tener relacién con el
mercado laboral, las necesidades de los sectores productivos y lo que estan buscando;
la primera fase es hacer un diagndstico de la necesidad de capacitacion y recopilar
informacion para hacer programas mas eficientes. Para ello se debe tener presente lo
siguiente: calidad, ante todo, duracién oportuna, seguimiento y compromiso Yy

finalmente capacitacion optima.

La capacitacion es un proceso educacional de caracter estratégico aplicado de manera
organizada y sistematica, mediante el cual los colaboradores adquieren o desarrollan
conocimientos y habilidades especificas relativas al trabajo, modificando sus actitudes

frente a las actividades de la organizacion, el puesto o el ambiente laboral. Ademas es
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el medio que sirve para desarrollar la fuerza de ventas ya que a través de ella se
mejora la eficiencia de los colaboradores pues permite que se adapten al entorno
cambiante que sufren las empresas y los productos que distribuyen o los servicios que
prestan, ademas es una herramienta de motivacion para ellos ya que mejoran sus
conocimientos y su desempefio laboral sera mejor, alcanzando asi crecimiento tanto

personal como dentro de la organizacion.

De acuerdo con Dessler (2009), los métodos que se utilizan para llevar a cabo una

capacitacion son:

= Capacitacion en la practica

= Capacitacion por aprendizaje

= Capacitacion para instruccion en el trabajo
= Capacitacion simulada

= Capacitacion por computadora

= Capacitacion a distancia y por internet

b) Beneficios de la Capacitacion

El término capacitacion a menudo se utiliza para describir casi cualquier esfuerzo que
inicia una organizaciéon con el fin de fomentar el aprendizaje entre sus miembros. La
razon fundamental por la que las organizaciones capacitan a los nuevos empleados es
la de aumentar sus conocimientos, habilidades y capacidades hasta el nivel requerido
para su desempefio satisfactorio. A medida que estos empleados continlan en el
puesto, una capacitacion adicional les ofrece las oportunidades para que adquieran
nuevos conocimientos y habilidades. Como resultado de esta capacitacion, los
empleados pueden ser aun mas efectivos en el puesto y desempefiar otros en areas

distintas o a niveles mas altos.
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Segun Werther y Davis (2007), la capacitacion “auxilia a los miembros de la
organizacion a desempefiar su trabajo actual, sus beneficios pueden prolongarse a
toda su vida laboral y pueden contribuir al desarrollo de esa persona para cumplir

futuras responsabilidades”.

Ademas los autores mencionan tres areas que se ven beneficiadas con la capacitacion

las cuales se describen a continuacion:

Beneficios para la organizacion:

= Mejora el conocimiento del puesto a todos los niveles

= Eleva la motivacion de la fuerza de trabajo

»= Ayuda al personal a identificarse con los objetivos de la organizacion
*» Fomenta la autenticidad, la apertura y la confianza

» Mejora la relacion jefes-subordinados

= Ayuda en la preparacion de guias para el trabajo

= Proporciona informacion respecto a necesidades futuras a todo nivel
= Agiliza la toma de decisiones y la solucién de problemas

= Contribuye a la formacion de lideres y dirigentes

= Incrementa la productividad y la calidad del trabajo

= Ayuda a mantener bajos los costos en muchas areas

= Elimina los costos de recurrir a consultores externos

Reduce la tension y permite el manejo de areas de conflicto.

Beneficios para el individuo:

= Ayuda en la toma de decisiones y la solucién de problemas
= Alimenta la confianza, la posicion asertiva y el desarrollo

= Forja lideres y mejora las aptitudes comunicativas

= Incrementa el nivel de satisfaccidén con el puesto

= Permite el logro de metas individuales

= Desarrolla un sentido de progreso en muchos campos

= Elimina los temores a la incompetencia.
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Beneficios en las relaciones humanas (Internas y externas):

= Convierte a la empresa en un entorno de mejor calidad para trabajar y para vivir
en ella

» Mejora la comunicacién entre grupos

= Hace viables las politicas de la organizacion

= Alimenta la cohesion de los grupos

* Ayuda en la orientacién de nuevos empleados

= Proporciona una mayor atmésfera para el aprendizaje

» Proporciona informacion de las disposiciones oficiales en muchos campos.

Las exigencias competitivas obligan a las empresas a mantener un alto nivel de
especializacion en servicio al cliente de su personal, razén por lo cual buscan métodos
de capacitacion que les ayude a enfrentar los cambios y modificar los conocimientos,
habilidades, destrezas y actitudes de las personas a traves del entrenamiento continuo

gue permitan cubrir esas necesidades de mejora.

c) Evaluacion de la capacitacion

Bohlander y Snell (2008), exponen que la capacitacion debe ser evaluada para
establecer su efectividad. Existe una amplia variedad de métodos para determinar
hasta qué grados los programas de capacitacion mejoran el aprendizaje, influyen en el
comportamiento en el trabajo y repercuten en el desempefio de la organizacién. Se
debe evaluar la efectividad del programa en términos de reacciones de los empleados,

aprendizaje, comportamiento transferido al puesto y resultados finales.

Ademas indican los autores antes referidos que para asegurar que las inversiones en
capacitacion y desarrollo tengan un maximo efecto en el desempefio de las personas y

de la organizacién, se debe utilizar un enfoque de sistema para la capacitacion.
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Para Dessler (2009), existen tres cosas que logran medir la capacitacion: las
reacciones de los participantes ante el programa, qué aprendieron en el programay el
grado en que su conducta en el trabajo cambié como resultado del programa. existen
cuatro categorias basicas de resultados o efectos de la capacitacion que se puede

evaluar:

= Reaccidén: se deben evaluar las reacciones de los empleados ante el programa.
¢Les gustd? ¢ Piensan que es valioso?

= Aprendizaje: es posible someter a pruebas a los colaboradores para determinar
si aprendieron los principios, habilidades y hechos que tenian que haber
asimilado.

= Conducta: posteriormente se debe preguntar si la conducta en el cargo de la

persona en entrenamiento cambio debido al programa de capacitacion.

» Resultados: al final, pero quizas lo mas importante, se debe preguntar: ¢;Qué
resultados finales se lograron en términos de los objetivos de capacitacion
previamente establecidos? ¢Descendidé la deficiencia en los procesos del
trabajo? ¢Mejoro el indice de rechazo? ¢Se cumple ahora con las metas y

objetivos?

1.2.3 Evaluacion del desempeiio laboral

Para Rodriguez (2011), “la evaluacion del desempefio consiste en valorar la eficacia
con la que su ocupante lo ejecuta en un periodo determinado de tiempo”. La
introduccion de herramientas sistematicas de evaluacidon del desempefio es
relativamente reciente, su universalizacion se produce en la década de 1980. Las
evaluaciones del desempefio comenzaron su andadura como herramienta de politica
retributiva para irse transformando paulatinamente en herramientas de desarrollo
profesional. Existen en la actualidad muchos métodos de evaluacién, siendo el mas
conocido, y probablemente el mas utilizado, el método de evaluacion del desempefio
basada en objetivos (EDO). El modelo de gestiébn de recursos humanos otorga

prioridad a este método.
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Dessler y Varela (2011), agregan que, para mejorar el desempefio del personal, es
necesario determinar cuél es actualmente el desempefio de la persona y como se
desearia que fuera. Luego se procede a determinar si el problema es “no puedo” o “no
quiero”. Si el problema es “no puedo” se identifican sus causas especificas. Por otro
lado, si el problema es “no quiero”, en este caso los empleados realizarian un buen

trabajo si quisieran, y si es asi, se sugiere cambiar.

Segun Aamodt (2010), los pasos para la evaluacion del desempefio laboral son:

Paso 1. Determinar la razdn para evaluar el desempefio de los empleados:

El primer paso en el proceso de evaluacion del desempefio es determinar las razones
por las cuales su organizacion desea hacerlo. Es decir, la organizacion desea usar los
resultados para mejorar el desempefio. Esta determinacion es importante porque las
diversas técnicas de valorar el desempefio son apropiadas para algunos propésitos,
pero no para otros. Por ejemplo, un método de evaluacion del desempenio, la escala de
eleccion forzada, es excelente para determinar la compensacion, pero terrible para
propdsitos de capacitacion. De forma similar el uso de la evaluacion de 360 grados es
una excelente fuente para mejorar el desempefio de los empleados, pero no es
apropiada para determinar los incrementos salariales. De forma sorpresiva, la mayoria
de las organizaciones no tiene metas especificas para sus sistemas de evaluacion del
desempeiio. Como resultado, no es de sorprender que varias encuestas nacionales
hayan descubierto que la gran mayoria de los sistemas de valoracion del desempefio
no es exitosa. Aunque existen muchos usos y metas para la evaluacion del
desempeiio, las mas comunes incluyen proporcionar retroalimentacion y capacitacion,
tomas de decisiones de promocion y realizar investigacion del personal. El uso mas
importante de la evaluaciéon del desempefio es mejorar el rendimiento de los
empleados al proporcionar retroalimentacion sobre lo que estan haciendo bien y mal.
Aun cuando la capacitacion de los empleados debe ser un proceso continuo, la revision
de la evaluacion del desempefio dos veces al afio, es un momento excelente para

reunirse con los empleados y hablar de sus fortalezas y debilidades.
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Paso 2. Identificar las limitantes ambientales y culturales:

El segundo paso en el proceso de evaluacion del desemperio es identificar los factores
ambientales y culturales que podrian afectar al sistema. Por ejemplo, si los
supervisores tienen una sobrecarga de trabajo, un sistema de evaluacion muy
elaborado que consume no sera exitoso. En un ambiente en el que los empleados
estan muy cohesionados, el uso de las calificaciones de los colegas puede reducir tal

cohesion.

Paso 3. Determinar quién evaluara el desempefio:

Por tradicién, sélo los supervisores han evaluado el desempefio de los empleados. No
obstante, hasta hace poco tiempo, las organizaciones se han dado cuenta de que los
supervisores ven exclusivamente ciertos aspectos del comportamiento de un
trabajador, por ejemplo, el gerente de una sucursal puede observar sélo 30% del
comportamiento laboral de un cajero; el resto lo observan los clientes, el colega y el
personal de apoyo en otras partes del banco. Ademas, el cajero puede comportarse de
forma muy diferente ante el supervisor que ante otras personas. En consecuencia, para
obtener una perspectiva precisa del desempefio de un cajero, estas otras fuentes

proporcionarian realimentacion.

Al determinar los aspectos anteriores en todas las areas funcionales de la organizacion
con la evaluacion del desempefio se obtienen las siguientes ventajas las cuales (Molina

2011), las describe como:

= Mejora el desempefio, mediante la retroalimentacion.

= Politicas de compensacion: puede ayudar a determinar quiénes merecen recibir
aumentos

= Decisiones de ubicacion: las promociones, transferencias y reparaciones se
basan en el desempefio anterior o en el previsto

= Necesidades de capacitacion y desarrollo: el desempefio insuficiente puede
indicar la necesidad de volver a capacitar, o un potencial no aprovechado

= Planeacion y desarrollo de la carrera profesional: guia las decisiones sobre

posibilidades profesionales especificas
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Imprecision de la informacion: el desempefio insuficiente puede indicar errores
en la informacion sobre el andlisis de puestos, los planes de recursos humanos
o cualquier otro aspecto del sistema de informacion del departamento de
recursos humanos

Errores en el disefio del puesto: el desempeiio insuficiente puede indicar errores
en la concepcién del puesto

Desafios externos: en ocasiones, el desempefio se ve influido por factores
externos como la familia, salud, finanzas, etc. Que pueden ser identificados en

las evaluaciones.

a) Métodos de evaluacion del desempefio

Rodriguez (2011), presenta dos métodos para realizar la evaluacion del desempefio

laboral los cuales se describen a continuacion:

Método de evaluacion del desempeiio basado en objetivos (EDO): este método
consiste en el dialogo entre el evaluador y el evaluado en donde determinan el
grado de cumplimiento de los objetivos trazados en la evaluacion anterior y asi
mismo establecen los nuevos objetivos para el nuevo periodo. Su caracteristica
principal es la apreciacion de los resultados concretos obtenidos por el ocupante
de un puesto en un periodo determinado en funcion de los objetivos establecidos

para ese periodo.

Método de evaluacion del desempefio basado en apreciacion de cualidades
(EDAC): este meto todo se basa en el principio de que el desempefio de
cualquier puesto se puede evaluar mediante la apreciacion individualizada de

seis parametros basicos determinantes del rendimiento de su ocupante.

1°. Calidad del trabajo: grado de perfeccién con el que se realizan las tareas.

2°. Cantidad de trabajo: capacidad de absorcién de trabajo y tareas.
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3°.

40,

5°.

6°.

Responsabilidad y actitud: grado en el que el ocupante del trabajo procura que
su participacion en su entorno organizativo se o mas positiva posible.

Iniciativa: decision espontanea ante las situaciones. Capacidad de reaccion ante
situaciones no normalizadas.

Colaboracion: grado de disposicion para ayudar a los demas aun sin recibir
ordenes para ello y fuera de la propia actividad.

Disciplina: grado de cumplimiento de horarios, ordenes etc. Vestuario, presencia

y aseo personal.

Estos parametros de estimacion del rendimiento o cualidades se pueden desglosar en

conductas y actitudes concretas, que pueden servir de ayuda para evaluar cada

cualidad y que varian de un entorno organizativo a otro.

