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RESUMEN

El presente trabajo tuvo como objetivo el disefio de un plan de mejoramiento para el equipo de
ventas de la Distribuidora Nissan Pereira, a partir del diagnéstico de las competencias laborales,
que permitié conocer las fortalezas y debilidades con que cuentan los integrantes del area
comercial, con relacion a las competencias técnicas y actitudinales que la empresa espera de sus
colaboradores. Esto se llevd a cabo a través de una Investigacion de enfoque Cuantitativo, en la
gue se tomaron como Vvariables las competencias evaluadas, a través de la aplicacion de la prueba
DIAGNOSTICO DE LA EFECTIVIDAD EN VENTAS, cuyos resultados evidenciaron que el
equipo posee alta efectividad, en las competencias de orientacion a las relaciones y efectividad,
aptitud para las ventas, las mayores dificultades se presentan en las competencias de
adaptabilidad y orientacion a la tarea, estos indicadores sirvieron de insumo para definir las

estrategias y acciones de mejora.

Palabras Clave: Competencias para las ventas, Plan de Mejoramiento, Efectividad en Ventas,

Diagnostico.



ABSTRACT

DESIGN OF AN IMPROVEMENT PLAN FOR THE SALES TEAM OF "NISSAN

DISTRIBUTOR PEREIRA, FROM A SKILLS DIAGNOSIS

This study was aimed to design an improvement plan for the sales team of Nissan Distributor
Pereira, from occupational skills diagnosis, allowing to know the strengths and weaknesses that
have the members of commercial area, in relation to the technical and attitudinal competencies
that the company expects of its employees. This was carried out through a Quantitative Research
approach, which were taken as variables skills assessed through the application of DIAGNOSIS
OF EFFECTIVENESS IN SALES test, the results showed that the team has high effectiveness,
in competency orientation relationships and effectiveness and sales skills and greater difficulties
arise in the skills of adaptability and task orientation, these indicators were used as input to

define the strategies and actions for improvement.

Keywords: Skills for Sales Improvement Plan, Sales Effectiveness, Diagnosis.
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INTRODUCCION

Actualmente, las organizaciones del sector comercial requieren de profesionales idoneos,
integrales y competitivos que contribuyan al logro de los objetivos organizacionales y al
cumplimiento de su mision y visién; el enfoque basado en competencias se constituye como un
sistema que aporta elementos significativos para fortalecer las debilidades de los colaboradores,
con el &nimo de generar valor en el mercado; desarrollar en ellos habilidades de comunicacion,
negociacion, relaciones interpersonales, servicio al cliente, solucion de conflictos, autocontrol,
adaptacion al cambio, entre otros que pueden marcar la diferencia en la decisién de compra entre

varios oferentes.

En el desarrollo del trabajo de investigacion que se realizé en la Distribuidora Nissan Pereira, se
llevd a cabo un diagnostico de las competencias, permitiendo identificar las principales
fortalezas y debilidades del equipo de ventas, esto permitio generar un plan de mejoramiento y al
establecimiento de una estrategia que permitira afianzar las fortalezas y minimizar las
debilidades buscando encontrar un punto de equilibrio en el equipo, que sea solido y
competitivo, con visién, con proyeccion y con la capacidad suficiente de representar una marca

localmente en la magnitud que esta merece.

La informacion con relacion a las fortalezas y aspectos por mejorar presentes en el equipo de
ventas se recolectd a través de la aplicacion de la prueba DIAGNOSTICO DE LA

EFECTIVIDAD EN VENTAS, que aporto datos tanto a nivel individual, como una Estadistica
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Conjunta de Competencias, lo que permitio tener un marco de referencia méas amplio y a su vez a
centrarse en como cada integrante del equipo puede contribuir para el crecimiento y

fortalecimiento de la empresa, a partir de sus potencialidades.

La elaboracion de un plan de mejoramiento para el equipo de ventas de la Distribuidora Nissan
Pereira, que se pueda ejecutar a futuro, fue la consecuencia légica de los hallazgos, dado que un
proceso de evaluacion solo tiene sentido en la medida que se establecen acciones correctivas y se
fijan objetivos que lleven a la optimizacion en el uso de los recursos humanos y materiales de
que se dispone, asi como al compromiso de toda la organizacién en un proceso de mejora

continua.

12



1. PLANTEAMIENTO DEL PROBLEMA

1.1. SITUACION PROBLEMA

La idea de este proyecto surge de acuerdo a la necesidad de la DISTRIBUIDORA NISSAN S.A
de Pereira de identificar los factores y problemas que se presentan en el equipo de ventas y que
dificultan el logro de las metas propuestas de venta de vehiculos, asi como las potencialidades y
debilidades de cada asesor para asi determinar de qué manera puede aprovechar cada una de

estas en beneficio del area comercial.

Es claro que para toda empresa que se dedique a la comercializacion de cualquier producto o
servicio, tener un una area comercial consolidada y unificada es una parte fundamental de su
razén de ser ya que la mayor parte de sus ingresos dependen de esta labor; por tal motivo surgi6
la idea de aplicar una prueba donde cada asesor pudiera evaluarse en diferentes aspectos y asi
conducirlo al logro de sus metas individuales, para llegar al logro de las metas colectivas de la

organizacion.

Actualmente la Distribuidora NISSAN se caracteriza por el manejo de marca Unica en vehiculos
y a nivel nacional como una de las mejores empresas para trabajar, por su calidad humana y por
el acompafiamiento que la organizacion tiene con sus colaboradores, en medio de este
acompafiamiento permanente se realizan pruebas que califican el desempefio de cada uno de sus

integrantes, con todo esto el sector automotriz presenta alta competitividad en el mercado y los
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asesores en ventas deben estar evaluando su capacidad de atencion y de atraccidon de clientes
para el logro de sus metas dentro de la organizacion, aunque las &reas evaluadas presenten
confort dentro de la organizacion no es suficiente con esto, dia a dia se debe reforzar el talento,

las competencias, el querer mas, el dar mas, el saber mas.

Por todo lo anterior la situacion problema que se identifica en la Distribuidora NISSAN Pereira,
es la falta de competencia entre el equipo de venta, la falta de vision dentro de la organizacion, se
detecta un enfoque laboral direccionado so6lo a las necesidades personales, al cumplimiento de
una meta mensual, al poco valor agregado en la gestion, al servicio al cliente limitado y al poco

interés de crecimiento mano a mano entre el colaborador y la organizacion.

1.2. FORMULACION DEL PROBLEMA

A partir de la anterior descripcion surge la siguiente pregunta

¢Cudl es el plan de mejoramiento necesario para el fortalecimiento de las competencias del

equipo de ventas de la Distribuidora Nissan Pereira?

1.3. SISTEMATIZACION DEL PROBLEMA

e ;Como realizar un diagnéstico de la fuerza de ventas que permita identificar las mayores

debilidades del &rea de ventas de la organizacion?
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e (Cudles son las habilidades fundamentales que deben desarrollar los integrantes del
equipo de ventas, para mejorar sus condiciones comerciales y de servicio?
e ;Qué estrategias de gestion por competencias se pueden disefiar para que aumente la

efectividad en las ventas del equipo, de la organizacion?

1.4. HIPOTESIS (Post-Facto)

Al optimizar el desarrollo competitivo del equipo de ventas de la DISTRIBUIDORA NISSAN
S.A. PEREIRA se lograra forjar un equipo de trabajo comercial sélido, competitivo y enfocado
en su area, direccionado al logro de los objetivos comerciales de la empresa, con espiritu
competitivo conocedores de sus competencias individuales y comprometidos con el trabajo en

equipo, a favor y beneficio de todos.
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2. OBJETIVOS

2.1. OBJETIVO GENERAL

Disefar un plan de mejoramiento para el equipo de ventas de la Distribuidora NISSAN Pereira a

partir de la realizacion del diagndstico de sus competencias.

2.2. OBJETIVOS ESPECIFICOS

Realizar una evaluacion al equipo de ventas, que genere una estadistica conjunta de
competencias, donde se identifiquen los factores que hacen parte de la eficiencia y la
eficacia en el equipo de trabajo.

Determinar el nivel de las habilidades mas relevantes del equipo de ventas, con el
proposito de establecer estrategias que contribuyan a incrementar la efectividad en las
ventas del equipo.

Generar un plan de mejoramiento grupal con la recopilacion de las competencias claves y

misionales del equipo de ventas, que mejoren sus condiciones comerciales y de servicio.

16



3. JUSTIFICACION

Con el &nimo de aportar en la mejora continua y en el crecimiento competitivo de una marca
como es la NISSAN se propuso un plan de mejoramiento basado en una evaluacion por
competencias de sus colaboradores, midiendo el nivel en que se encuentran, la cual genere
herramientas de apoyo para el logro de un equipo consolidado en fortalecer el servicio al cliente,
la vision misional dentro de la organizacion, el respeto por su labor y sobre todo el valor

agregado a su funcion.

Se pretende entonces alinear un equipo dedicado a las ventas, con enfoques orientados a la tarea,
a las relaciones y a la efectividad en su quehacer; que en el desarrollo de sus habilidades
encontradas se obtenga un estilo basico dentro de todo el equipo que genere alta efectividad en
las ventas, en caso contrario el equipo de trabajo continuara con la metodologia actual y no se
vera reflejado ningan valor agregado a las labores comerciales de la organizacion ocasionando

con esto un déficit en los buenos resultados, recorte de personal y hasta conflictos internos.

Adicionalmente, con la aplicacién de las evaluaciones al equipo de ventas de la Distribuidora
NISSAN Pereira, se puede obtener varios resultados individuales que generan un resultado final,
que califica al equipo en varios factores como, la orientacion a la tarea que es el grado en que los
colaboradores dirigen sus esfuerzos en la obtencion de ventas y cumplimiento de metas; en la
orientacion a las relaciones, que es el grado en que se relacionan con los clientes, la confianza, el

respeto y la fidelidad; la efectividad en ventas que nos muestra la destreza del equipo; la

17



vulnerabilidad del equipo; la resistencia al cambio; la adaptabilidad a situaciones dentro de la
organizacion; la efectividad ante la presion; la necesidad de estructuracion que muestra el grado

en que la persona requiere del apoyo de la organizacion.

18



4. MARCO REFERENCIAL

4.1. MARCO TEORICO

Todo plan de mejoramiento en un equipo comercial requiere en primer lugar de una
profundizacién tedrica que la sustente y para ello es indispensable primero abordar la temética
de las competencias; para lo cual se “presupone, el desarrollo de la labor eficiente del
profesional haciendo uso de los conocimientos cientificos, teniendo en cuenta sus funciones que
son concretadas a través de habilidades que debe poseerse para el cumplimiento de las tareas
que desarrolla dentro de su campo de accion.”(GUZMAN & CAMPOS, 2008, p. 26) lo anterior
se fundamenta en potencializar el perfil de cada miembro del equipo de ventas para que se

pueda cumplir de forma satisfactoria la funcién para la cual han sido contratados.

Es habitual encontrar confusién en el uso de términos relacionados con éste aspecto como es el
caso de actitudes, las cuales se refieren a la disposicion que un individuo tiene frente a una
accion a realizar, o también son vistas como aptitudes, destrezas, capacidades, habilidades, entre
otras; sin embargo, es fundamental que para hablar de competencias se tenga en cuenta el saber

ser (desde el punto de vista actitudinal) como también el saber hacer y saber conocer.

Este concepto de competencias, se empez0 a utilizar a partir de Skinner y Chomsky; donde este
ultimo autor “define competencias como la capacidad y disposicion para la actuacion y la

interpretacion”(GALLEGO, 2008) y el primero desde el punto de vista de la psicologia
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conductual; un poco mas tarde Eliseo Verdn definié la Competencia Ideolégica como
“Capacidad de analisis de los mensajes, para descubrir sus componentes ideolégicos” (PEREZ,
2006), es decir, que se debe trascender de la comunicacion verbal con el &nimo de identificar lo
que se pretende por parte del emisor, sea este un superior o cliente interno o un posible

comprador o cliente externo.

Luego de ello se dio paso al concepto de competencia laboral, la cual es de suma importancia
como soporte para este trabajo ya que hace referencia especifica al objeto de estudio, una de las
aproximaciones indica que “una norma de competencia laboral es un conjunto de conocimientos,
habilidades, y actitudes aplicados al desempefio de una funcién productiva a partir de los

requerimientos de calidad esperados por el sector productivo”(CHAVEZ, 2002)

Con base en la informacidn anterior, se puede observar que mucho se ha dicho sobre el concepto
de las competencias, e incluso ha sido un proceso interdisciplinario, que data desde la filosofia,
hasta la pedagogia y la sociologia, sin embargo, no se ha llegado a un comun acuerdo sobre su
definicidn, aun asi es evidente que las organizaciones se han vuelto cada vez mas exigentes
conforme a las necesidades de mercados globalizados y cambiantes, los actores que hacen parte
del equipo de ventas de las empresas deben ser confiables y aptos para el rol a desempeiiar,
deben llevar a incrementar los ingresos de la organizacién, garantizandole la permanencia en el
tiempo y el liderazgo en el mercado. Finalmente, Boyatzis sefiala que son: "conjuntos de
patrones de conducta, que la persona debe llevar a un cargo para rendir eficientemente en sus

tareas y funciones” (WOODRUFFE, 1993)
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Puede observarse en todas las definiciones citadas, una clara necesidad de poner el énfasis en las
personas y en el desarrollo de sus conocimientos, lo que ha llevado a que las organizaciones se
interesen por hacer una revision en su interior, del modo en que se llevan a cabo los procesos, asi
como de la relevancia que dan a sus equipos de colaboradores y la capacitacion y actualizacién

constante de los mismos.

Las empresas modernas tienen una presion constante, de la sociedad cambiante y globalizada en
la que se encuentran, para satisfacer las necesidades y expectativas cada vez mas exigentes de
sus clientes, lo que los obliga a estar en una constate busqueda y descubrimiento de métodos de
gestion eficaces; para ello la organizacion debe ser agil y flexible, ademéas los mercados
cambiantes y los puestos de trabajo, que ya no estan limitados a tareas especificas, sino a
competencias, exigen personas con perfiles muy distintos a los existentes, pues deberan poseer el

conocimiento del negocio, autonomia, creatividad, responsabilidad y toma de decisiones.

Dicha transformacion en la forma de concebir las organizaciones, se origina en un proceso de
autoevaluacion, del que a su vez surge el reto de implementar o crear nuevos modelos de gestién
que contribuyan a dar respuesta oportuna a las necesidades del mercado objetivo, optimizando la
utilizacion de los recursos disponibles, tanto humanos como materiales, y es en este punto donde
se posiciona el enfoque de gestién por competencias, como una alternativa sumamente eficiente,
para impulsar la formacién y capacitacion, en una direccion que logre un mejor equilibrio entre

las necesidades de las empresas u organizaciones y sus integrantes.

Las metodologias actuales de analisis del trabajo mas que preocuparse por las tareas que el
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trabajador debe desemperfiar, se centran en descifrar y establecer su aporte al logro de los
objetivos de la organizacion a la que pertenece. La implementacion de un modelo basado en
competencias, en el entorno laboral, parte de una concepcién integradora, en la que se articule
continuamente la teoria y la préctica, y garantice aprendizajes significativos, aplicables a

situaciones cotidianas.

En el enfoque basado en competencias la evaluacidn consiste en un proceso de recoleccion de
evidencias sobre un desempefio competente del colaborador con la intencion de construir y
emitir juicios de valor a partir de su comparacion con un marco de referencia constituido por las
competencias, sus unidades o elementos, los criterios de desempefio y en identificar aquellas
areas que requieren ser fortalecidas para alcanzar el nivel de desarrollo requerido. Con base en el
planteamiento de que las competencias son expresiones complejas de un individuo, su

evaluacion se lleva a cabo a partir del cumplimiento de niveles de desempefio

A continuacion, teniendo en cuenta el interés, dentro del campo laboral y productivo que
persigue este proyecto, se presenta una de las clasificaciones mas extendida con aplicabilidad en
los entornos profesionales y empresariales, propuesta por Echeverria, Isus y Sarasola, 1999, que
consiste en el “establecimiento de cuatro clases generales: competencias técnicas, competencias

metodologicas, competencias participativas y competencias personales”.