Mientras que Robbins, Coulter, Huerta, Rodriguez, Amaru, Varela y Jones, (2009),

exponen siete métodos de evaluacion del desempeiio.

Ensayos escritos: técnica de evaluacion del desempefio en la que un
evaluador redacta una descripcion de las fortalezas, las debilidades el
desempeiio pasado y el potencial de un colaborador.

Incidentes criticos: técnica de evaluacion del desempefio en la que el
evaluador se centra en los comportamientos criticos o clave que distinguen al
desemperio laboral eficaz del ineficaz.

Escalas de calificacion gréafica: técnica de evaluacion del desempefio con la
gue se evalia a un colaborador con relacion a una serie de factores de
desemperio.

Escala de calificacion apoyada en el comportamiento (BARS): técnica de
evaluacion del desempefio que evalia a un colaborador con ejemplos de
comportamientos laborales reales.

Comparaciones multipersonales: técnicas de evaluacion del desempefio que

comparan el desempefio de un individuo con el de otros.
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= APO (Administracidén por objetivos): se centra en objetivos finales; orientando
hacia los resultados pero requieren tiempo.

» Retroalimentacion de 360 grados: método de evaluacibn que utiliza la
retroalimentacion proporcionada por el circulo completo de personas con

quienes interactua la gente.

1.2.4 Competencias laborales

Alles (2008), presenta una definicion que describe a las competencias laborales como:

“‘Una capacidad efectiva para llevar a cabo exitosamente una actividad laboral
plenamente identificada”. Capacidad productiva de un individuo que se define y mide
en términos de desempefio en un determinado contexto laboral, y no solamente de
conocimientos, habilidades, destrezas y actitudes; estas son necesarias pero no
suficientes por si mismas para un desempefio efectivo. Se reconoce de manera
general, que una persona es competente para hacer algo cuando demuestra que lo
sabe hacer. La competencia laboral no es una probabilidad de éxito en la ejecucion del

trabajo, es una capacidad real y demostrada.

Segura (2009), presenta diferentes definiciones que describen a la competencia laboral
como: “El conjunto de conocimientos, habilidades, destrezas y actitudes que son
aplicables al desempefio de una funcion productiva a partir de los requerimientos de

calidad eficiencia esperados por el sector productivo”.

“Un conjunto de actitudes, destrezas, habilidades y conocimientos requeridos para

ejecutar con calidad determinadas funciones productivas en un ambiente de trabajo”.

Se deben destacar tres puntos importantes de las competencias laborales, el saber
gue se determina a través de los conocimientos; el saber hacer, que es la aplicaciéon
de los conocimientos, a través de las destrezas y habilidades, y que también incluye el
saber crear e innovar vinculado con las experiencias; el Gltimo punto pero no menos

importante es el saber ser que involucra las actitudes y valores de la persona en el
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trabajo, los cuales son muy importantes ya que la ausencia de estos afecta el
desempeiio de las funciones productivas con calidad. Las competencias son el fruto de
la combinacion de atributos psicoldgicos de un trabajador, combinacion que permite
alcanzar un rendimiento eficiente en un contexto determinado si dicho trabajador
produjo una adecuada asimilacién e integracion de su formacion, experiencia y
habilidades.

El grado de combinacion de estas variables s6lo puede detectarse por sus resultados,
es decir, por la calidad y la cantidad del desempefio laboral en un contexto laboral
concreto. Las competencias laborales son repertorios de comportamientos que algunas
personas dominan mejor que otras, lo que las hace eficaces en una situacién
determinada. Estos comportamientos son observables en la realidad cotidiana del
trabajo e igualmente en situaciones determinadas donde se ponen en practica de forma
integrada, aptitudes, rasgos de personalidad y conocimientos adquiridos. Ademas las
competencias es una mezcla de conocimientos, habilidades y actitudes especificas que
debe poseer la persona para realizar, exitosamente, una actividad laboral identificada

plenamente.

Las competencias laborales son un sistema eficiente de gestion del desemperio para:

= Reflejar la mision, las metas y la cultura de la organizacion.

= Ayudan a enfocar y orientar la energia necesaria para que la organizacion vy el
personal logren un alto grado de desempefio

= Son faciles de entender y valoradas por todo el personal

= Son consideradas como indispensables para el éxito del trabajador

= Son reconocidas por todo el personal como clave del éxito general de la
organizacion. Las competencias laborales responden a la necesidad que existe
de mejorar a los trabajadores para hacerle frente a las nuevas modalidades que

se van dando en cuanto a la ejecucion de tareas.
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Valle (2009), citado en el Manual elaborado por PCICORE (2014), afirma que la
aplicacion de un sistema de competencias laborales ha sido para las empresas una
alternativa para impulsar la formacion y la educacion en una direccion que logre un
mejor equilibrio entre las necesidades de las organizaciones y sus miembros. Lo
anterior indica que las competencias son importantes tanto para la empresa como para
el individuo pues permite conocer el aporte que hace cada persona a las tareas que le

corresponde al momento de desempefiarlas.

1.2.5 Fuerza de ventas

Santos (2011), dice que la fuerza de ventas es el conjunto de personas responsables
de contactar y tratar con los clientes de una organizacion. Mientras que Stanton,
Buskirk y Spiro (2008), afirman que la fuerza de ventas de una empresa “es el conjunto
de recursos (humanos o materiales) que se dedican directamente a tareas intimamente
relacionadas con la venta”. La fuerza de ventas es el eje principal en el desarrollo de la
organizacion ya que son los que tienen el trato directo con los clientes, son ellos los
gue traspasan la propiedad del producto que se venda o el servicio que se presta hasta
el cliente, por lo que deben estar familiarizados con la actividad a la que se dedica la
empresa para asi ser un apoyo al logro de los objetivos. El vendedor es quien recopila
la informacion necesaria sobre los clientes, por esta razon la empresa debe disefiar
cuidadosamente el equipo de ventas, es decir, tendra que establecer los objetivos de
ventas, la estrategia, la estructura y el tamafo del equipo, asi como el sistema de

retribucion.

Algunos atributos importantes que deben tener las personas que pertenecen a la fuerza

de ventas son:

a) Conocimientos
Para Alles (2007), es la informacion que una persona posee sobre areas especificas,
es una competencia compleja” es decir que los colaboradores deben tener pleno
conocimientos de los productos y servicios que ofrecen pues son ellos los que

resuelven las dudas de los clientes. También Morales (2007), refiere que el
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conocimiento es un indicador importante ya que tiene consecuencias para el
procesamiento de la informacién y la conducta, para lo que sefiala cuatro tipos de

conocimiento:

= Conocimiento objetivo: cuanto sabe una persona realmente sobre algo,
evaluando de forma mas justo posible

= Conocimiento subjetivo: cuanto cree saber una persona al respecto

= Conocimiento cientifico: trata de descubrir las leyes de la naturaleza

= Conocimiento técnico: tiene una finalidad, esta orientado al saber hacer, a crear
objetos artificiales que tienen una finalidad practica, a satisfacer sus
necesidades.

b) Habilidades

Alles (2007), indica que es la capacidad de desempefiar cierta tarea fisica o mental.
Las habilidades mentales o cognoscitivas incluyen el pensamiento analitico,
procesamiento de informacion y datos, determinacion de causa y efecto, organizacion
de datos y planos y pensamiento conceptual, reconocimiento de caracteristicas en
datos complejos. Las competencias de conocimiento y habilidad tienden a ser
caracteristicas visibles y relativamente superficiales. La habilidad es relativamente facil

de desarrollar, pero la manera mas econdémica de hacerlo es mediante la capacitacion.

Van-der y Gomez (2010), indican que las habilidades “son rasgos de personalidad o
caracter que tiene los individuos tanto en el desempefio de su trabajo como en su vida
diaria”, se refiere a la capacidad que un individuo tiene para realizar las diversas tareas
de su trabajo. Las habilidades generales de un individuo estdn compuestas por
habilidades intelectuales y fisicas. Las intelectuales son aquellas que se necesitan para
realizar actividades mentales, como los examenes de coeficiente de inteligencia,
mientras que la habilidad fisica es la capacidad de realizar tareas que exigen vigor,
destreza, fuerza y caracteristicas semejantes. Ademas, el desempefio de los

empleados se favorece cuando correspondan las habilidades con el puesto.
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c) Actitudes

Ibafiez (2011), define la actitud como la predisposicion que se tiene a actuar sobre un
objeto de una determinada manera, esta relacionada con lo que la gente piensa, siente,

dice y hace.

Morales (2007), revela que hay dos formas de cambiar las actitudes:
= Naturaleza cognitiva: se utiliza en las personas motivadas y que saben bien que
desean. Esta es una forma muy util y se llega a producir este cambio de

actitudes en las personas que perdurara durante mucho tiempo.

» Naturaleza afectiva: esta forma de cambio no es tan clara como la cognitiva, sino
gue intenta producir un cambio mediante claves. Si se llega a producir éste

cambio, es un cambio temporal y no perdurara durante mucho tiempo.

Las organizaciones deben abrir un dialogo con sus colaboradores para desarrollar el
interés que ayuda a una persona a adquirir mayores conocimientos pues su disposicion
a mejorar le hace abrirse mas a las nuevas tendencias del mercado y asimilar la

informacion positivamente de manera que le ayude a mejorar sus conocimientos.

Para Belio y Sainz (2007), lograr un elevado rendimiento en el nivel de ventas por parte

de la red de ventas en conjunto y de un vendedor individual se basa en:

a) El acierto de la estrategia de marketing de la empresa (producto, precio, distribuciéon
y comunicacion)

b) La organizacion de la fuerza de ventas incluyendo los sistemas de trabajo y las
tecnologias establecidas para la red de ventas

c) La seleccion y la motivacion de la fuerza de ventas.
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1.2.6 Productos de los Agroservicios

Para Kerin, Hartley y Rudelius (2009), un producto es "un articulo, servicio o idea que
consiste en un conjunto de atributos tangibles o intangibles que satisface a los

consumidores y es recibido a cambio de dinero u otra unidad de valor".

Stanton, Etzel y Walker (2007), brindan la siguiente definicion "un producto es un
conjunto de atributos tangibles e intangibles que abarcan empaque, color, precio,
calidad y marca, ademas del servicio y la reputacion del vendedor; el producto puede

ser un bien, un servicio, un lugar, una persona o una idea".

Los productos son un bien material y tangible que se adquiere de acuerdo a las
caracteristicas que este posee para satisfacer las necesidades o deseos que el cliente
tiene, de acuerdo con Cordova (2014), en un agroservicio los productos que se ofrecen

son en relacion a:

Imagen No. 1

Herbicidas: es utilizado para el control de maleza,
se puede aplicar al follaje o al suelo, sin embargo,
todos los herbicidas son venenosos en alguna
medida y tienen que ser almacenados,

manipulados y usados cuidadosamente.

32



Imagen No. 2

Imagen No. 3

Imagen No. 4

Insecticidas: se encuentran incluidos en la
clasificacion de los plaguicidas. Son sustancias
que matan a los insectos por medio de su accién
quimica, fisica o biolégica. Fungicida: es utilizado
para proteccion de semillas durante el
almacenamiento y germinacion, para la proteccion
de cultivos. El potencial que tiene los fungicidas en
las personas varia enormemente ya que causan

severo envenenamiento.

Fungicida: es utilizado para proteccion de semillas
durante el almacenamiento y germinacion, para la
proteccion de cultivos. El potencial que tiene los
fungicidas en las personas varia enormemente ya

gque causan severo envenenamiento.

Fertilizantes: se le denomina nutriente en formas
quimicas y que las asimila facilmente por la raiz de
las plantas para aumentar los nutrientes en el

suelo
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Imagen No. 5

Alimento y productos para animales: comida para
ganado, aves, perros, gatos, cerdos y tilapia.

Mientras que los servicios son las actividades intangibles que requieren del esfuerzo
humano para poder satisfacer la necesidad de los clientes, los agroservicios ofrecen
los servicios de distribucion y venta de productos agricolas y veterinarios,
asesoramiento y asistencia técnica en el cultivo de granos y plantas, asi como en la

crianza de animales.

De acuerdo con Gosso (2008), en la actualidad los mercados estan casi cubiertos con
ofertas especificas ante este escenario para poder ser competitivo y asi crecer es
crear relaciones con los clientes por medio de una excelente calidad en el servicio
gue supere sus expectativas, pues es esencial proveer el servicio de manera precisa

yen el momento exacto.

1.2.7 Clientes

Barquero, Rodriguez, Barquero y Huertas (2007), mencionan lo siguiente: "la palabra
cliente proviene del griego antiguo y hace referencia a la «persona que depende de».
Es decir, mis clientes son aquellas personas que tienen cierta necesidad de un
producto o servicio que mi empresa puede satisfacer”. Segun la American Marketing
Association (A.M.A.), el cliente es "el comprador potencial o real de los productos o

servicios".
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Para Kotler y Keller (2009), un cliente es "toda persona, hogar o empresa que
proporciona un caudal de ingresos a lo largo del tiempo superior a los costos que
implican capturar su atencion, venderle o brindarle un servicio” es decir que los clientes
son todas aquellas personas que compran los productos que se distribuyen en un
negocio y hacen uso de los servicios que ahi se les ofrecen.