Las competencias técnicas hacen referencia a los conocimientos, contenidos y destrezas
requeridos para abordar de forma eficiente, tareas profesionales en un amplio entorno laboral,

haciendo un paralelo con los saberes que componen las competencias, dentro de esta clase de
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competencias se hallan el saber conocer y el saber hacer.

Aquellas competencias que se encuentran relacionadas con el analisis de situaciones y el empleo
de procedimientos adecuados en la resolucion de problemas de forma autonoma, asi como en la
posibilidad de transferir las experiencias adquiridas a situaciones novedosas, hacen parte de las
competencias metodoldgicas, las cuales se evidencian en aspectos como el liderazgo, el

emprendimiento, la creatividad e iniciativa, la planificacion de tareas.

Dentro de las competencias participativas se encuentran habilidades como el trabajo en equipo,
la comunicacion asertiva, el entendimiento interpersonal, la solidaridad y cooperacion, es decir
que se refieren a la colaboracion en el trabajo y la capacidad para trabajar coordinadamente con
otros, demostrando un comportamiento orientado al logro de objetivos comunes.

Las competencias personales, tienen que ver con la capacidad de asumir responsabilidades,
tomar decisiones y dar un manejo adecuado a las frustraciones, ademas de una participacion
activa en el trabajo, ser competente a nivel personal implica tener una auto-imagen positiva, asi

como un actuar acorde con los principios y convicciones de la persona.

Tratar la temética de las competencias puede ser una labor dispendiosa y versétil, es necesario
determinar el prop6sito que se pretende alcanzar desde la alta direccion. Desde el punto de vista
de la planeacion estratégica, el disefio de perfiles de cargo a partir de las competencias permite
encaminar al personal al cumplimiento de la mision y vision y los planes de accion de la
compafiia y desde la perspectiva del area comercial, se puede emplear para incrementar la

efectividad de las propuestas realizadas a los clientes y la percepcién que los miembros del
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mercado objetivo se llevan de la compaiiia, pues son la “cara” de la organizacidn, son quienes la
representan, quienes tienen contacto directo, quienes contribuyen al alcance del objetivo basico
financiero “Maximizar la rentabilidad”, son los directos involucrados en el GoodWill de la

compafiia y por tanto son indispensables al momento de definir planes de formacion empresarial.

Es por lo anterior, que adicional al tema de las competencias, de tener conocimiento sobre cuales
son las habilidades que se poseen y en qué medida resultan fundamentales para desempefiarse
con éxito en una determinada area de trabajo, existen aspectos que tienen gran importancia al
interior de toda organizacion, tales como la planificacion estratégica, las estructuras
organizacionales o disefio organizativo, y los presupuestos orientados a resultados, los
mecanismos de gestion financiera y operativa asi como los mecanismos de control de gestion,
monitoreo y evaluacion; que son los pilares claves de la Efectividad Gerencial, la cual puede

traducirse en el caracter sostenible de una accion.

“La efectividad gerencial en la practica, es una combinacion de factores en donde las
capacidades individuales y organizacionales se interrelacionan para lograr la sistematizacion de
los aprendizajes que estén sustentados en el principio de la gestion del conocimiento, lo que ha

de llevar a la organizacion a la generacion de valor centrado en la innovacion” (CHONG, 2012)

Las teorias de efectividad gerencial y efectividad en ventas, se enfocan en establecer los
principios que contribuyen al desarrollo de la efectividad, ayudando a dar respuesta a
interrogantes como ¢qué hace que un trabajador sea efectivo? ;como lograr mayor efectividad en

un equipo de trabajo?. A continuacion se presentan las principales caracteristicas de algunos de
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los modelos de efectividad gerencial

Kenneth Blanchard y Paul Hersey, plantean en su modelo de Liderazgo Situacional, que los
gerentes deben utilizar varias formas de liderazgo, dependiendo de la situacion en la que se
encuentren. Esta teoria surge a partir del estudio de la conducta de los lideres en situaciones muy
diversas, permitiendo el analisis de la situacién y la evaluacion de las necesidades para que se
utilice el estilo que se acomode a la situacion presente. Este modelo tiene en cuenta para su
aplicacion las capacidades de los empleados en sus areas de trabajo y su compromiso con las

tareas.

El Liderazgo Situacional se aplica dependiendo de las personas y varia de acuerdo a las
caracteristicas de cada colaborador, dando una orientacion diferente incluso a la misma persona
en situaciones distintas, la teoria se basa en dos variables, dos dimensiones criticas del
comportamiento del lider: conducta de tarea: que es el grado en el que el lider explica lo que
deben hacer sus colaboradores, cuando, donde y como realizar la tarea; y conducta de relacién:
cantidad de apoyo socioemocional; que el lider debe proporcionar en una situacién, en
concordancia con el "nivel de madurez” de sus subordinados. Los estilos de tarea y de relacion
no son mutuamente excluyentes, por lo que no hay un estilo de liderazgo mejor que otro.

(http://dimensionempresarial.com/liderazgo-situacional/)

William Ouchi desarroll6 una teoria organizacional y administrativa, denominada teoria "Z",

caracterizada por la premisa que “Las empresas deben partir de la definicion de su filosofia
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organizacional. Por filosofia se entiende la identificacion de aquellos valores altimos que lucha

por alcanzar la organizacion, y que, a la vez son su razon de ser”.

Plantea ademas que “El ser humano es la base de la administracion” por lo cual lo importante no
son las partes que conforman la empresa, sino la totalidad de sus relaciones dindmicas. Una de
las caracteristicas de las organizaciones tipo "Z" tal como lo ha explicado William Ouchi, es el
énfasis en las habilidades interpersonales necesarias para la interaccion grupal.
(http://www.sites.upiicsa.ipn.mx/polilibros/portal/Polilibros/P_proceso/ ADMINISTRACION_II

_TRANSPORT_Eva_Cruz_Maldonado/Polilibro/Unidad%202/2.3.htm)

A W. J. Reddin se debe la postulacion de la teoria de la Efectividad Gerencial, que sefiala que
todo gerente se halla en medio de situaciones dinamicas, las cuales debe saber manejar,
cambidndolas o adaptandose a ellas, para conseguir resultados que son vitales para el
desenvolvimiento de la organizacién. Las situaciones dindmicas, establece la teoria, estan
compuestas por las expectativas de diferentes elementos humanos alrededor del gerente, por
expectativas de comportamiento que surgen de la propia filosofia de la organizacion y por
exigencias de comportamiento que se desprenden de la tecnologia de las tareas, es decir, de la

forma en que estan estructuradas las ocupaciones.

El gerente efectivo, dice la teoria, es aquel que es capaz de reconocer cada situacion y
distinguirla una de otra, en cuanto a sus exigencias, diagnosticar las acciones estratégicas para
incidir en ellas y actuar en consecuencia para llegar al efecto deseado o buscado. (SERRALDE,

1986, p. 8) “El trabajo de un gerente se caracteriza por el manejo de un numero de diferentes y, a
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menudo, complejas situaciones. Cada situacion gerencial es diferente y presenta diferentes
demandas sobre el gerente. No se ha encontrado una férmula para resolver cada situacion que se
presenta; sin embargo, la habilidad gerencial mas util es el ser capaz de diagnosticar

situaciones”. (Consultores en Efectividad Gerencial)

La principal tarea de las personas encargadas de gerenciar el talento humano y liderar los
equipos de trabajo al interior de cualquier organizacion, debe estar orientada al desarrollo de las
diversas habilidades con que cuenta cada uno de los individuos que componen esos equipos, no
basta con realizar acertados procesos de seleccion para conformar un excelente grupo de
colaboradores, es necesario la motivacion y capacitacion constante para lograr la cohesion de los

equipos de trabajo.

La formacidén y actualizacion constante al interior de la organizacion son el resultado esperado, a
mediano plazo, de la implementacién de un sistema de gestion basado en competencias, a travées
de la planeacion estratégica, a la vez para llegar a un punto de estabilidad y compromiso por
parte de cada uno de los integrantes del equipo de trabajo, es necesario partir de resolver las
fallas que se presentan en la ejecucion de las tareas correspondientes a cada cargo y cerrar las

brechas existentes entre el desempefio actual y el esperado.