En el &mbito de los negocios o la economia cuando se habla de cliente, en realidad, se
hace referencia a la persona como consumidor. El es el protagonista de la accion
comercial, por lo que es de vital importancia dar una buena respuesta a sus demandas
y resolver cualquier tipo de sugerencia o propuesta es imprescindible. El cliente es, por

muchos motivos, la razén de existencia y garantia de futuro de los negocios.

Los clientes actuales se dividen, segun su vigencia, frecuencia, volumen de compra,

nivel de satisfaccion y grado de influencia en:

= Clientes activos e inactivos: los clientes activos son aquellos que en la
actualidad estan realizando compras o que lo hicieron dentro de un periodo corto
de tiempo. En cambio, los clientes inactivos son aquellos que realizaron su
ultima compra hace bastante tiempo atras, por tanto, se puede deducir que se
pasaron a la competencia, que estan insatisfechos con el producto o servicio
gue recibieron o que ya no necesitan el producto. Esta clasificacion es muy util
por dos razones: a) Porque permite identificar a los clientes que en la actualidad
estan realizando compras y que requieren una atencion especial para retenerlos,
ya que son los que en la actualidad le generan ingresos economicos a la
empresa, y b) para identificar aquellos clientes que por alguna razén ya no le
compran a la empresa, y que por tanto, requieren de actividades especiales que
permitan identificar las causas de su alejamiento para luego intentar

recuperarlos.

= Clientes de compra frecuente: son aquellos que realizan compras repetidas a
menudo o cuyo intervalo de tiempo entre una compra y otra es mas corta que el

realizado por el grueso de clientes. Este tipo de clientes, por lo general, esta
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complacido con la empresa, sus productos y servicios. Por tanto, es fundamental
no descuidar las relaciones con ellos y darles continuamente un servicio

personalizado que los haga sentir "importantes” y "valiosos" para la empresa.

Clientes de compra habitual: son aquellos que realizan compras con cierta
regularidad porque estan satisfechos con la empresa, el producto y el servicio.
Por tanto, es aconsejable brindarles una atencion esmerada para incrementar su
nivel de satisfaccién, y de esa manera, tratar de incrementar su frecuencia de

compra.

Clientes de compra ocasional: son aquellos que realizan compras de vez en
cuando o por Unica vez. Para determinar el porqué de esa situacion es
aconsejable que cada vez que un nuevo cliente realice su primera compra se le
solicite algunos datos que permitan contactarlo en el futuro, de esa manera, se
podra investigar (en el caso de que no vuelva a realizar otra compra) el porqué

de su alejamiento y el como se puede remediar o cambiar €sa situacion.

Clientes complacidos: son aquellos que percibieron que el desempeiio de la
empresa, el producto y el servicio han excedido sus expectativas. Segun Kotler y
Keller (2009), el estar complacido genera una afinidad emocional con la maraca,
no solo una preferencia racional, y esto da lugar a una gran lealtad de los
consumidores. Por tanto, para mantener a éstos clientes en ese nivel de
satisfaccion, se debe superar la oferta que se les hace mediante un servicio

personalizado que los sorprenda cada vez que hacen una adquisicion.

Clientes satisfechos: son aquellos que percibieron el desempefio de la empresa,
el producto y el servicio como coincidente con sus expectativas. Este tipo de
clientes se muestra poco dispuesto a cambiar de marca, pero puede hacerlo si

encuentra otro proveedor que le ofrezca una oferta mejor.

Clientes insatisfechos: son aquellos que percibieron el desempefio de la
empresa, el producto y/o el servicio por debajo de sus expectativas; por tanto, no

quieren repetir esa experiencia desagradable y optan por otro proveedor. Si se
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quiere recuperar la confianza de éstos clientes, se necesita hacer una
investigacion profunda de las causas que generaron su insatisfaccion para luego
realizar las correcciones que sean necesarias. Por lo general, este tipo de
acciones son muy costosas porgue tienen que cambiar una percepcién que ya
se encuentra arraigada en el consciente y subconsciente de este tipo de

clientes.

Clientes influyentes: un detalle que se debe considerar al momento de clasificar
a los clientes activos, independientemente de su volumen y frecuencia de
compras, es su grado de "influencia" en la sociedad o en su entorno social,
debido a que este aspecto es muy importante por la cantidad de clientes que
ellos pueden derivar en el caso de que sugieran el producto y/o servicio que la

empresa ofrece.

Clientes altamente influyentes: este tipo de clientes se caracteriza por producir
una percepcion positiva 0 negativa en un grupo grande de personas hacia un
producto o servicio. Por ejemplo, estrellas de cine, deportistas famosos,
empresarios de renombre y personalidades que han logrado algun tipo de
reconocimiento especial. Lograr que éstas personas sean clientes de la empresa
es muy conveniente por la cantidad de clientes que pueden derivar como
consecuencia de su recomendacion o por usar el producto en publico. Sin
embargo, para lograr ese "favor" se debe conseguir un alto nivel de satisfaccion
(complacencia) en ellos o pagarles por usar el producto y hacer

recomendaciones (lo cual, suele tener un costo muy elevado).

Clientes de regular influencia: son aquellos que ejercen una determinada
influencia en grupos mas reducidos, por ejemplo, médicos que son considerados
lideres de opinién en su sociedad cientifica o de especialistas. Por lo general,
lograr que éstos clientes recomienden el producto o servicio es menos
complicado y costoso que los clientes altamente influyentes. Por ello, basta con

preocuparse por generar un nivel de complacencia en ellos aunque esto no sea
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rentable, porque lo que se pretende con este tipo de clientes es influir en su

entorno social.

= Clientes de influencia a nivel familiar: son aquellos que tienen un grado de
influencia en su entorno de familiares y amigos, por ejemplo, la ama de casa que
es considerada como una excelente cocinera por sus familiares y amistades, por
lo que sus recomendaciones sobre ese tema son escuchadas con atencion.
Para lograr su recomendacion, basta con tenerlos satisfechos con el producto o

servicio que se les brinda.

Peralta (2009), manifiesta que los clientes tienen cada vez mas sofisticadas vy
especializadas necesidades, por lo que es vital encontrar la mejor manera de

satisfacerlas con estrategias adecuadas.

1.2.8 Programa de ventas

Cabrerizo (2014), dice que la finalidad del programa de ventas es “rentabilizar el tiempo
y el esfuerzo del vendedor, que este programa recoge las decisiones y acciones del
vendedor” por lo que programar las ventas es importante pues asi se tendran los
objetivos claros, proyectar con mas acierto lo que se vendera, asi se delegan mejor las
tareas de cada colaborador con el fin de alcanzar lo programado. Ademas, se podran
hacer correcciones con forme vaya marchando el plan de ventas para lograr que estas
sean alcanzadas. Santos (2010), expone que eEl programa o plan de ventas es en si,
un conjunto de actividades, ordenadas y sistematizadas, en donde se proyectan las
ventas periddicamente que se estiman realizar en el siguiente ejercicio. Para ello, es
normal que el punto de comparacién sea la venta que se registré en el periodo anterior.
El prondstico de ventas que queda registrado dentro del plan, es por ello considerado
como la proyeccion a futuro mas importante que tiene una empresa, del cual derivan

los planes de los demas departamentos de la organizacion.
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Cuando se realiza un programa de ventas es importante tomar en cuenta todos los
factores del entorno que enfrenta la empresa, para planear las actividades generales
de las ventas. Un aspecto necesario para vender es la interaccion entre la fuerza de
ventas con los clientes para poder alcanzar los objetivos de la organizacion, lo que
hace importante la capacitacion de los colaboradores en los productos y servicios que
el negocio ofrece. Recientes investigaciones, aunadas al Tas Index Global Sales
Effectivenness Benchmark Study, postulan que menos de la mitad de los equipos de
venta de empresas globales llegan con éxito a sus metas de ventas. No obstante, los
ejecutivos de venta que utilizan metodologias como lo es el método PEEV (Planeacién
Estratégica del Esfuerzo de Ventas), logran contrariamente que mas de la mitad de las

veces ejecuten mejor y con mejores resultados de aquellos que no las implementan.
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. PLANTEAMIENTO DEL PROBLEMA

El sector agropecuario es la principal fuente de ingresos de Guatemala, es por ello que
la agricultura es la base de la economia nacional, por lo cual la comercializacién de los
iINSumMos agropecuarios es importante para mejorar la productividad de los agricultores
y ganaderos, por esto en todo el pais se pueden encontrar agroservicios que son
negocios privados, los cuales se dedican a la venta de productos agricolas y
veterinarios de marcas reconocidas nacionales e internacionales como Bayer,
Agrocentro, Nutrivesa, Syngenta; entre otros, ofreciendo asi a los productores agricolas
diversas opciones de compra. Incluido con la venta prestan el servicio de
asesoramiento a los agricultores y ganaderos en cuanto al manejo de sus cultivos y
crianza de animales. El estudio se realizd en los agroservicios del municipio de
Asuncion Mita, departamento de Jutiapa, siendo parte de los principales negocios
comerciales del municipio que contribuyen al desarrollo socioeconémico del mismo.
Estos son administrados por sus propietarios quienes también se dedican a la atencién

al cliente juntamente con los colaboradores que pertenecen a la fuerza de ventas.

Las debilidades observadas en los agroservicios son los inconvenientes que se dan al
resolver las dudas o necesidades de los clientes que visitan estos negocios, demora en
la entrega de pedidos, falta de informacion sobre las caracteristicas de los productos
agricolas, desconocimientos sobre practicas de agricultura y ganaderia y falta de
interés por parte de los propietarios de trasladarles informacion oportuna sobre los

productos.

Lo anterior podria darse por la carencia de programas de capacitacion que contribuyan
a identificar las necesidades de ensefianza e instrucciones en la fuerza de ventas y
también que al momento de contratar al personal no reciben informacion en cuanto a

productos y servicios que se ofrecen en los agroservicios.
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De persistir esta situacion, existira deficiencia en el aprovechamiento de los recursos
tanto econdmicos como intelectuales del negocio, desconocimiento de las necesidades
reales de capacitacion, desmotivacion y disminucion del desempefio laboral de los
empleados, no sentirse comprometidos con su trabajo, falta de atencion al cliente y

desequilibrio en el clima y comportamiento organizacional.

Estas dificultades pueden ser reducidas al disefiar un programa de capacitacién de
acuerdo a las necesidades prioritarias, resultado de un diagnéstico con informacion
oportuna, fijando objetivos de entrenamiento concretos, asi como eligiendo los medios
de tratamiento para sanar las carencias percibidas en conocimientos, habilidades y
actitudes, lo cual permitird adquirir y fortalecer nuevas competencias para un mejor

desempeiio de la fuerza de ventas.

Por lo anterior descrito es necesario realizar la presente investigacion para detectar las
necesidades de capacitacion de la fuerza de ventas por lo que se plantea la siguiente

pregunta de investigacion.

¢ Cuales son las necesidades de capacitacion de la fuerza de ventas en los

agroservicios del municipio de Asuncion Mita, Jutiapa?
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2.1 Objetivos
2.1.1 Objetivo General

Identificar las necesidades de capacitacion de la fuerza de ventas en los agroservicios
del municipio de Asuncién Mita, Jutiapa.

2.1.2 Objetivos Especificos

1. Determinar si han realizado un diagnostico para detectar las necesidades de
capacitacion.

2. Establecer la existencia y aplicacion de un programa de capacitacion que

permita a los empleados desempefiar su labor de venta de manera satisfactoria.
3. Verificar que método utilizan para medir el desempefio de la fuerza de ventas.

4. Identificar las competencias laborales necesarias en relacion a conocimientos,
habilidades y actitudes que deben poseer los colaboradores de la fuerza de

ventas.
5. Establecer los tipos de productos que se venden en los agroservicios.
6. Describir los tipos de clientes que poseen los agroservicios.

7. Determinar la existencia de un programa de ventas que sirva para registrar y

medir el rendimiento de los trabajadores.
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2.2 Elementos de estudio o variables de estudio

2.2.1 Necesidades de capacitacién

a) Definicion conceptual

Para Rodriguez (2007), consiste en detectar las necesidades de informacion de un
area o de conocimientos, habilidades y actitudes de un trabajador o grupo de
trabajadores de la empresa, con el fin de determinar en donde o quién requiere mas

conocimientos para aumentar la productividad organizacional.
b) Definicion operacional

Es una herramienta que se utiliza para identificar las debilidades en relacion a los
conocimientos, habilidades, actitudes, aptitudes y valores de los colaboradores,
analizando si son competentes para desempefar un puesto laboral determinado. Los

indicadores para este elemento de estudio son:

= Diagnéstico de las necesidades de capacitacion
= Programa de capacitacion
= Método de evaluacion del desempefio

= Competencias laborales

2.2.2 Fuerza de Ventas
a) Definicion conceptual

Stanton, Buskirk y Spiro (2008), afirman que, la fuerza de ventas de una empresa es el
conjunto de recursos (humanos o materiales) que se dedican directamente a tareas

intimamente relacionadas con ella.
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b) Definicion operacional

La fuerza de ventas es el enlace del negocio con sus clientes actuales y los
potenciales, son quienes brindan a los clientes informacion y asesoramiento sobre los
productos y servicios que distribuye la empresa. Los indicadores para este elemento
de estudio son:

= Tipos de productos
= Tipos de clientes
= Programa de ventas

2.3 Alcances y limites

La presente investigacion contiene un diagndstico de necesidades de capacitacion
especificamente en los agroservicios que se ubican en el municipio de Asuncion Mita,

Jutiapa.
Las principales limitantes que se dieron en la presente investigacion fueron:

= Para la investigacion se consideraron unicamente |los seis agroservicios que por
medio de investigacion propia se determinaron pues se carecio del dato por
parte de algunas instituciones tales como: Municipalidad de Asuncion Mita
(oficina de informacidn publica), Oficina tributaria SAT y Registro Mercantil, las
gue se visitaron en su oportunidad pero no hubo respuesta a la informacion
requerida.