El plan de mejoramiento basado en competencias debe encaminarse a garantizar la venta de los
vehiculos, ya sea a través de la captacion de nuevos clientes o la fidelizacion de los existentes.
“La funcion del departamento de ventas es planear, ejecutar y controlar las actividades en ese

renglon. Debido a que durante la instrumentacion de los planes de venta ocurren muchas
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sorpresas, el departamento de ventas debe dar seguimiento y control continuo a las actividades
de ventas” (MORA, 2009), es por esto que se hace indispensable realizar un diagnostico que
permita prever cualquier situacion que se pueda llevar a cabo a partir de una errada seleccion del
personal que se encarga de laborar en las &reas misionales de la organizacion; asi mismo “es
fundamental que el director comercial conozca qué es lo que le motiva a cada miembro de su

equipo” (MOLINER, 2004).

Es frecuente encontrar en las organizaciones la preocupacion de la alta direcciéon sobre la
influencia que tienen las actitudes de la fuerza de ventas en la decision de compra de los clientes,
entre ellos se puede observar una apreciacion publicada en el libro Industrial Marketing
Management: “En las relaciones interorganizacionales, el papel del vendedor personal con la
persona de contacto de la empresa compradora cobra especial importancia” (ROMAN &
MARTIN, 2008), es por esto que el analisis de las competencias con base en el perfil del cargo,
permite que se defina de manera clara las habilidades y destrezas indispensables para que la

organizacion pueda dar cumplimiento a los planes estratégicos estipulados.

“Asi, dicha satisfaccion deberia llevar al cliente a otorgar a la organizacién un tratamiento
favorable y, por lo tanto, a contribuir a la consecucion de sus objetivos” (MARZO, PEDRAIJA,
& RIVERA, 2006, pags. 151-166) y como también se puede complementar al revisar teorias de
comportamiento organizacional en las que se manifiesta que “la definicion de competencias se
relaciona con la mejor manera de lograr los objetivos, los diferentes subsistemas de la empresas,
disefiados a su vez en funcion de esas competencias que los llevaran al exito seran el vehiculo

para lograrlo.” (ALLES, 2010, pag. 18)
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En el sector automotriz no es nuevo encontrar este tipo de estudios, Goff et al. Publicaron en una
revista un estudio en el que en un concesionario de automoviles la venta que se orientaba hacia el
cliente influia directamente sobre la satisfaccion del mismo. (GOFF, BOLES, BELLENGER, &

STOJACK, 1997, pags. 171-183)

Cuando en las empresas se tiene un conocimiento del personal que alli labora a profundidad; es
decir, su motivacion, sus rasgos de caracter, su percepcion personal, las reacciones que tiene en
situaciones determinadas; tiene como gran ventaja la posibilidad de predecir las conductas que
tendrén bajo determinadas circunstancias y asi mismo puede encaminar sus esfuerzos en generar

las condiciones que lleven a los mismos a tener el desempefio esperado por la alta direccion.

Finalmente, es importante reconocer que en el mercado automotriz, como el que se enfrenta un
concesionario como DINISSAN, en el que los competidores buscan estrategias comerciales que
atraigan a sus clientes, la definicion clara de competencias y la estructuracion de un Plan de
Desarrollo que optimice esa fuerza de ventas no es definitorio, se requiere de una integralidad de
estrategias de marketing en la que el servicio satisfactorio del cliente tanto en preventa como en
postventa sea diferencial para que cuente con herramientas que coadyuven a la fidelizacion de
los clientes y el incremento de las ventas a través de la obtencidén de un mayor porcentaje en la

cuota de mercado del sector.

Es bastante obvio que las tareas y las relaciones incluyen dimensiones fundamentales del
comportamiento gerencial. Los dos elementos distintivos de cualquier actividad son la tarea a

realizar y la destreza de relaciones humanas que se requiere para lograr que la tarea se cumpla,
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asi aparece entonces otro elemento importante, que los intereses personales no pueden primar
sobre el bien colectivo, esto solo los llevara a cumplir metas por necesidad y no generara el valor

agregado que tanto se requiere cuando se ejecuta una tarea.

Como se indica en la siguiente intervencion de como dirigir la promocion de las ventas
“...muchas gente trabaja con mayor empefio para un equipo que para su propio bienestar.
Cuando se organizan en forma realista, los premios para la labor de equipo se deben incluir en
estos programas. En “forma realista” significa que la estructura de la compafiia debe brindar
competencia natural entre sus sucursales, divisiones, zonas u oficinas regionales, o que el equipo
de ventas se pueda separar en grupos o equipos competitivos...” (SCHULTZ & ROBINSON,

1995, p. 362).

Diversos aspectos afectan el desarrollo de las organizaciones y su competitividad en el entorno
empresarial. EI conocimiento y entendimiento de dichos factores es crucial a la hora de plantear
estrategias, tomar decisiones al interior de una organizacion y realizar la planeacion estratégica
de la misma. Por esto, numerosos instrumentos han sido creados con el objetivo de facilitar la

formulacién de estrategias efectivas en linea con los requerimientos de las compafiias.

4.2. MARCO CONCEPTUAL

A continuacion se presenta una descripcion clara de los conceptos relevantes para el desarrollo
de esta investigacion:

e Competencia
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e Modelo Basado en Competencias

e Diagndstico

e Plan de Mejoramiento

e Equipo de Ventas

e Relaciones Interpersonales

e Efectividad en Ventas (Capacidad en Ventas)
e Motivacion Personal

e Responsabilidad Empresarial

e Orientacion a la Tarea

e QOrientacion a las Relaciones

La COMPETENCIA es la 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; éstas son necesarias pero no suficientes por si mismas para un
desempefio efectivo. Las competencias son capacidades reales, que pueden ser modificadas y
desarrolladas, enfocandose principalmente en saber utilizar conocimientos y destrezas en el
manejo adecuado y oportuno de situaciones de la vida cotidiana, de caracter personal o

profesional, con el propdsito de obtener los resultados esperados.

Las competencias son los conocimientos, habilidades y destrezas que desarrolla una persona para

comprender, transformar y participar en el mundo en el que vive. La competencia no es una
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condicion estética, sino que es un elemento dinamico que esta en continuo desarrollo. Puede
generar, potenciar apoyar y promover el conocimiento.

(http://www.colombiaaprende.edu.co/html/competencias/1746/w3-propertyvalue-44921.html)

“Con la gestion por competencias las empresas buscan aprovechar las habilidades y los
conocimientos de los empleados para obtener el maximo provecho de ellos y tener alta
productividad en la organizacion”.
(http://www.navarra.es/home_es/Temas/Empleo+y+Economia/Empleo/Empresa/) En una
aproximacion al concepto de ENFOQUE BASADO EN COMPETENCIAS, puede entenderse
como un modelo de gestion que permite a las organizaciones experimentar el cambio desde
modelos de administracion de personal a una concepcion donde las personas son vistas desde la
perspectiva de talento humano, por lo tanto con potencial para aportar y sobre todo con
conocimientos, experiencia, creatividad y capacidad para generar mejoras e innovacion continua

en la empresa.

“El DIAGNOSTICO es un estudio previo a toda planificacion o proyecto y que consiste en la
recopilacién de informacion, su ordenamiento, su interpretacion y la obtencion de conclusiones e
hipdtesis. Consiste en analizar un sistema y comprender su funcionamiento, de tal manera de
poder proponer cambios en el mismo y cuyos resultados sean previsibles” (RODRIGUEZ
CAUQUEVA, 2007, p. 2). En general el diagnostico sirve para conocer, analizar y valorar todo

aquello que puede afectar nuestros intereses. Es frecuente solicitar un diagndstico cuando las
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cosas no funcionan como deberian; en este sentido, el diagndstico como herramienta, queda
asociado a situaciones negativas y normalmente insostenibles, que precisan respuestas ante
preguntas como: ¢Donde esta la falla? ¢ Tiene solucidén? ;Qué puede hacerse para mejorar? Para
cualquier diagndstico es necesario hacer la correspondiente evaluacion, para identificar tanto los
aspectos negativos (obstaculos, deficiencias, carencias, problemas) como también los positivos

(fortalezas, recursos, talentos). (http://www.exitopleno.com/el-diagnostico-empresarial.html)

Un PLAN DE MEJORAMIENTO es un conjunto de medidas de cambio que se toman en una
organizacion para mejorar su rendimiento, las medidas de mejora deben ser sistematicas, no
improvisadas ni aleatorias. Deben planificarse cuidadosamente, llevarse a la practica y constatar
sus efectos. Un plan de mejora debe redundar en una mejora de la calidad de los servicios

ofrecidos por la entidad, asi como en el nivel de satisfaccion del cliente (interno y externo).