= Ademas desconfianza en propietarios de los agroservicios para dar la
informacion requerida, falta de conocimiento sobre el tema por parte de la fuerza
de ventas, poca informacion existente sobre agroservicios.

= Otro aspecto que no se considerd fue la informacion de clientes pues los
agroservicios no manejan un registro de los mismos ya que su afluencia

depende de la época del afio.
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2.4 Aporte

El aporte principal del estudio es para los propietarios de los agroservicios ya que les
servira para tener informacién sobre la necesidad de capacitacion del personal que
brinda la atencién directa a los clientes.

Ademas con la propuesta de programas de capacitacion en base a los resultados del
presente estudio se apoyara a las empresas a mejorar los conocimientos, habilidades y
actitudes de su fuerza de ventas quienes podran aprovechar la oportunidad de crecer al

lograr mejores resultados.

También el estudio servird de apoyo a futuras investigaciones sobre el diagnostico de
necesidades de capacitacion de la fuerza de ventas dando una guia que ayude a

mejorar sus conocimientos sobre el tema.
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[l METODO

3.1Sujetos de estudio

La investigacion se realizo en los seis agroservicios del municipio de Asuncién Mita,

departamento de Jutiapa, tomando como sujetos a:

Cuadro No. 2

SUJETOS CANTIDAD

Propietarios encargados de administrar los agroservicios 6

Colaboradores que conforman la fuerza de ventas de los 15
agroservicios.

TOTAL 21

Fuente: elaboracion propia, 2017

3.2 Poblacién y muestra

Por la naturaleza de la investigacion no se trabajo ningin método de seleccion de
muestra por lo que se utilizé el procedimiento estadistico del censo para analizar toda

la poblacion.

3.3 Instrumentos

Los instrumentos que se utilizaron para recopilar la informacién fueron:

= Cuestionario No. 1 dirigido a los propietarios el cual se elabor6 con veintitn
preguntas de la cuales 7 son preguntas cerradas y 14 de opcién mdaltiple. (ver

anexo 1)

= Cuestionario No. 2 dirigido a la fuerza de ventas el cual cuenta con veintin

preguntas de las cuales 8 son cerradas y 13 de opcién multiple. (ver anexo 2)
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3.4 Disefio y metodologia

El presente estudio tiene un disefio descriptivo y de observacion con abordaje
cualitativo y cuantitativo, pues como mencionan Del Cid, Méndez y Sandoval (2011),
las caracteristicas de la investigacion descriptiva son la medicion de las magnitudes de
ciertos aspectos o variables generales del objeto de estudio y que su resultado es

determinar esas magnitudes.

Disefio descriptivo: los datos fueron utilizados con la finalidad de diagnosticar las
necesidades de capacitacion de la fuerza de ventas de los agroservicios del Municipio
de Asuncion Mita, departamento de Jutiapa.

= Cualitativo: se ubicO y categorizd a los sujetos de estudio para detectar las
necesidades de capacitacion que tienen.

= Cuantitativo: se utilizO para determinar si se han alcanzado los objetivos
formulados, en un contexto en particular, y para cuantificar la informacion

recabada a través del instrumento.

Los resultados se presentan a través de cuadros tipo cédulas cada una con su analisis
respectivo para luego llegar a las conclusiones finales que permitieron verificar si se

han alcanzado los objetivos trazados.

3.5 Procedimiento

Para que el presente estudio fuera de caracter formal se realizd el procedimiento

siguiente:

= Eleccion del tema de investigacion y de las empresas sujetos de estudio.

= Solicitud de autorizacion para realizar el estudio a los propietarios de los
agroservicios sujetos a investigacion.

= Presentacion y aprobacion del tema de investigacion.

= Construccion del planteamiento del problema, objetivos, variables e
indicadores.

= Elaboracion del marco referencial.
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Elaboraciéon del marco tedrico. (Consultas bibliogréficas, internet, entrevistas,
revistas sobre el tema).

Disefio y elaboracion de instrumentos de investigacidbn para recopilar la
informacion.

Realizacion del censo
Aplicacion de instrumentos (desarrollo de la investigacion de campo).

Tabulacion de los datos recopilados con los instrumentos en la investigacion de

campo.

Andlisis e interpretacion de la informacion para detectar las necesidades de

capacitacion y poder llegar a las conclusiones finales.

Elaboracion de conclusiones y recomendaciones con base a los resultados

obtenidos en la investigacion de campo.

Disefo y presentacion de propuesta sobre capacitacion a la fuerza de ventas.
Presentacion final a la Facultad de Ciencias Econdmicas y Empresariales de la

universidad.
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V. ANALISIS Y PRESENTACION DE RESULTADOS

4.1 Resultado obtenido del cuestionario dirigido a propietarios de los

agroservicios del municipio de Asuncién Mita, Jutiapa.

4.1.1 Informacion General:

Cédula No. 1

Caracteristicas

Propietarios

(6)

Sexo

La informacion recabada muestra que 5 propietarios
son de sexo masculino, 1 propietario es de sexo

femenino.

Nivel

de escolaridad

En los resultados sobre la escolaridad se puede
identificar que 5 propietarios tienen un nivel de
escolaridad universitaria y 1 con nivel de escolaridad

diversificado.
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4.1.2 Indicador: diagnoéstico de necesidades de capacitacion

Cédula No. 2

Preguntas

Respuesta de propietarios (6)

¢, Se han realizado diagnésticos
para determinar las necesidades
de capacitacion en el area de

ventas?

2 de los propietarios refieren que si han realizado
algun tipo de diagnostico de necesidades de
capacitacion para tener conocimiento de los que
se esta haciendo y mejorarlo, 4 no han realizado

ningun diagnostico en su empresa.

Usted como propietario, ¢ Cémo

considera la capacitacion?

Los 6 propietarios de los agroservicios consideran
gue la capacitacibn es una inversién porque
mejora el rendimiento de los colaboradores y de

las ventas.

De acuerdo al area de trabajo,

c,Qué temas le interesaria
conocer a profundidad con el
objetivo de mejorar el

desempeiio de la fuerza de

ventas?

A tres de los propietarios les interesaria conocer
temas sobre estrategias de ventas y tres ademas
de las estrategias de ventas también consideran
importante el tema de conocimiento de los nuevos
productos para mejorar el desempefio de la fuerza

de ventas.

4.1.3 Indicador: programa de capacitacion

Cédula No. 3

Preguntas

Respuesta de propietarios (6)

¢La empresa cuenta con
de

los

un programa formal un

capacitacion  para

colaboradores?

colaboradores,

5 propietarios refieren que su empresa no cuenta con

de

1 refiere que si cuentan con un

programa formal capacitacion para los

programa de capacitacion para sus colaboradores.
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¢La empresa contempla
dentro de su presupuesto
una partida para aplicar
capacitaciones periddicas?

4 propietarios encuestados no contemplan dentro de su
presupuesto una partida para capacitacion, porque
algunos proveedores brindan las capacitaciones de sus
productos, pero si lo consideran necesario para un
mejor conocimiento del colaborador, mientras 2
consideran dentro de su presupuesto una partida para

aplicar capacitaciones.

¢Hace cuanto  tiempo
implemento un programa
de

empresa?

capacitacion en su

3 de los propietarios no ha implementado ningun

programa de capacitacibn en su empresa, 2

propietarios refieren que si lo han implementado en el
rango de tiempo menor a seis meses y 1 lo ha

implementado hace mas de seis meses.

¢, Qué tipo de capacitacion
otorga a los empleados
gue conforman la fuerza de

ventas de la empresa?

Respecto al tipo de capacitacion que se les da a los
empleados 2 propietarios lo hacen en productos y
servicio al cliente, 1 les da capacitacion empresarial
mientras que 2 de ellos no les brindan ninguna

capacitacion y 1 propietario no respondio.

4.1.4 Indicador: métodos de evaluacion del desempefio

Cédula No. 4
Preguntas Respuesta de propietarios (6)
clLa empresa posee un |5 de los propietarios refiere que sus empresas no
programa de evaluacion del | posee un programa de evaluacion del desemperio,
desempeiio? y 1 manifiesta que no posee método pero lo basa
en el cumplimiento de metas.
c,Qué método utiliza para |1 propietario basa su evaluacion del desempefio
realizar la evaluacion del | en el cumplimiento de metas y en la atencion que
desempefio? sus colaboradores le dan a sus clientes, mientras

qgue los otros 5 refieren que no utilizan ningdn
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método de evaluacion del desempefio.

¢,Con qué frecuencia evalta el

nivel

trabajadores en el puesto de

trabajo?

de desempefio de sus

5 propietarios no realizan ninguna evaluacion de
desempeiio, mientras que 1 propietario describe

gue lo realiza en el rango de los seis meses.

4.1.5 Indicador: competencias laborales

Cédula No. 5
Preguntas Respuesta de propietarios (6)
¢Considera que las El total de los propietarios refiere que las funciones
funciones asignadas asignada actualmente a los vendedores @ si
actualmente a los

vendedores corresponden

al puesto que deben

desempeniar?

corresponden al puesto que desempefian porque todas
las actividades que tienen asignadas son influyentes en

las ventas.

Enumere los conocimientos

basicos que usted
considere necesarios en el

area especifica de ventas:

5 de los propietarios consideran que los vendedores

deben tener conocimientos basicos en ventas,

productos y servicios que ofrecen, asesoria técnica en
agricultura y ganaderia, mientras 1 propietario no

respondio

Enumere las habilidades

basicas que usted
considere necesarias en el

area especifica de ventas:

Todos los propietarios consideran que las habilidades

bésicas necesarias en el area de ventas son las

intelectuales especificamente en ventas, fisicas

(manejo y manipulacion de los productos e insumos), la
facilidad de expresion y persuasion y/o convencimiento

al atender a los clientes.
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_ . 4 propietarios consideran necesario en el area de
Enumere las actitudes bésicas ) N _
_ _ ventas una actitud positiva, mientras que 2
gue usted considere necesarias o » _ )
] i propietarios también refieren que ademas de
en el area especifica de ventas: N )
positiva debe ser evaluativa.

4.1.6 Indicador: productos

Cédula No. 6
Preguntas Respuesta de propietarios (6)
¢, Qué productos distribuye el En relacion a que productos distribuyen en el
agroservicio? agroservicio los 6 propietarios indican que en

sus negocios distribuyen herbicidas,
insecticidas, fungicidas, fertilizantes y alimentos
para animales ademas de estos productos 1
propietario refiere que también distribuye
semillas, sistemas de riego, instrumental

veterinario y agricola.

Todos los propietarios sefialan que no tienen un

] producto estrella pues la demanda depende de
¢,Cual de los productos que vende . . '
' la estacion del afio por ejemplo hacen referencia
tiene mayor demanda? o .
gque en invierno tienen mayor demanda los

herbicidas y fertilizantes mientras que en verano

el alimento para animales.
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4.1.7 Indicador: clientes

Cédula No. 7

Preguntas

Respuesta de propietarios (6)

¢, Cuales son los servicios que
prestan los vendedores a los

clientes?

Todos los propietarios describe los servicios
basicos que sus vendedores ofrecen a sus clientes
son: ofrecimiento y venta de los productos e
insumos, asesoria técnica en el agroservicio y un

servicio post-venta.

¢, Qué tipo de clientes utilizan los
productos y servicios que ofrece

Su empresa?

5 de los propietarios refiere que los clientes que
visitan el agro servicio son clientes frecuentes e
influyentes mientras que 1 de ellos los clasifica

como agricultores y ganaderos.

4.1.8 Indicador: Programa de ventas

Cédula No. 8
Preguntas Respuesta de propietarios (6)
;la empresa  posee  un 2 propietarios indicaron que su empresa si cuenta

programa de ventas?

con un programa de ventas mientras que 4
indicaron que no cuentan con un programa de

ventas en sus agroservicios.

En caso afirmativo, ¢con qué

frecuencia se realiza esta

actividad?

Los 2 propietarios que si poseen un programa de

ventas lo realizan con una frecuencia mensual.

¢De qué forma implementa el

programa de ventas?

1 propietario refiri6 que implementa el programa
de ventas por medio de reuniones diarias, 1 lo
hace a través de talleres y 4 propietarios no

respondieron.
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4.2 Resultado obtenido del cuestionario dirigido a la fuerza de ventas de los

agroservicios del municipio de Asuncién Mita, Jutiapa.

4.2.1 Informacién General

Cédula No. 9

Caracteristicas

Fuerza de ventas (colaboradores)

(15)

Sexo

De acuerdo a la informacion recabada 9 de los
colaboradores que conforman la fuerza de ventas de
los agroservicios son de sexo masculino y 6 de sexo

femenino.

Nivel de escolaridad

De acuerdo a los resultados sobre la escolaridad de
los colaboradores 7 indicaron que tienen un nivel de
escolaridad diversificado, 4 tienen nivel universitario,
2 solo basico, 1 con primaria y 1 colaborador que no

tiene ningun nivel de escolaridad.
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4.2.2 Indicador: programa de capacitacion

Cédula No. 10

Preguntas

Fuerza de ventas (15)

SAl momento de ingresar a la

institucion recibié alguna
capacitacion? (Instruir  al
trabajador en sus tareas o

funciones)?

En relacion a la capacitacion que todo empleado
deberia recibir al momento de ingresar a una
institucién 9 de ellos indicaron que no recibieron
ninguna capacitacibon y 6 indicaron que Si
recibieron capacitacion cuando ingresaron a la

empresa.

¢Ha recibido capacitacion para

desempefar su puesto de

trabajo en los ultimos meses?

9 colaboradores refiere que si han recibido
capacitacion para desempefar su puesto de
trabajo en los dltimos meses, 6 indicaron que no

han recibido capacitaciones y 1 no respondio.

¢ Para realizar sus actividades
laborales cree que necesita

capacitacion?

Respecto a la capacitacion para realizar las
actividades 14 colaboradores cree que si necesita
capacitacion para desempefar sus tareas ya que

solo 1 cree que no la necesita.

¢En qué areas de su puesto de
trabajo considera que necesitan

mas capacitacion?

2 colaboradores consideran que las areas en las
gue necesitan mas capacitacion son en productos
y servicios que ofrecen, 3 consideran necesitar
capacitacion en asesoria técnica (agricultura y
ganaderia), 8 opinan que en todas las éareas

anteriores y 2 no respondieron.

¢ Esta usted en la disponibilidad

de asistir a alguna capacitacion?

En de los
colaboradores para asistir a alguna capacitacion
13 si

colaboradores no tendrian la disponibilidad de

relacion a la disponibilidad

solo 2

estarian disponibles a asistir,

asistir a alguna capacitacion.
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4.2.3 Indicador: métodos de evaluacion del desempefio

Cédula No. 11

Preguntas

Fuerza de ventas (15)

del

desempeiio la empresa a los

¢Realiza  evaluaciones

integrantes de la fuerza de

ventas?

11 colaboradores refieren que la empresa para la
del
desempeiio a los integrantes de su fuerza de

que laboran no realiza evaluaciones

ventas, 3 refieren que si les realizan evaluacion de
desempefio y 1 colaborador no respondid la

pregunta.

¢, Qué método utiliza la empresa
para realizar la evaluacion del

desempeio?

Referente al método que utiliza la empresa para
del 13
colaboradores no respondieron, 2 describen que el

realizar la evaluacion desempefio
método que utiliza la empresa es verificando en
las ventas cuales productos son los que mas se
venden y la manera de como se atienden a las

personas, método actitudinal y visual.

¢Con qué frecuencia evalua el
nivel de desempefio su empresa

en el puesto de trabajo?

En relacion a la frecuencia con la que la empresa
evalla el nivel de desempefio en el puesto de
trabajo 3 colaboradores refieren que los hacen
cada 6 meses, 2 refieren que cada afio, 3 refieren
gue no se realiza evaluacion del desempefio y 7

no respondieron.
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4.2.4 Indicador: competencias laborales

Cédula No. 12

Preguntas

Fuerza de ventas (15)

¢ Considera que el puesto que
desempeiia actualmente le

permite demostrar sus
competencias profesionales y

personales?

9 de los colaboradores considera que el puesto
gue desempeiia actualmente siempre les permite
demostrar sus competencias profesionales vy
personales, 2 de ellos refieren que frecuentemente
les permite demostrar sus competencias, 1 opina
gue pocas veces mientras que 1 considera que
nunca demuestra sus competencia y 2 no

respondieron.

¢, Qué conocimientos posee?

En de

colaboradores 9 refirieron tener conocimientos en

relacion a los conocimientos los
computacion y matematicas, 4 ademas de los
conocimientos anteriores también poseen en
relaciones humanas y atenciéon al cliente, 2
refirieron tener conocimientos solo en servicio al

cliente.

¢,Los conocimientos que posee

actualmente, son adecuados

para el desempefio de sus

labores diarias?

Respecto a que los conocimientos que poseen los
colaboradores son adecuados para el desempefio
de sus labores 13 colaboradores opinan que si son
los necesarios para desempefiar su trabajo, solo 1
gue refiri6 que no son los adecuados y 1 que no

respondio.
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¢, Qué habilidades adicionales
deberia tener para el puesto que

desempeia?

En cuanto a la habilidades que deben tener los
colaboradores en el desempefo de sus tareas 1
respondié que son habilidades intelectuales en
ventas, 3 refieren habilidades fisicas en el manejo
y manipulacién de los productos e insumos, 6
opinan que deben tener facilidad de expresion,
persuasion y/o convencimiento, 2 refieren
necesarias todas las habilidades anteriores y 3 no

respondieron.

¢Con sus actitudes contribuye
con el logro de los objetivos de

la Institucion?

11 de los colaboradores refieren que
constantemente contribuyen con sus actitudes al
logro de los objetivos de la institucion donde
laboran, 2 refieren que casi nunca contribuye su

actitud al logro de objetivos y 2 no respondieron.

4.2.5 Indicador: productos

Cédula No. 13

Preguntas

Fuerza de ventas (15)

¢ Qué productos distribuye el

agroservicio?

Respecto a los productos que distribuyen en los
agroservicios los 15 colaboradores indican que
distribuyen herbicidas, insecticidas, fungicidas,
fertilizantes y alimentos para animales ademas
otros productos como semillas, medicinas
veterinarias, sistemas de riegos, instrumentos para

agricultura y ganaderia.

¢,Cudl de los productos que

vende tiene mayor demanda?

Los 15 colaboradores indican que la demanda de
los productos depende de la época del afio y del

tipo de cultivo que se esté sembrando.
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4.2.6 Indicador: clientes

Cédula No. 14

Preguntas

Fuerza de ventas (15 colaboradores)

¢Cuéles son los servicios que
prestan los vendedores a los

clientes?

Respecto a los servicios que prestan los
vendedores a los clientes 4 colaboradores refieren
el ofrecimiento y venta de los productos e
insumos, 2 describen sus servicios como asesoria
técnica en el agroservicio y 8 ademas de los
servicios anteriores también ofrecen un servicio
post-venta a los clientes y 1 colaborador no

respondio.

¢Considera que la empresa
posee imagen favorable frente a

sus clientes?

13 de los colaboradores considera que la empresa
si posee imagen favorable frente a sus clientes
porque tiene los productos que el cliente necesita,
se le atiende de la mejor manera y los precios que

se manejan, 2 colaboradores no respondieron.

¢, Qué tipo de clientes utilizan los
productos y servicios que ofrece

Ssu empresa?

En cuanto al tipo de clientes que utilizan los
productos y servicios que la empresa ofrece 5
colaboradores los describen como clientes de
compra frecuente, 2 como clientes altamente
influyentes, 2 como clientes satisfechos y 6 los

describen con las caracteristicas anteriores.
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4.2.7 Indicador: programa de ventas

Cédula No. 15
Preguntas Fuerza de ventas (15)
clLa empresa posee  un |9 colaboradores refieren que la empresa no posee

programa de ventas?

un programa de ventas, 3 mencionan que su
empresa si posee un programa de ventas y 3
colaboradores no respondieron.

En caso afirmativo, ¢con qué

frecuencia se realiza esta

actividad?

De los 3 colaboradores que refieren que su
empresa si tiene un programa de ventas 2 refieren
gue lo hace con una frecuencia mensual y 1
colaborador refiere que su empresa lo hace

anualmente.

¢De qué forma implementa el

programa de ventas?

Respecto a la forma en que se implementa el
programa de ventas 1 colaborador describe que lo
hacen con reuniones diarias y 3 refieren que lo

hacen con capacitaciones, 11 no respondieron.
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V. DISCUSION E INTERPRETACION DE RESULTADOS

El principal recurso con el que cuenta toda empresa para tener éxito es el recurso
humano por tal razén es muy importante hacer un diagndstico de las necesidades de
capacitacion que estos presenten al momento de desempefiar sus tareas y asi puedan
desarrollar una actividad laboral que vaya acorde a los objetivos de la empresa. Segun
los datos obtenidos de los cuestionarios realizados a propietarios y colaboradores de
los agroservicios en relacion al tema: Necesidades de capacitacion de la fuerza de
ventas de los agroservicios del municipio de Asuncion Mita, Jutiapa se encontraron los

siguientes resultados.

Para Lazzati (2008), la identificacion de las necesidades de capacitacion debe arrancar
de la pregunta ¢,qué problema existe que la capacitacion podria ayudar a superar?, es
decir tener la capacidad de identificar problemas, analizar sus causas y seleccionar
aquellos que pueden tener solucion con la capacitacion. Por otra parte, Siliceo (2010),
indica que la deteccion de necesidades se puede entender como un analisis
comparativo entre las tareas realizadas en la realidad contra la demanda de tareas que
presenta la organizacion. De acuerdo a la investigacion realizada se identifico que
algunos temas que refieren tanto colaboradores como propietarios en los que necesitan
capacitacion son: estrategias de ventas, servicio al cliente, relaciones humanas,
caracteristicas de nuevos productos, asesoria técnica en producto de agricultura y

ganaderia.

Reza (2007), expone que el aprendizaje de los individuos debe revisarse en su
aplicacion en el puesto de trabajo, tanto en el desempefio como en sus competencias
laborales basandose en un diagndstico de necesidades de capacitacion y Bohlander y
Snell (2008), definen el analisis de necesidades de capacitacion, como el proceso de
analisis de la organizacion, de la tarea y de la persona, necesario para desarrollar la
comprension sistematica de donde se necesita entrenar, qué se necesita ensefar y

guiénes seran entrenados.
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De lo encontrado en el trabajo de campo los propietarios de los agroservicios del
municipio de Asuncion Mita, Jutiapa indican no llevarlo a cabo pues cuatro de seis
propietarios encuestados no han realizado ningun diagnostico para detectar las
necesidades de capacitacion de los colaboradores; solo dos de ellos han realizado
algun tipo de diagnostico para tener conocimiento de lo que se estd haciendo y como
pueden mejorarlo. Aunque todos reconocen que es importante pues manifiestan que la
capacitacion no es un gasto sino una inversion porque mejora el rendimiento de los
colaboradores y de las ventas, ademas a los colaboradores les interesaria reforzar
conocimientos principalmente en los temas de estrategias de ventas y de las
caracteristicas de los nuevos productos, pues todos los propietarios (6) opinan que los
colaboradores deben desempefiar bien sus funciones principalmente porque ellos
tienen relacién directa con el cliente y de su buen servicio dependera la satisfaccion de

los mismos.

Bohlander y Snell (2008), exponen que una vez que se han determinado las
necesidades de capacitacion, el siguiente paso es disefiar el tipo de ambiente de
aprendizaje necesario para su fortalecimiento. ElI éxito de los programas de
capacitacion depende de la capacidad de la organizacion para identificar las

necesidades de formacion.

De acuerdo a los resultados obtenidos se constaté la inexistencia de aplicacion de
programas de capacitacion pues cinco de los seis propietarios de los agroservicios
opinan no contar con programas formales de capacitacion por lo que tampoco
contemplan dentro de su presupuesto ninguna partida para aplicar capacitaciones
periddicas a los colaboradores lo que indica que no existe ningin ambiente de
aprendizaje dentro de los agroservicios. Lo que reafirmaron los colaboradores pues
manifestaron que al momento de ingresar a laborar en el agroservicio no recibieron
ningun tipo de capacitacion respecto al puesto que desempefarian cuyas instrucciones

son importantes para fortalecer su desempefio laboral.
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Los colaboradores manifestaron que si estdn en la disponibilidad de asistir a alguna
capacitacion que les permita adquirir o desarrollar conocimientos y habilidades
especificas relativas al trabajo, pues como indican Dolan, Valle, Jackson y Schuler
(2007), que la formacion y el desarrollo del empleado, consisten en un conjunto de
actividades cuyo proposito es mejorar su rendimiento presente o futuro, aumentando su
capacidad a través de la modificacidn y potenciacion de sus conocimientos, habilidades
y actitudes Ademas es el medio que sirve para desarrollar la fuerza de ventas ya que a
través de ella se mejora la eficiencia de los colaboradores pues permite que se adapten
al entorno cambiante que sufren las empresas y los productos que distribuyen o los

servicios que prestan, ademas es una herramienta de motivacién para ellos.

Rodriguez (2011), manifiesta que la evaluacion del desempefio consiste en “valorar la
eficacia con la que el ocupante de un puesto lo ejecuta en un periodo determinado de
tiempo”. Mientras que Dessler y Varela (2011), agregan que, para mejorar el
desempeiio del personal, es necesario determinar cual es actualmente el desempeiio
de la persona y como se desearia que fuera. Luego se procede a determinar si el
problema es “no puedo” o “no quiero”, si el problema es “no puedo” se identifican sus
causas especificas; por otro lado, si el problema es “no quiero”, en este caso los

empleados realizarian un buen trabajo si quisieran y si es asi, se sugiere cambiar.