Los planes de mejoramiento consolidan las acciones de mejoramiento derivadas de la
autoevaluacion, de las recomendaciones generadas por la evaluacion independiente y de los
hallazgos de entes de control, como base para la definicién de un programa de mejoramiento de
la entidad a partir de los objetivos definidos.

(http://www.corponor.gov.co/index.php?option=com_content&view=article&id=67&Itemid=99)

Un EQUIPO DE VENTAS, es un equipo de trabajo dedicado fundamentalmente a las tareas del
departamento comercial, por tanto es importante clarificar inicialmente que los equipos de

trabajo, “son grupos formales, constituidos por individuos interdependientes que son
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responsables del logro de una meta.” (ROBBINS& COULTER, 2000). Un equipo se forma con
el proposito de alcanzar metas comunes, partiendo de la conviccidén que las metas propuestas
pueden ser conseguidas al combinar los conocimientos, capacidades, habilidades, informacién y,

en general, las competencias de las distintas personas que lo integran.

Asi pues, el equipo de ventas hace parte fundamental como talento humano de una empresa, este
grupo debe ser sélido e integral, que trabaje en pro de la mercadotecnia de la organizacion para
el logro de los objetivos del area, el equipo de ventas debe trabajar como su nombre lo dice en
equipo, donde primen en especial los objetivos de crecimiento y posicionamiento de la compafiia
sobre el interés individual; puesto que el primero generara que los objetivos personales también

se logren si el trabajo es calificado como excelente.

Tal como lo expresa la psicologa social Ellen Berscheid, las RELACIONES
INTERPERSONALES constituyen los cimientos de la condicion humana. Los seres humanos
consideran sus relaciones, o la falta de ellas, como uno de los determinantes fundamentales del
bienestar psicoldgico. Las relaciones interpersonales tienen un papel critico al interior de
cualquier empresa, pues aunque la calidad de las relaciones interpersonales en si no basta para
incrementar la productividad, si pueden contribuir significativamente a ella, para bien o para mal.
Las relaciones positivas en el trabajo son una “conexion entre dos personas que tiene lugar en el
contexto del trabajo y de la carrera y se experimenta como mutuamente beneficiosa, donde el
beneficio se define de manera amplia e incluye cualquier clase de estado, proceso o resultado

positivo en la relacion” (RAGINS & DUTTON, 2007; p. 9).
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La efectividad puede ser definida como la capacidad para lograr un objetivo deseado o asignado,
al relacionarlo con el &rea comercial, la EFECTIVIDAD EN VENTAS (CAPACIDAD EN
VENTAS) se entiende como el grado en que un vendedor logra los resultados de ventas que se
esperan de su puesto. Para conseguirlos necesita manejar apropiadamente las situaciones en
medio de las que se encuentra. Un vendedor efectivo es aquel que sabe manejarse con

flexibilidad.

Etimoldgicamente hablando la MOTIVACION PERSONAL es la causa de una accion, es un
estado interno de los seres humanos que activa, dirige y mantiene una conducta;
psicoldgicamente y muy de la mano con lo antes mencionado, se puede hablar de que la
motivacion se relaciona también con los impulsos que tienen las personas para realizar acciones
determinadas y persistir en sus objetivos para su culminacion y estd muy relacionado con la
voluntad de los individuos.

(13

Segun el psicologo Abraham Maslow “...lo que motiva a las personas en una jerarquia de
necesidades, es representado en como una piramide. La idea es que las necesidades primordiales
(las bésicas, representadas en la base de la piramide) tienen que ser logradas primero, antes de
tratar de lograr las necesidades del nivel mas alto en la piramide.” Segun la piramide de Maslow
el ser humano tiene cinco areas de necesidades asi: Fisioldgicas: calor, refugio, comida, sexo;
Seguridad: sentido de seguridad, ausencia de miedo; Sociales: interactuar con otras personas,

tener amigos; Estima: ser apreciado por otras personas y Auto-realizacion: ganar, lograr,

alcanzar su potencial.
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La motivacién personal en los colaboradores de una compafiia es muy importante porque ellos en
la organizacion estdn en pro de un objetivo personal y organizacional, esta motivacion se da

mediante una relacion de recompensas y rendimientos de las labores asignadas.

La responsabilidad como valor de la persona, permite a esta concebir libre, individual y
conscientemente los maximos actos posibles de la conducta, lo anterior se puede ligar a la vida
empresarial de tal forma que los actos cuenten con un responsable de sus efectos y sus

consecuencias.

La RESPONSABILIDAD EMPRESARIAL puede abarcar muchos aspectos, de los cargos
dependeran las responsabilidades y en la mayoria de estos lo ideal es que el colaborador
reconozca y responda a las inquietudes de él y de los demas, busque y participe de la mejora
continua de los rendimientos en el tiempo y los recursos del cargo y de las cosas que se tienen a
cargo, que sea consciente de reportar oportunamente las anomalias que se de denoten de manera
voluntaria o involuntaria, contar con planeacion, asumir con todo sentido las omisiones, obras,
expresiones y sentimientos que se generen, en el entorno, con el equipo de trabajo o los recursos
del cargo, promover y participar de las practicas saludables para llevar a cabo las diferentes

funciones a las que fue asignado.

Laboralmente hablando, la ORIENTACION A LA TAREA es el grado en que una persona

dirige su esfuerzo y el de sus subordinados si es el caso, con enfoque de iniciar, organizar y
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dirigir, actividades, responsabilidades y/o tareas. Generalmente esta orientacion se relaciona
conceptualmente al lider de la organizacién, quien enfoca toda su atencion en el cumplimiento de
los objetivos de la misma y en el papel que pueden jugar los colaboradores entorno al mismo
deber, esta entonces se limitara mas al reconocimiento de las expectativas y los resultados

esperados, en mejorar la coordinacion de las tareas y la optimizacion de los recursos.

Por su parte en la persona con ORIENTACION A LAS RELACIONES se reconoce una
inquietud por el bienestar de sus colaboradores o subordinados. Este tipo de lider se preocupa por
sus subordinados, les ofrece su apoyo y colabora en su desarrollo, permitiendo a los
colaboradores tener responsabilidad y libertad en la forma en como llevan a cabo su tarea.
También pueden identificarse como caracteristicas de la persona o lider orientado a las
relaciones, el actuar de forma amable y considerada, ser paciente y estar dispuesto siempre a
ayudar. Motiva con el objeto de generar compromiso y un clima favorable y de cooperacion. Y
quiza uno de los aspectos méas relevantes es la socializacion informal de los subordinados, en
busca de desarrollar contactos con las personas que son una fuente de informacion y apoyo.

(http://redautonomos.es/recursos-humanos/liderazgo)

4.3. MARCO NORMATIVO

A continuacion se presenta una breve descripcion de las principales normas establecidas por el

Gobierno Nacional para el tema tratado:
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DECRETO 2539 DE 2005, Articulo 2°: Definicion de competencias. Las competencias
laborales se definen como la capacidad de una persona para desempefiar, en diferentes contextos
y con base en los requerimientos de calidad y resultados esperados en el sector publico, las
funciones inherentes a un empleo; capacidad que esta determinada por los conocimientos,
destrezas, habilidades, valores, actitudes y aptitudes que debe poseer y demostrar el empleado
publico.(http://200.110.171.134/documentos/meci/DECRETOS/decret0%202539%20de%20200

5.pdf)

LEY 1340 DE 2009: Por medio de la cual se dictan normas en materia de la proteccion de la
competencia.