Se verifico que en los agroservicios no se utiliza ningin método de evaluacion del
desempeiio a los colaboradores, solo un propietario indico que basa su evaluacion del
desempeiio en el cumplimiento de metas y en la atencion que sus colaboradores le dan
a sus clientes; mientras que la mayoria de colaboradores indicaron que la forma como
evallan los propietarios su desempefio es verificando en las ventas cuales productos
son los que mas se venden y la manera de como se atienden a las personas, es decir

gue miden el desempefio en base a actitud y lo que observan visualmente.
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Alles (2008), presenta una definicién que describe a las competencias laborales como:

“‘Una capacidad efectiva para llevar a cabo exitosamente una actividad laboral
plenamente identificada” y Segura (2009), describe las competencias laborales como:
“el conjunto de conocimientos, habilidades, destrezas y actitudes que son aplicables al
desempefio de una funcion productiva a partir de los requerimientos de calidad y

eficiencia esperados por el sector productivo”.

En relaciéon a las competencias laborales que deben poseer los colaboradores de los
agroservicios objeto de estudio, los propietarios consideran que los conocimientos,
habilidades y actitudes van de acuerdo a las funciones del puesto que desempefian,
tales como conocimientos basicos en ventas, productos y servicios que ofrecen,
asesoria técnica en agricultura y ganaderia; ahora bien respecto a las habilidades
basicas necesarias en el area de ventas son las intelectuales especificamente en
ventas, fisicas (manejo y manipulacion de los productos e insumos), la facilidad de
expresion y persuasion y/o convencimiento al atender a los clientes, ademas de
desarrollar una actitud positiva y evaluativa.

Mientras que nueve de los quince colaboradores refieren que el puesto que
desempeian siempre les permite demostrar sus competencias personales y
profesionales, dos colaboradores manifiestan que frecuentemente pueden demostrar
sus competencias laborales, un colaborador opino que a veces y otro indica que nunca
se le permite en el puesto demostrar sus competencias, en cuanto a los conocimientos
nueve de ellos manifiestan tener especialmente en areas como computacion y
matematicas, los otros seis colaboradores también indican tener conocimientos en
relaciones humanas y atencion al cliente; los cuales son los adecuados para el
desempefio de su puesto ya que trece opinaron que esos conocimientos son los
necesarios para desempefar bien su trabajo. En cuanto a sus habilidades coinciden
con las manifestadas por los propietarios, ademas once de los quince colaboradores
consideran que con sus actitudes constantemente contribuyen al logro de los objetivos

de los agroservicios.
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Para Kerin, Hartley y Rudelius (2009), un producto es "un articulo, servicio o idea que
consiste en un conjunto de atributos tangibles o intangibles que satisface a los
consumidores y es recibido a cambio de dinero u otra unidad de valor" y para Stanton,
Etzel y Walker (2007), un producto es un conjunto de atributos tangibles e intangibles
que abarcan empaque, color, precio, calidad y marca, ademas del servicio y la
reputacion del vendedor; el producto puede ser un bien, un servicio, un lugar, una

persona o unaidea".

De acuerdo a los datos obtenidos en los agroservicios se distribuyen variedad de
productos para la agricultura y la crianza de animales siendo los méas vendidos
herbicidas, insecticidas, fungicidas, fertilizantes y alimentos para animales ademas
otros productos como semillas, medicinas veterinarias, sistemas de riegos,

instrumentos para agricultura y ganaderia.

Para Kotler y Keller (2009), un cliente es "toda persona, hogar o empresa que
proporciona un caudal de ingresos a lo largo del tiempo superior a los costos que
implican capturar su atencion, venderle un producto o brindarle un servicio” ademas
Peralta (2009), manifiesta que los clientes tienen cada vez mas sofisticadas y
especializadas necesidades, por lo que es vital encontrar la mejor manera de
satisfacerlas con estrategias adecuadas y que se dividen segun su vigencia,

frecuencia, volumen de compra, nivel de satisfaccion y grado de influencia.

Con respecto a los clientes que visitan los agroservicios cinco propietarios los
describen como clientes frecuentes e influyentes mientras que uno de ellos los describe
como agricultores y ganaderos descripcion que reafirman los colaboradores porque
ademas de clientes frecuentes e influyentes también los describen como clientes
satisfechos con los productos y servicios que les brindan siendo estos el ofrecimiento y
venta de productos e insumos asi como asesoria técnica en agricultura y ganaderia,
ademas trece de los quince colaboradores manifiestan que la empresa posee una
imagen favorable frente a sus clientes porque ofrecen los productos que el cliente
necesita, se le atiende de la mejor manera y los precios que se manejan son

competitivos.
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Santos (2010), expone que el programa o plan de ventas es en si, un conjunto de
actividades, ordenadas y sistematizadas, en donde se proyectan las ventas
periddicamente que se estiman realizar en el siguiente ejercicio. Para ello, es normal
gue el punto de comparacion sea la venta que se registré en el periodo anterior.

Segun el resultado de los cuestionarios, cuatro propietarios de los agroservicios
investigados no cuentan con un programa especifico de ventas coincidiendo con los
colaboradores pues nueve indicaron que no realizan el trabajo basados en metas
especificas de ventas, solo dos de los propietarios indicaron contar con un programa de
ventas realizandolo mensualmente, mientras los otros manifiestan que la forma en la
gue implementan sus ventas es haciendo reuniones diaria, otros mensualmente,
incluso anualmente lo anterior perjudica la labor de venta de los colaboradores pues al
carecer de un programa de ventas no se esta aprovechando el potencial de la fuerza
de ventas ya que de acuerdo con Cabrerizo (2014), la finalidad del programa de ventas
es ‘rentabilizar el tiempo y el esfuerzo del vendedor, este programa recoge las

decisiones y acciones del vendedor.
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VL. CONCLUSIONES

En los agroservicios del municipio de Asuncion Mita, departamento de Jutiapa, se
identific6 que las necesidades de capacitacion para la fuerza de ventas son
principalmente respecto a: estrategias de ventas, servicio al cliente, relaciones
humanas, caracteristicas de nuevos productos, asesoria técnica en productos de

agricultura y ganaderia.

Los propietarios de los agroservicios no han realizado ningun diagnéstico que les
permita detectar las necesidades de capacitacion de los colaboradores por lo que
no tienen conocimiento sobre aspectos importantes en los que necesitan

reforzamiento de su equipo de trabajo.

Con la investigacion realizada se evalué que los agroservicios de Asuncion Mita,
Jutiapa no cuentan con un programa formal de capacitacion que le permita
aumentar los conocimientos y habilidades en los colaboradores que realizan la

labor de venta y realizarla de manera satisfactoria.

Los propietarios de los agroservicios investigados no realizan ninguna evaluacion
del desempefio de sus colaboradores que les permita verificar la eficacia con que
sus colaboradores desarrollan las tareas, por lo que no poseen ningun método de
evaluacion del desempefio para mejorar el rendimiento de los empleados al

proporcionar retroalimentacién sobre lo que estan haciendo bien y mal.

Las competencias laborales necesarias que deben poseer los colaboradores de
los agroservicios son conocimientos basicos en ventas, relaciones humanas y
atencion al cliente; también habilidades fisicas que les permitan el buen manejo y
manipulacion de los productos e insumos que ahi se distribuyen, otras habilidades
importantes son la facilidad de expresion, persuasion y/o convencimiento, asi

como una actitud positiva.
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6. Se establecio que los tipos de productos que se venden en los agroservicios, son:
herbicidas, insecticidas, fungicidas, fertilizantes y alimentos para animales ademas
otros productos como semillas, medicinas veterinarias, sistemas de riegos,

instrumentos para agricultura y ganaderia.

7. Los tipos de clientes que poseen los agroservicios, se describen a continuacion:
agricultores y ganaderos satisfechos con los productos y servicios que ahi se les
ofrecen, lo que permite que se vuelvan clientes de compra frecuente e influyentes

pues recomiendan el agroservicio lo que atrae mas clientes.

8. En los agroservicios los colaboradores de la fuerza de ventas no poseen ningun
programa de ventas que les permita registrar y medir su rendimiento; unicamente
la manera como determinan sus ventas por medio de reuniones pero no hay

metas de ventas establecidas para los colaboradores.
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VIl. RECOMENDACIONES

Los agroservicios de Asuncion Mita, Jutiapa deben implementar programas de
capacitacion en temas especificos sobre: estrategias de ventas, servicio al
cliente, relaciones humanas, caracteristicas de nuevos productos, asesoria
técnica en productos de agricultura y ganaderia, los cuales permitirAn mejorar el
rendimiento y desempefio de las tareas especificas de ventas; por lo que se
sugiere implementar la propuesta que se presenta como aporte en este estudio

de investigacion.

Realizar de forma periddica diagnosticos que permitan detectar necesidades
especificas de capacitacion respecto a los conocimientos que deben de poseer y

llevar a la practica en la labor de ventas.

Considerar el programa de capacitacion propuesto, estableciendo fechas que
faciliten ponerlo en practica para que los colaboradores participen y esto le
permita al agroservicio contar con personal calificado que desempefie su labor

de venta de manera satisfactoria.

Los propietarios de los agroservicios deben realizar evaluaciones del
desempefio que permitan identificar si los empleados cumplen con:
especificaciones del puesto, procedimientos y cumplimiento de metas, para
detectar las necesidades de capacitacion dandole el seguimiento oportuno para
mejorar el desempefio de los colaboradores, (ver pagina No. 12 de la

propuesta).

Incorporar un manual de funciones para que los colaboradores puedan tener por
escrito las especificaciones importantes del puesto que desempefan en virtud
de que si estan mejor informados en las tareas y responsabilidades que estas
implican podran desarrollar sus competencias laborales de la mejor manera, (ver

pagina No. 14 de la propuesta).
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6. Continuamente se estén actualizando sobre uso, manejo y caracteristicas de los
diferentes productos que se ofrecen en los agroservicios, considerando factores
como calidad y garantia de los mismos, recomendando mantener el inventario
de productos en relacion a la demanda de acuerdo a las estaciones climéticas

de uso.

7. Debido a que los colaboradores de ventas deben dar un buen servicio a los
clientes, asesorarles correctamente en cuanto a productos e insumos, identificar
las necesidades de los clientes pues de su satisfaccion depende que vuelvan al
agroservicio y los recomienden. Es necesario la creacion de un puesto
especifico de caja para que los colaboradores de servicio al cliente se encarguen
de la recepcion del pedido y sea solo una persona encargada de facturacion y
cobro de los mismos, asi el colaborador de servicio al cliente podra atender a

otro cliente mas rapidamente.

8. Establecer un programa de ventas en el cual los empleados se basen para
trabajar bajo metas y asi puedan realizar las tareas que les permitan alcanzar

dichas metas mejorando asi su rendimiento laboral.
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ANEXO 1

FACULTAD DE CIENCIAS ECONOMICAS Y EMPRESARIALES
DEPARTAMENTO DE ADMINISTRACION DE EMPRESAS
LICENCIATURA EN ADMINISTRACION DE EMPRESAS

SEDE REGIONAL JUTIAPA

Tradicion Jesuila en Gualemala

CUESTIONARIO DIRIGIDO PROPIETARIOS
AGROSERVICIOS DEL MUNICIPIO DE ASUNCION MITA, DEPARTAMENTO DE
JUTIAPA

Objetivo: Recabar informacion sobre las necesidades de capacitacion en la fuerza de
ventas de los agroservicios del municipio de Asuncién Mita, departamento de Jutiapa.

Instrucciones: Por favor conteste con la mayor seriedad y veracidad las preguntas que
a continuaciéon se presentan y marcando con una X Si es necesario. Agradeciendo de
antemano su colaboracion.

INFORMACION GENERAL:

Sexo:

FL ] m[]

Nivel de escolaridad:

Primaria: |:| Bésico|:| Diversificado: |:| Universitario: [ |

Indicador: Diagnéstico de necesidades de capacitacion

1. ¢/Se han realizado diagndsticos para determinar las necesidades de
capacitacion en el area de ventas?
Si No

¢ Por qué?

2. Usted como propietario, ¢ CoOmo considera la capacitacion?

Inversion Gasto

¢Por qué?
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3. De acuerdo al &rea de trabajo, ¢Qué temas le interesaria conocer a profundidad con el
objetivo de mejorar el desempefio de la fuerza de ventas?

Estrategias de ventas
Conocimiento de los nuevos productos
Establecimiento de metas

Otros (Especifique)

Indicador: Programa de capacitacion

4. ¢La empresa cuenta con un programa formal de capacitacion para los
colaboradores?

Si No

5. ¢La empresa contempla dentro de su presupuesto una partida para aplicar
capacitaciones periddicas?

Si No

¢ Por qué?

6. ¢Hace cuanto tiempo implemento un programa de capacitacion en su
empresa?
Menos de 6 meses

Mayor a 6 meses
De 1 afo en adelante
De 3 afnos en adelante

Ninguna de las anteriores
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7. ¢Qué tipo de capacitacion otorga a los empleados que conforman la fuerza de
ventas de la empresa?

Capacitacion en la practica
Capacitacion por aprendizaje

Capacitacion para instruccion en el trabajo
Capacitacion simulada
Capacitacion por computadora

Capacitacion a distancia y por internet

Indicador: Métodos de evaluacion del desempefio
8. ¢Laempresa posee un programa de evaluacion del desempeio?

Si No

9. ¢Qué método utiliza para realizar la evaluacion del desempefio?

_____ Ensayos escritos

______Incidentes criticos

_____ Escalas de calificacion grafica

____ Escala de calificacion apoyada en el comportamiento (BARS)
______ Comparaciones multipersonales

_____APO (Administracion por objetivos

Retroalimentacion de 360 grados
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10. ¢Con qué frecuencia evalla el nivel de desempefio de sus trabajadores en el
puesto de trabajo?