(http://www.secretariasenado.gov.co/senado/basedoc/ley/2009/ley 1340 _2009.html)

NORMAS ISO 9000: esta norma se dedica a la creacién de estdndares internacionales
voluntarios en diversos campos como la industria, la ciencia, la tecnologia y la economia; estas
normas son muy abiertas y permiten que las empresas las acoplen a su necesidad, por ello
mencionan dentro de los procesos acoger la ISO 9004 que se refiere a las directrices a seguir en
la implantacion de la norma en el punto 5.2.4 “personal y recursos” recomienda lo siguiente “Es
conveniente que la direccion determine el nivel de competencia, experiencia y capacitacion

necesarios para asegurar la capacidad del personal. (BAEZA, 1999, pag. 7-8).

NORMA 1SO 9001:2008: esta norma internacional especifica los requisitos para un sistema de
gestion en la calidad, su objetivo y campo de aplicacion asi: cuando las empresas necesitan

demostrar su capacidad para proporcionar regularmente productos que satisfagan los requisitos
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del cliente, los legales y reglamentarios aplicables, ademas si aspira en aumentar la satisfaccion
del cliente a través de la aplicacion eficaz del sistema, incluidos los procesos para la mejora
continua del sistema y el aseguramiento de la conformidad con los requisitos del cliente, los

legales, y reglamentarios aplicables. (SECRETARIA CENTRAL DE ISO EN GINEBRA, 2008,

p.1)

Dentro de sus areas a documentar se encuentra RECURSOS HUMANOS vy bajo su contenido en
el punto 6.2.2 se determina lo que deben hacer las organizaciones en cuanto a competencia,
formacion y toma de conciencia e indican que: la organizacion debe determinar la competencia
necesaria para el personal que realice trabajos que afectan a la conformidad con los requisitos del

producto. (SECRETARIA CENTRAL DE ISO EN GINEBRA, 2008, p. 7)

44. MARCO SITUACIONAL

DISTRIBUIDORA NISSAN S.A

Ubicada en Pereira, Risaralda en la Avenida 30 de agosto, Carrera 14 No 18-46.

RESENA HISTORICA

La historia comienza en los suefios e ilusiones de dos personas que necesitaban proyectar un
horizonte en cuanto a la comercializacion de vehiculos, inician con camperos Nissan, trabajando
con actitud positiva orientandose siempre al éxito, sin saber que llegarian a obtener grandes

logros.
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El siete de febrero de 1963 se constituyd Distribuidora Nissan con sede en Bogota; Seria este el
lugar donde se albergaria durante mucho tiempo, el esfuerzo y trabajo diario de ocho personas
que lucharon para que esta organizacion se convirtiera en una de las mejores compafiias del pais.

Si esto se lograba ofreceria un negocio lo suficientemente solido para las generaciones futuras.

La integracién de un grupo humano conformado como una familia comprometido con su trabajo,
preparado para enfrentar nuevos retos. Mas alla de lo que su nombre indicaba Distribuidora
Nissan ha logrado diversificarse y expandirse con el fin de ser competitiva en el mercado y por

supuesto brindar nuevos y mejores productos a sus clientes.

En 1970 la organizacion aumenta su presencia en el mercado comercializando maquinaria John
Deere en Colombia. Posteriormente el 23 de marzo de 1984 se constituye Talleres Autorizados
S.A como soporte a los vehiculos que desde entonces la empresa distribuia. Luego el 18 de
septiembre de 1997 se constituye Autoensamble Nissan Ltda., que ensambla vehiculos para
servicio publico y se constituye para fortalecer la linea Diesel en el mercado. Finalmente el 1 de
junio de 1998 se crea COM Automotriz con el propdsito de comercializar todos los vehiculos
usados adquiridos por Distribuidora Nissan. “Lo que ayer fue verdad hoy es historia”.

Hoy tienen presencia en el pais en mas 10 ciudades como: Armenia, Barranquilla, Bogota,
Bucaramanga, Cali, Ibagué, Medellin, Neiva, Pereira, Valledupar, Cartagena, Monteria y

Manizales lo que garantiza un cubrimiento nacional.

Esto les da la certeza de que estan haciendo las cosas bien. “Lo que hoy construyen mafiana

también serd historia” Todos estos esfuerzos han sido dirigidos por la experiencia y sabiduria de
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quien durante mucho tiempo ha estado al frente de este proyecto impulsando la gente y llevando
a la conquista de lo que hace mas de cuatro décadas fue un suefio. “Dejar una huella para el
futuro”. Con el paso de los afios la compafiia se ha convertido en empresa lider del sector
automotor, esto gracias a la labor incansable que ha venido desempefiando por mas de cuarenta y

cinco afnos la familia de Distribuidora Nissan.

MISION:
En Dinissan se anticipan a las expectativas de las personas, para que disfruten al maximo sus

productos, brindandoles maravillosas experiencias.

VISION:
En Dinissan mueven a Colombia cautivando la preferencia y admiracion de clientes,
proveedores, accionistas, colaboradores y comunidad, conquistdndolos con su trabajo

apasionado, innovador y oportuno.

VALORES DE DINISSAN

SEGUIMIENTO: Verificar el cumplimento de tareas y acuerdos es lo prioritario, con
seguimiento se logra el crecimiento

AGILIDAD: Son dindmicos, se anticipan siempre.

COMUNICACION: Hablan con claridad y oportunidad. Sin prejuicios, con imparcialidad,
sencillez y simplicidad.

CONOCIMIENTO: Se entrenan para poner al servicio del cliente su experiencia Yy

conocimientos.
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HONESTIDAD: Son transparentes en su actuar.

INNOVACION: Crean permanentemente productos y mejoras para sus clientes.

HUMILDAD: Comparten sus conocimientos, aprenden de todos y estan dispuestos a reconocer
sus errores y a construir sobre ellos.

LIDERAZGO Todos son proactivos y estan dispuestos a tomar riesgos para anticiparse.
PASION: Acttian con entusiasmo y compromiso por lo que hacen.

RESPETO: Son amables, es su compromiso.

RESPONSABILIDAD: Le cumplen a los clientes, coequiperos, proveedores, la comunidad y el
medio ambiente.

SERVICIO: Viven la obsesion por el cliente.

TRABAJO EN EQUIPO: Hablan en plural porque son un solo equipo

PARTICIPACION EN EL MERCADO

En el afio 2012 la marca Nissan alcanz6 ventas por 24.051 unidades nuevas en el mercado
automotor colombiano; Ademas la marca alcanzo con su ejercicio comercial de 2011 una
participacién de mercado del 7,4%,ubicandola como la quinta empresa, de mayores ventas al

detal en Colombia en el afio 2012.

ASPECTOS SOCIALES

Socialmente la distribuidora Nissan S.A se vincula con actividades a nivel nacional, alguna de
estas tienen como objetivo la implementacion selectiva de sistemas de reciclaje, obras sociales
por desastres naturales nacional e internacionalmente, ferias universitarias y eventos de

nombramientos en cargos publicos a nivel nacional.
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ASPECTOS ECONOMICOS
DSITRIBUIDORA NISSAN S.A participa activamente el desarrollo del pais no solamente por la
venta de sus diferentes vehiculos y repuestos, también por el empleo que le genera a mas de

2.300 colombianos a nivel nacional.

LINEAS DE NEGOCIO

* Importaciéon y comercializacion de Vehiculos y repuestos marca Nissan

» Comercializacion de maquinaria industrial y de construccion marca Hitachi y John Deere
* Importacion y comercializacion de repuestos y vehiculo ZNA

* Mantenimiento automotriz

* Venta de vehiculos usados diferentes marcas

» Comercializacion de Seguros.
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Gréfica 1. Organigrama Distribuidora Nissan Pereira
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5. DISENO METODOLOGICO

5.1. TIPO DE INVESTIGACION

La presente investigacion fue abordada desde el enfoque cuantitativo descriptivo, que asume una
postura objetiva con respecto a los participantes en la investigacion y la situacién; empleando
métodos estadisticos para analizar los datos con el proposito de inferir méas alla de estos.Asumir
una éptica de tipo cuantitativo comporta, en definitiva saber exactamente donde se inicia el
problema y en qué direccion va. Es decir, que haya claridad entre los elementos de investigacion
que conforman el problema, que sea posible definirlos, delimitarlos y establecer qué tipo de

incidencia existe entre ellos.

5.2. METODO DE INVESTIGACION

Para llevar a cabo el proyecto, se empled el método de Investigacion Diagnostica, la cual supone
andlisis de situaciones. El analisis de la situacion es un momento complejo que nos desafia a
conocer lo que estd sucediendo en una determinada representacion de la realidad que
denominamos situacion, incluyendo lo que esta sucediendo a quienes estan actuando sobre y
dentro de los limites de esa realidad. La investigacion diagnostica como momento privilegiado

de articulacién entre conocimiento e intervencion contiene en su definicion las complejas
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relaciones entre sujetos (actores), practicas (accion) y escenario (estructura). (ESCALADA &

otros, 2004, p. 76)

Su propoésito es obtener informacion basica que sirva para programar acciones concretas,
partiendo del conocimiento de los elementos integrantes de la realidad, asi como de la
interconexioén e interdependencia existentes entre ellos. Desde la perspectiva de Investigacion
Diagndstica, se entiende por problema a una "brecha entre una realidad o un aspecto de una
realidad observada y un valor o un deseo de cémo debe ser esa realidad para un determinado

‘observador' sea éste individual o colectivo” (ROVERE, 1993, p. 13).

5.3. VARIABLES

A continuacion se presentan las variables de estudio, con su respectiva definicion, de acuerdo a

como las concibe la prueba, dichas variables corresponden a las competencias medidas con la

prueba DIAGNOSTICO DE LA EFECTIVIDAD EN VENTAS:

 EFECTIVIDAD EN VENTAS: Grado y forma en que una persona logra los resultados que se
esperan de sus puesto.

« APTITUD PARA VENTAS: Destreza mostrada por la persona para manejar eficazmente las
habilidades de ventas.

« VULNERABILIDAD: Areas de crecimiento para que la persona maneje eficazmente las

habilidades de ventas.
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« RESISTENCIA AL CAMBIO: Grado y forma en que la persona manifiesta oposicion a
situaciones de ventas cambiantes.

 ADAPTABILIDAD: Efectividad con la que la persona se adapta a las situaciones de ventas o
se impone a ellas.

« EFECTIVIDAD ANTE LA PRESION: Efectividad de ventas de la persona en situaciones
bajo presion.

« NECESIDAD DE ESTRUCTURACION: Grado en que la persona requiere del apoyo de la
estructura: jerarquia, politicas, canales formales, Ordenes e informacion especifica para
alcanzar los resultados.

ORIENTACION A LA TAREA: Grado en que una persona dirige sus propios esfuerzos para
obtener ventas, caracterizados por planeacién, organizacion, visitas y seguimiento.

« ORIENTACION A LA RELACIONES: Grado en que la persona tiene relaciones con
clientes, caracterizadas por confianza mutua, respeto por las ideas y consideracion por los

sentimientos.

5.4. POBLACIONY MUESTRA

La prueba se enfocé en el area comercial del Concesionario DISTRIBUIDORA NISSAN S.A.
Municipio de Pereira, Departamento de Risaralda, en sus tres frentes de negocios: repuestos,
vehiculos y servicios. La prueba se realizo a 27 personas, quienes se encuentran en las siguientes

areas y que conforman toda el area de ventas:
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N° DE PERSONAS CARGO

1 DIRECTOR COMERCIAL NUEVOS

1 DIRECTOR COMERCIAL USADQOS
ASESORES COMERCIALES

16 VEHICULOS NUEVOS
ASESORES COMERCIALES

3 VEHICULOS USADOS

3 ASESORES REPUESTOS

1 ASESOR DE SERVICIOS

2 ASESORES MAQUINARIA

Gréfica 2. Integrantes Area de Ventas Dinissan Pereira

5.5. INSTRUMENTOS

La informacion requerida se recolectd a través de la aplicacion de la prueba DIAGNOSTICO DE
LA EFECTIVIDAD EN VENTAS (Anexo 1), de la compafila REDDIN CONSULTANS, que es
una prueba tipo test que consta de 80 conjuntos de cuatro proposiciones cada uno y que permite
estructurar una serie de conclusiones a partir de las caracteristicas de la persona en las ventas,
segiin se desprende de los resultados obtenidos del Test. EI DIAGNOSTICO DE LA
EFECTIVIDAD EN VENTAS se presenta en forma de gréaficas relativas a un conjunto de

variables, cada una de las cuales viene acompafiada de una explicacion detallada de las

caracteristicas del evaluado. Las variables incluyen:
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e Efectividad en Ventas.

e Aptitud para las Ventas.

e Vulnerabilidad.

e Resistencia al Cambio.

e Adaptabilidad.

e Efectividad ante la Presion.

e Necesidad de Estructuracion.

El Test Diagnostico de la Efectividad en las Ventas, estd disefiado para colaboradores
directamente relacionados con las ventas. El analisis se basa en medidas de dos orientaciones

bésicas: Orientacion hacia la Tarea (OT) y Orientacion hacia las Relaciones (OR).

Adicionalmente permitié definir aspectos de gran relevancia dentro del estudio, como son la
evaluacion por competencias, ventas en equipo, equipo competitivo, a través de la calificacion en
una serie de destrezas y habilidades: Relaciones Interpersonales, Capacidad en Ventas,

Motivacion Personal y Responsabilidad Empresarial.

El test viene acompafiado de una hoja de instrucciones (Anexo 2), en la que se definen
claramente las indicaciones para la aplicacion exitosa de la prueba, asi como de un formato de
hoja de respuestas (Anexo 3), en la que cada evaluado elige la opcidn correspondiente a las

proposiciones que mejor describen la forma en que actla en su puesto actual.
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5.6. ETAPAS DEL PROCESO

Como primer momento en el proceso investigativo, se procedio a realizar
una revision de la literatura existente relacionada con competencias,

FASE 1 . -
efectividad en ventas, en pro de definir de forma concreta el tema y la
Revision pregunta de investigacion. Buscando para ello en fuentes primarias y
bibliogréfica secundarias, como bases de datos, revistas, libros y paginas de Internet.
v
Como paso a seguir se realizaron observaciones en la DISTRIBUIDORA
NISSAN S.A. con el proposito de conocer las situaciones que hacian
FASE 2 . . e
parte del quehacer diario de los colaboradores y posteriormente identificar
Poblacién las situaciones problemas que se presentaban en la ejecucién de las
Objetivo diferentes tareas, principalmente en el equipo de ventas.
v
Una vez que se tuvo un mayor conocimiento del tema en general, se paso
EASE 3 a definir cuél era el enfoque que se le daria a la investigacion, de igual
modo se estructur6 la pregunta y objetivos de investigacion. Y
Definicion de coherentemente con esto, se eligio el enfoque cuantitativo y como método
la temética de investigacion, la Investigacion Diagnostica.
v
Cuando se tuvo la aprobacién de la empresa para realizar la investigacion,
se procedid a delimitar un grupo o poblacion objetivo, con el fin de
FASE 4 recolectar la informacion necesaria, se aplico la prueba DIAGNOSTICO
L DE LA EFECTIVIDAD GERENCIAL, como instrumento para acceder a
Aplicacion de . .
dicha informacion.
la prueba
v
En el momento en que se consider6 que se tenia la informacion necesaria
para realizar el andlisis de la misma, se procedid, partiendo de los
FASE 5 resultados arrojados por la prueba y la bibliografia consultada a iniciar el
e proceso de sistematizacion de la informacion y elaboracion del plan de
Anélisis de la . .
. - mejoramiento.
informacion
v
Como dltima instancia, al tener toda la informacion pertinente y el
analisis respectivo de ésta, se llevd a cabo la elaboracién del informe final
FASE 6 . o .
de la investigacion, en el que se daba cuenta de los hallazgos realizados,
Elaboracion asi como el camino seguido para llegar a ellos.
informe final

50




6. ANALISIS DE LA INFORMACION

6.1. DIAGNOSTICO

Para llevar a cabo el anélisis de los datos obtenidos a partir de la realizacion de la prueba
DIAGNOSTICO DE LA EFECTIVIDAD EN VENTAS, se tuvo en cuenta principalmente la

Estadistica Conjunta de Competencias.