Cada 6 meses
Cada afio

Cada 2 anos

No se realiza

Indicador: Competencias laborales

11. ¢Considera que las funciones asignadas actualmente a los vendedores
corresponden al puesto que deben desempefar?
Si No

¢ Por qué?

12. Enumere los conocimientos basicos que usted considere necesarios en el
area especifica de ventas:

Ventas
Productos y servicios que ofrecen
Asesoria técnica (agricultura y ganaderia)

Todas las anteriores

13. Enumere las habilidades béasicas que usted considere necesarias en el area
especifica de ventas:

Intelectuales (Ventas)

Fisicas (manejo y manipulacion de los productos e insumos)
Facilidad de expresion

Persuasion y/o convencimiento

Todas las anteriores
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14. Enumere las actitudes basicas que usted considere necesarias en el area
especifica de ventas:

_ Evaluativa

__ Positiva

___ Negativa
_______Todas las anteriores

Indicador: Productos
15. ¢ Qué productos distribuye el agroservicio?

Herbicidas
Insecticidas
Fungicidas
Fertilizantes
Alimento para animales
Otros:

16. ¢ Cual de los productos que vende tiene mayor demanda?

Herbicidas

Insecticidas

Fungicidas

Fertilizantes

Alimento para animales
Otros:

Indicador: Clientes

17. ¢Cuales son los servicios que prestan los vendedores a los clientes?
Ofrecimiento y venta de los productos e insumos
Asesoria técnica en el agroservicio
Servicio post-venta

Todos los anteriores
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18. ¢Qué tipo de clientes utilizan los productos y servicios que ofrece su
empresa?
Clientes activos e inactivos

______ Clientes de compra frecuente
______ Clientes de compra ocasional
______ Clientes satisfechos

______ Clientes insatisfechos

______ Clientes influyentes

______ Clientes altamente influyentes

Clientes no influenyentes

Indicador: Programa de ventas

19. ¢(La empresa posee un programa de ventas?
Si No

20. En caso afirmativo, ¢con qué frecuencia se realiza esta actividad?
Mensual
Trimestral
Semestral

Anual

21. ;De qué forma implementa el programa de ventas?

Reuniones diarias
Reuniones semanales

Talleres

Capacitaciones

Gracias por su colaboracién sera de mucha ayuda para la investigacion.
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ANEXO 2

FACULTAD DE CIENCIAS ECONOMICAS Y EMPRESARIALES
DEPARTAMENTO DE ADMINISTRACION DE EMPRESAS
LICENCIATURA EN ADMINISTRACION DE EMPRESAS

SEDE REGIONAL JUTIAPA

=9 Universidad
v Rafael Landivar

Tradicion Jesuila en Gualemala

CUESTIONARIO DIRIGIDO A LA FUERZA DE VENTAS DE LOS
AGROSERVICIOS DEL MUNICIPIO DE ASUNCION MITA, DEPARTAMENTO DE
JUTIAPA

Objetivo: Recabar informacion sobre las necesidades de capacitacion en la fuerza de
ventas de los agroservicios del municipio de Asuncién Mita, departamento de Jutiapa.

Instrucciones: Por favor conteste con la mayor seriedad y veracidad las preguntas que
a continuaciéon se presentan y marcando con una X Si es necesario. Agradeciendo de
antemano su colaboracion.

INFORMACION GENERAL:

Sexo:

rL ]l m [

Nivel de escolaridad:

Primaria: [ | Basico [ | Diversificado: [ ] Universitario: [ ]

Indicador: Programa de capacitacion

1. (Al momento de ingresar a la institucién recibi6 alguna capacitaciéon? (Instruir
al trabajador en sus tareas o funciones)?

Si No

2. ¢Ha recibido capacitacion para desempefiar su puesto de trabajo en los
altimos meses?

Si No
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3. ¢ Pararealizar sus actividades laborales cree que necesita capacitacion?

Si No

4. (En qué éreas de su puesto de trabajo considera que necesitan mas
capacitacion?

_____ Ventas

____ Productos y servicios que ofrecen

___Asesoria técnica (agricultura y ganaderia)

Todas las anteriores

5. ¢Esta usted en la disponibilidad de asistir a alguna capacitacion?

Si No

Indicador: Métodos de evaluacion del desempefio

6. ¢ Realiza evaluaciones del desemperfo la empresa a los integrantes de la fuerza
de ventas?

Si No

7. ¢Qué método utiliza la empresa para realizar la evaluacion del desempefio?

Capacitacion en la practica

Capacitacion por aprendizaje
Capacitacion para instruccion en el trabajo
Capacitacion simulada

Capacitacién por computadora
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Capacitacion a distancia y por internet
8. ¢ Con qué frecuencia evalua el nivel de desempefio su empresa en el puesto de
trabajo?
Cada 6 meses
Cada afio

Cada 2 anos

No se realiza

Indicador: Competencias laborales

9. ¢Considera que el puesto que desempefia actualmente le permite demostrar
sus competencias profesionales y personales?

Siempre

Frecuentemente

Pocas veces

Nunca

10. ¢, Qué conocimientos posee?
__ Computacion
_ Inglés
______ Matematicos
_____Informaticos
_____ Relaciones humanas
______ Servicio al cliente

Otros

11. ¢Los conocimientos que posee actualmente, son adecuados para el
desempefio de sus labores diarias?

Si No
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12. ¢Qué habilidades adicionales deberia tener para el puesto que desempefia?

______Intelectuales (Ventas)

______ Fisicas (manejo y manipulacién de los productos e insumos)
____ Facilidad de expresion

_____ Persuasion y/o convencimiento

Todas las anteriores

13. ¢Con sus actitudes contribuye con el logro de los objetivos de la Institucion?

Constantemente
No siempre
Nunca

Casi nunca

Indicador: Productos
14. ;Qué productos distribuye el agroservicio?

Herbicidas

Insecticidas

Fungicidas

Fertilizantes

Alimento para animales
Otros:

15. ¢ Cual de los productos que vende tiene mayor demanda?

Herbicidas
Insecticidas
Fungicidas
Fertilizantes

Alimento para animales
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Otros:

Indicador: Clientes

16. ¢ Cuales son los servicios que prestan los vendedores a los clientes?

Ofrecimiento y venta de los productos e insumos
Asesoria técnica en el agroservicio
Servicio post-venta

Todos los anteriores

17. ¢Considera que la empresa posee imagen favorable frente a sus clientes?
Si No

¢ Por qué?

18. ¢Qué tipo de clientes utilizan los productos y servicios que ofrece su
empresa?
Clientes activos e inactivos

______ Clientes de compra frecuente
______ Clientes de compra habitual
______ Clientes de compra ocasional
______ Clientes complacidos

______ Clientes satisfechos

______ Clientes insatisfechos

______ Clientes influyentes

______ Clientes altamente influyentes
______Clientes de regular influencia

Clientes de influencia a nivel familiar
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Indicador: Programa de ventas

19. ¢(La empresa posee un programa de ventas?

Si No

20. ¢ En caso afirmativo, ¢con qué frecuencia se realiza esta actividad?
______Mensual
______Trimestral
_______Semestral

Anual

21. ¢ De qué forma implementa el programa de ventas?

Reuniones diarias
Reuniones semanales
Talleres

Capacitaciones

Gracias por su colaboracién sera de mucha ayuda para la investigacion.
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ANEXO 3

FACULTAD DE CIENCIAS ECONOMICAS Y EMPRESARIALES
DEPARTAMENTO DE ADMINISTRACION DE EMPRESAS
LICENCIATURA EN ADMINISTRACION DE EMPRESAS

SEDE REGIONAL JUTIAPA

Tradicion Jesuila en Gualemala

ENTREVISTA DIRIGIDA A PROPIETARIO DE UN AGROSERVICIO DEL MUNICIPIO
DE ASUNCION MITA, DEPARTAMENTO DE JUTIAPA

Objetivo: Recabar informacién sobre las necesidades de capacitacion en la fuerza de
ventas de los agroservicios del municipio de Asuncion Mita, departamento de Jutiapa.

1. ¢Hace cuanto tiempo tiene su agroservicio?

2. ¢Considera que su agroservicio ha contribuido al desarrollo del municipio de

Asuncion Mita, Jutiapa?

3. ¢Cual considera que ha sido la mejor contribucion de su agroservicio al

municipio?

4. ¢Qué problemas ha encontrado usted en los agroservicios?

5. ¢En gqué temas considera que se necesita capacitar a la fuerza de ventas de los

agroservicios?

Gracias por su colaboracién sera de mucha ayuda para la investigacion.
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ANEXO 4

CUADRO DIAGNOSTICO
PARA EL PLANTEAMIENTO DEL PROBLEMA

TITULO DE LA INVESTIGACION:

Necesidades de capacitacion en la fuerza de ventas de los agroservicios del municipio de Asuncion Mita, Jutiapa.

SINTOMAS CAUSAS PRONOSTICO CONTROL AL
PRONOSTICO
Inconvenientes que se dan al Al momento de = |neficiencia en el = Disefiar un programa
resolver las dudas o contratar al personal aprovechamiento de los de capacitacion de
necesidades de los clientes que no reciben recursos tanto acuerdo a las
visitan los negocios. capacitacion en econémicos como necesidades
Demora en la entrega de cuanto a productos y intelectuales del negocio. prioritarias.
pedidos. servicios que ofrecen = Desmotivacion de los = Realizar un
Falta de informacién sobre las los agroservicios. empleados. diagndstico con
caracteristicas de los productos Carencia de = Disminucidn del informacién oportuna.
agricolas. programas de desempeiio por falta de = Fijar objetivos de
Desconocimiento sobre capacitacion que conocimientos entrenamiento
practicas agricolas y ganaderas. contribuya a habilidades y actitudes, concretos.
Falta de interés por parte de identificar las tanto en  funciones = Elegir los medios para
los propietarios de trasladarles necesidades de administrativas como tratar las carencias
informacién oportuna sobre ensefianza e operativas. percibidas en
productos y servicios. instrucciones en la = No sentirse conocimiento,
fuerza de ventas. comprometido con el habilidades y
trabajo. actitudes.
= Atencidn ineficiente al
cliente.
=  Crear un desequilibrio en
el clima y

comportamiento
organizacional.
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ANEXO 5

FOTOGRAFIAS DE LA INVESTIGACION DE CAMPO
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SIVANTO
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INTRODUCCION

La capacitacion es un conjunto de acciones continuas que se preparan para
desarrollarlas en las organizaciones para mejorar las competencias de los
colaboradores cumpliendo asi con las funciones especificas del puesto de manera

segura y eficaz alcanzando resultados productivos mejorados.

Las empresas de agroservicios en su mayoria son administrados por sus propietarios,
es decir que ellos forman parte del equipo de trabajo de dichos negocios y son los
responsables de la administracion del recurso humano y de darles los lineamientos

especificos para el desarrollo de sus tareas dentro de la empresa.

El programa de capacitacion es uno de los programas mas importantes de una
organizacion para detectar las necesidades existentes en un puesto de trabajo asi

como para evaluar el desempefio de los colaboradores.



JUSTIFICACION

Las ventas de productos e insumos para la agricultura y ganaderia hoy en dia exigen
gue el vendedor este bien capacitado para poder atraer y retener a los clientes, por tal
motivo es importante que los propietarios/administradores estén conscientes de lo

necesario que es contar con excelente personal.

La capacitacibn es una inversion para reducir o eliminar la diferencia entre el
desempeio actual y el deseado contribuyendo al logro de los objetivos de la

organizacion.

La presente propuesta tiene como finalidad proporcionar los lineamientos necesarios
para la implementacion de un programa de capacitacion, como una herramienta para
apoyar a la organizacion en el logro de sus objetivos y metas, donde sus colaboradores
desarrollen sus conocimientos, mejoren sus habilidades y actitudes para tener un buen

desempeiio laboral.



OBJETIVOS

e Objetivo General:

Proporcionar a los propietarios/administradores de los agroservicios del Municipio de
Asuncion Mita, departamento de Jutiapa un Programa de Capacitacion acorde a las
necesidades de sus colaboradores para contar con recurso humano calificado en
términos de conocimientos, habilidades y actitudes, para un adecuado desempefio

laboral.

e Objetivos especificos:

1. Proporcionar a los agroservicios de Asuncion Mita, Jutiapa una herramienta util
para la capacitacion de su personal en los temas relacionados a: Servicio al
cliente, relaciones humanas, asesoria técnica en productos e insumos.

2. Incentivar la participacion de todos los colaboradores de los agroservicios.

3. Mejorar los conocimientos, habilidades y actitudes de los colaboradores.

4. Mantener comunicacion efectiva entre los propietarios, colaboradores y la unidad

capacitadora para lograr el desarrollo efectivo de la capacitacion.



METODOLOGIA

El programa de capacitacion es una guia para que con base a ella se realice la
capacitacion necesaria a los colaboradores de acuerdo a los temas a tratar, las fechas
en las que se llevara a cabo dicha capacitacion sera el primer trimestre del afio de
enero a marzo porque es su temporada baja, pues en la época de invierno que
comienza en el segundo trimestre del afo los agricultores comienzan a acudir a estos
agroservicios a adquirir productos e insumos para la agricultura y en el Ultimo trimestre

se dedican a la siembra de cebolla y otras hortalizas.

El presente programa esta dirigido a la fuerza de ventas de los agroservicios de
Asuncion Mita, Jutiapa, para su ejecucion algunos temas se dividiran en subtemas
acorde a la amplitud que cada uno tenga y al criterio del capacitador, la técnica a
utilizar son talleres presenciales donde se evaluara la comprension que hayan tenido

los colaboradores en cada tema.

Al llevar a cabo el programa de capacitacion se logrard que los agroservicios de
Asuncion Mita, Jutiapa cuenten con personal capacitado y motivado en el desempefio
de sus actividades principalmente en el servicio y asesoria de los clientes que satisfaga

las expectativas de todos los que visiten el agroservicio.



TEMAS A DESARROLLAR

OBJETIVO

TIEMPO

Hrs.

RESPON-
SABLE
ACTIVIDAD

DIRIGIDO

A

Establecer el
intercambio de
informacion, 4 hrs. Curso Estudiante Los
Relaciones ;c;zlrjt;ncamgn el Presencial | Milton propietarios y
Humanas | respeto, asi como Véasquez | colaboradores
la identificacion
con los objetivos
estratégicos de la
Institucion.
Propiciar en el
colaborador el
desarrollo y | 4 hrs. Curso Estudiante Los
refuerzo de las ) ) propietarios y
Técnicasy | habilidades y Presencial Milton
principios técnlc?as que Ig Vasquez colaboradores
permitan competir
para e incrementar sus
incrementar | niveles de ventas,
asi como brindar
las ventas un servicio de

(estrategia

de ventas)

excelente calidad
gque en muchas
ocasiones esto
define la diferencia
de comprar en su
empresa 0 en la
competencia.




Servicio
al
Cliente

OBJETIVO

Comprender que
ofrecer un
servicio de
excelencia es
necesario y que
se logra cuando
todos como wun
grupo
adoptarlo y

deciden

aplicarlo.

TIEMPO

Hrs.

4 hrs.

DE

ACTIVIDAD

Curso

Presencial

RESPON-
SABLE

Estudiante

Milton
Vasquez

DIRIGIDO

A

Los

propietarios y

colaboradores

Motivacién
para

vendedores

Motivar a la fuerza
de ventas para
conseguir logros en
su funcién laboral,
comprometidos con
el negocio y
dispuestos a
proponer proyectos

de mejora.

4 hrs.

Curso

Presencial

Estudiante

Milton

Vasquez

Los

propietarios y

colaboradores




OBJETIVO

TIEMPO

Hrs.

ACTIVIDAD

RESPON-
SABLE

DIRIGIDO

A

Especificar la
manera segura del
manejo de los 4 Curso Ing. Fredy de Los
i laguicidas ara Y . .
Manejo de gvitgar dgﬁos _ Jests Tobar propietarios
productos Presencial Ramirez
personales ylo y
laguicidas i
plag materiales. Representante
colaborador
de Bayer
) es
cropScience
Incrementar el
rendimiento de la
Manejo y tierra  con el 4 Curso Ing. Fredy de Los
adecuado manejo Y . .
control de 10y . Jesls  Tobar |, gnietarios
control de la Presencial Rami
tierra misma. amirez y
Representante
P colaborador
de Bayer

CropScience

es




PRESUPUESTO

> No.
CAPACITACION PRECIO -
Participantes
1 Trabajo en Equipo Q.35.00 21 Q.735.00
2 Técnicas y principios para Q.35.00 21 Q.735.00

incrementar las ventas

3 Motivacion para Q.35.00 21 Q.735.00
vendedores

4 Servicio al Cliente Q.35.00 21 Q.735.00

6 Temas impartido por Q.0.00 21 Q.0.00

Bayer CropsScience

Total | Q.2,940.00

NOTA:

El precio de capacitacion por participante de Q.35.00 incluye refaccion y copias del

temario desarrollado.

Cada propietario aportara de acuerdo al numero de participantes que asistan de su

agroservicio.

Los 21 participantes lo conforman 15 colaboradores y 6 propietarios.



EVALUACION DE CAPACITACION

Nombre del participante:

Nombre del tema:

Fecha: Horario: de a

INSTRUCCIONES:

De acuerdo con el tema de capacitacion desarrollada con el grupo de colaboradores a
su cargo, por favor califigue cada uno de los temas facilitados por su propia

coordinacion, tomando en consideracion los siguientes criterios de valoracion:

Dominio nulo

Retroalimentacion obligatoria del tema

Dominio bajo, pero puede mejorar con la practica
Dominio aceptable, mejoraran con la practica

Alto Dominio

g b W N BB O

Domino por encima de lo esperado

Temario facilitado:

Fortalezas y areas de mejora identificadas por el evaluador/capacitador:
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EVALUACION
DEL
DESEMPENO

A




FORMATO DE EVALUACION DEL DESEMPENO

Evalué tomando en cuenta los siguientes aspectos:

1. Malo 2. Regular 3. Bueno 4. Muy Bueno 5. Excelente
Apellido y nombre:
Puesto: Fecha:
Evaluador:

DESEMPENO LABORAL

Responsabilidad

Calidad de trabajo

Orden y claridad en el trabajo

Capacidad de realizacion

Comprension de situaciones

Grado de conocimiento técnico

FACTOR HUMANO

Actitud hacia la empresa

Actitud hacia sus superiores

Actitud hacia el cliente

Capacidad de aceptar criticas

Puntualidad

HABILIDADES

Creatividad

Respuesta bajo presion

Capacidad de manejar multiples tareas

Carisma

Compromiso hacia el equipo

12




MANUAL DE
DESCRIPCION Y
FUNCIONES DE

PUESTOS

.




INTRODUCCION

El presente manual es una herramienta administrativa de gran utlidad para los
agroservicios del municipio de Asuncién Mita, Jutiapa porque describe todos los
puestos que se desempefian dentro de la organizacion, para lograr una adecuada

coordinacion de las actividades tanto dentro como fuera de ésta.

El manual es un instrumento de ayuda para los colaboradores precisando las funciones
y estableciendo responsabilidades para evitar duplicidad de las mismas, asi como
describiendo los valores que deben presentar en el desarrollo de su trabajo.

La descripcion de puestos esta elaborada con base a los lineamientos técnicos y
administrativos para cada uno de los puestos, constituyendo asi un parametro para el
reclutamiento, seleccion y contratacion del personal, también para la toma de

decisiones.

14



VALORES

. COMUNICACION: Es el proceso mediante el cual se puede transmitir
informacion de una persona a otra. En los Agroservicios debe ser constante y

efectiva entre todos los colaboradores, asi como con los proveedores y clientes.

. SERVICIO AL CLIENTE: Es un conjunto de actividades interrelacionadas con el
fin de que el cliente obtenga el producto en el momento y lugar adecuado y se
asegure un uso correcto del mismo. El cliente es lo mas importante, debe ser
siempre bien recibido, desde el momento en que llega hasta la compra y
después de la compra, es el valor agregado que se le debe brindar tanto en

informacion como en la asistencia que necesite.

. TRABAJO EN EQUIPO: Capacidad para integrarse y trabajar por un objetivo en
comun vy fomentar el continuo mejoramiento a través de la participacion del

personal.

RESPONSABILIDAD: Capacidad u obligacion de responder de los aspectos
propios y en algunos casos de los ajenos. Es un valor que esta en la conciencia
de la persona, que le permite reflexionar, administrar, orientar y valorar las
consecuencias de sus actos, siempre en el plano de lo moral. Es un compromiso

y deber de todo colaborador.

HONESTIDAD: La honestidad es una cualidad de calidad humana que consiste
en comportarse y expresarse con coherencia y sinceridad (decir la verdad), de

acuerdo con los valores de verdad y justicia.

RESPETO:Es un valor basico que nos induce a cordialidad, armonia, aceptacion
e inclusion que deben signos distintivos de las relaciones interpersonales y entre
las areas dentro del ambito laboral. Sostener y promover permanentemente
relaciones humanas cordiales, respetuosas y armoniosas con los clientes,

proveedores, jefes y compafieros de trabajo.

15
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OBJETIVOS

GENERAL.:

Disefiar un instrumento administrativo de vital importancia en el ordenamiento de las
actividades de los agroservicios con la finalidad de conocer los distintos medios, las
responsabilidades, atribuciones y niveles de autoridad de cada puesto.

ESPECIFICOS
e Establecer la estructura organizacional para responder con eficiencia a la

demanda de servicios de los clientes.

e Identificar e interpretar la estructura administrativa contando con un
instrumento que oriente las laboras diarias y su integracion con los demas
puestos para aprovechar en mejor forma los recursos, y evitar el

incumplimiento de tareas por no estar definidas por escrito.

e |dentificar los servicios de atencion al cliente a través del conocimiento de los
medios e instrumentos de organizacién interna de los que se dispone para

transmitir una buena imagen del agroservicio.

16



ORGANIGRAMA
ACTUAL

Propietario/Adminsitrador

Colaboradores
(Fuerza de ventas)

Bodeguero

Fuente: elaboracién propia, 2017
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ORGANIGRAMA
PROPUESTO

Propietario/

Administrador

(1)

[ [ |
Colaboradores

(Fuerza de ventas)

€)

Cajero/a
(1)
Bodeguero
(1)
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ADMINISTRADOR/PROPIETARIO

Informacién General del Puesto:

UBICACION ADMINISTRATIVA Administracion

TITULO DEL PUESTO Administrador

AUTORIDAD SUPERIOR Propietario

SUBALTERNOS Personal administrativo y

operativo de la organizacion

Requisitos: Conocimientos basicos de Administracion de Empresas, conocimientos en

materia fiscal y conocimientos técnicos en agroquimicos, disponibilidad de horario.

Habilidades:

e Don de mando, capacidad para organizar y manejo de paquete de office.

Responsabilidades: es encargado de organizar todo lo concerniente a la
administracién del agroservicio, de velar por el buen funcionamiento de las ventas de
los productos que se ofrecen, recibir el producto y mantenerlo en condiciones
adecuadas para poder exhibirlo y manipularlo, velar por las relaciones interpersonales
de los colaboradores hacia los clientes, entre ellos y sancionar faltas cometidas por los

mismaos.

Tareas a realizar:

e Brindar asesoria técnica y administrativa para cualquier tipo de problema que
surja dentro de la institucion.

e Realizar la planificacién de ventas anuales.

e Velar por el servicio adecuado de los clientes.

e Supervisar que los empleados manipulen de manera adecuada los productos
con alta toxicidad.

e Establecer normas internas de trabajo.

e Representar legalmente a la institucion.
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CAJERO/A

Informacién General del Puesto:

UBICACION ADMINISTRATIVA Operativa
TITULO DEL PUESTO Cajero/a
AUTORIDAD SUPERIOR Propietario/administrador
SUBALTERNOS Bodeguero
Requisitos: Conocimientos basicos de matematicas, computacion, cajas

registradoras, hombre o mujer, edad entre 18 a 40 afios, dispuesto a laborar horas
extras, carencia de antecedentes penales y policiacos, referencias personales y

laborales.

Habilidades:
e Ser agil numéricamente
e Capacidad de trabajo en equipo

e Capacidad de comunicacién oral y escrita

Responsabilidades:
e Registrar las operaciones en el sistema (cobro de productos)
e Mantener contado y ordenado el dinero.
e Mantener la actualizacion de precios.
Tareas a realizar:
e Facturacion de los pedidos otorgados por los vendedores

e Recibir el dinero y llevar la contabilidad de su caja.
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FUERZA DE VENTAS

Informacién General del Puesto:

UBICACION ADMINISTRATIVA Operativa

TITULO DEL PUESTO Vendedor

AUTORIDAD SUPERIOR Propietario/administrador
SUBALTERNOS Bodeguero

Requisitos: Hombre o mujer, edad entre 18 a 40 afios, graduado de nivel medio,
experiencia en ventas (preferiblemente en venta de agroquimicos), dispuesto a laborar
horas extras, carencia de antecedentes penales y policiacos, referencias personales y

laborales.

Habilidades:
e Manejo de paquete de Office
e Capacidad de trabajo en equipo

e Capacidad de comunicacién oral y escrita

Responsabilidades:
e Crear clientes a través de un buen servicio.
e Ver que se cumplan los objetivos planeados con respecto a las ventas.

e Mantener un equipo armonioso para dar un servicio de calidad.

Tareas a realizar:
e Vigilar puesto de ventas.
e Detectar las necesidades de los clientes.
e Exhibir los productos a los clientes.

e Dar los precios y promociones.
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BODEGUERO

Informacién General del Puesto:

UBICACION ADMINISTRATIVA Operativa

TITULO DEL PUESTO Bodeguero
AUTORIDAD SUPERIOR Propietario/administrador
SUBALTERNOS No hay

Requisitos: Conocimientos basicos de mateméticas, hombre, edad entre 18 a 40
afos, dispuesto a laborar horas extras, carencia de antecedentes penales y policiacos,

referencias personales y laborales.

Habilidades:
e Ser agil
e Capacidad de trabajo en equipo
e Capacidad de comunicacién oral y escrita

e Manejo de escaleras y/o cargadores

Responsabilidades:
e Ordeny limpieza de su area de trabajo
e Estibar correctamente los productos e insumos en bodega.

e Responder monetariamente por faltantes comprobables en bodega.

Tareas a realizar:
e Recibimiento y almacenamiento de productos e insumos

e Entrega de productos e insumos a los clientes

Vo. Bo.
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