Estadisticas de Caracteristicas de Ventas

- 2 80313
Compania: P.G. Fecha

Departamento: RISARALDA

Nimero de casos:

27
Puntaje oT OR EV AV v RAC A EAP NDE
10 1

02
04
06 1 2 1 1 2
08 3
10 s 1 1 2 4 2
12 3 1
14 3 1 3 5 3 9 1
16 3 2
18 1 4 7 13 8 12 3 9 2
|
22 2 12 8 13 7 2 3 3
24 2 3
26 s 5 5 3 1 1 3 3
28 1 3
30 1 2 2 1 1 4
32 3
34 s 7 1 1 2
36
38 2
e
Promedio 15 24 23 21 18 17 15 18 25
Miximo as a8 a4 as 26 22 28 a0 a4
Cuartil 3 26 34 26 22 22 22 22 22 30
Mediana 10 26 22 22 22 18 14 18 26
Cuartil 2 02 18 22 18 18 14 10 14 22
Minimo 02 02 18 14 06 06 06 10 12

Grafica 3. Estadisticas de Caracteristicas de Ventas
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La cual se muestra en la Gréafica 3, en la que se presentan las competencias evaluadas y

verticalmente, agrupados por puntaje obtenido, el nimero de personas participantes en la prueba.

También se consideraron elementos de los resultados individuales, con el proposito de identificar
las fortalezas y debilidades que poseen los integrantes del area comercial de la Distribuidora

NISSAN, a nivel individual y como equipo de trabajo.

Posteriormente, se tomd la informacién de cada una de las evaluaciones y de las estadisticas
promedio del equipo de ventas y bajo la panoramica de las nueve variables que componen el test
y con el apoyo de referentes conceptuales encontrados en la bibliografia consultada, se realiz6 un
texto con cada una de las unidades, en el que se pretendio dar cuenta del nivel de efectividad

presentado en que cada una de ellas:

La EFECTIVIDAD EN VENTAS hace alusion al grado y forma en que la persona o el equipo

logra los resultados de ventas que se esperan de su puesto.

Efectividad de Ventas

Compaiiia: PG. Fecha: 9/0313

Departamento:  RISARALDA

| Baja efectividad Alta efectividad |
0 =2 8 1 14 18 2 22 26 3 34 38 4

Graéfica 4. Efectividad en Ventas
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Para este caso el equipo de ventas muestra una efectividad media - alta, lo cual se observa en la
Gréfica 4, donde se muestran los rangos de valores para definir el grado de efectividad. El equipo
se preocupa por alcanzar las cuotas determinadas, es exigente pero muestra confianza en sus
clientes y abre canales de comunicacion con ellos, si con esto, logra los resultados de venta
previstos. De manera semejante se interesa tanto por el cliente como por la venta especifica.
Obtiene resultados a través de coordinar adecuadamente el trabajo de aquellas personas
involucradas en la toma de decisiones sobre la compra, asi como por la busqueda de poder

maximizar efectivamente la fuerza de ventas.

Incrementa su efectividad cuando se interesa en apegarse a técnicas de venta, métodos de
compra, cuotas y reportes establecidos por la organizacion. Utiliza controles y supervision
estrechos sobre las ventas a fin de obtener los resultados establecidos. Tal actitud, en ocasiones,

lleva a mostrar impulsividad, impetuosidad, vehemencia y dureza en su conducta.

Lo que mas influye sobre su proceso de toma de decisiones tiende a ser la presion mas reciente,
tratando de minimizar los problemas inmediatos en lugar de aumentar las ventas a largo plazo.
Normalmente muestra efectividad cuando se identifica en mayor medida con la organizacion en
su conjunto, que con los clientes. Debido a su deseo por mantener la situacion en equilibrio

demostrara su interés por apegarse y hacer que sus clientes se apeguen a los principios de orden.

En cuanto a la APTITUD PARA VENTAS, que es la destreza mostrada para manejar
eficazmente las habilidades de ventas, en la Grafica 5, se aprecia que el puntaje obtenido por el

equipo esta dentro del rango de baja aptitud.
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Aptitud para Ventas

Compaiiia: PG. Fecha: 9/03113

Departamento:  RISARALDA

| Baja aptitud Alta aptitud |
0 2 I3 1 14 18 2 22 26 3 34 5 4

Gréfica 5. Aptitud para Ventas

La gestion del equipo de ventas se caracteriza por su insistencia en aprovechar al maximo los
conocimientos y experiencia de las personas mejor preparadas, con lo que continuamente
produce sobrecargas en los colaboradores més talentosos. La presion que produce el trabajo les
estimula una cierta creatividad y una relativa libertad de accion. Por lo general estan en

disposicion de sujetarse a las circunstancias sin perder de vista los objetivos.

Se caracterizan por intentar por diferentes caminos, aunque no siempre con el éxito deseado. En
ocasiones, a sus integrantes se les ve individualistas; en balance son adaptables y eficaces. En
general se percibe una relacion distante y respetuosa con la Gerencia de Ventas, procurando dar
una respuesta eficiente a cada una de las tareas que se le encomiendan. Crea y mantiene
relaciones mutuamente benéficas con los clientes y deja que sean ellos quienes fijen su propio

nivel de esfuerzo o involucracion en la decision de compra.

Hay una tendencia a abrirse al desafio estimulando y asumiendo metas retadoras que impulsan a
un mejoramiento continuo, a la vez muestra rigor en la aplicacion de las decisiones
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institucionales y pone atencion para evitar desviaciones. Cuando enfrentan el cierre de la venta,
prefieren guiarse por la tradicion al dar orientacion o resolver problemas. Sus actitudes son
distantes y cautelosas, buscando dejar en claro, cual es el alcance de la responsabilidad de ambas
partes y conseguir una relacién justa una vez cerrado el trato. Siguen sus presentaciones al pie de

la letra y evitan desviarse de ellas aun cuando pudiera cerrar el trato méas rapidamente.

Ante ciertos ambientes trabajan conjuntamente con todos los interesados para lograr el mejor
cierre de la venta, eligiendo el método de venta mas apropiado. Les gusta fijarse elevadas normas
de desempefio en este terreno y actlan para conseguir que sus clientes estén personalmente
comprometidos en la decision compra, buscando el mejor cierre posible para la satisfaccion de

ambas partes.

Por sus caracteristicas tienen inclinacion a producir pocas ideas, ya que se identifican mejor con
lo que ya esta funcionando bien. Aportan lo mejor de si para el mejoramiento creativo de las
relaciones con el cliente, asi como para elevar sus estandares de ventas. Es un equipo ordenado,
sistematico y consistente en el seguimiento de la politica de la empresa. La respeta como medio
para hacer mas eficiente el funcionamiento de su &rea, pero permitiendo que la gente a su

alrededor y sus clientes participen y se involucren en la generacién de ideas para mejorarlas.

La VULNERABILIDAD, esté relacionada con las areas de crecimiento que requiere el equipo

para manejar mas eficazmente las habilidades de ventas.
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Vulnerabilidad

Compaiiia: PG Fecha: 910313

Departamento: ~ RISARALDA

| Poco vulnerable | Muy vulnerable l

0 2 8 1 14 18 2 22 26 3 34 8 4

Grafica 6. Vulnerabilidad

El nivel de vulnerabilidad presentado por el equipo de ventas, esta apenas por encima del rango

de baja vulnerabilidad, como puede verse en la Grafica 6.

Como parte del equipo de ventas, los evaluados suelen establecer relaciones interpersonales por
motivos exclusivos de trabajo, mostrandose la mayor parte del tiempo, muy demandantes,
exigentes y con un margen de tolerancia demasiado estrecho. Tienden a trabajar
independientemente y a rechazar sugerencias. La agresividad dificulta las relaciones, lo que
provoca sentimientos de incomodidad e indisposicion, alimentando asi un circulo vicioso que se

recrudece con el tiempo y termina en un cuadro de extremo autoritarismo y sumision.

La ambigiiedad y debilidad que en ocasiones surgen en sus comportamientos, dificultan el
desarrollo de nuevos negocios. No siempre obtienen el éxito esperado en el manejo de
objeciones debido a que continuamente tienden a imponerse, oprimiendo la voluntad y la
iniciativa de los demaés. En estas condiciones el resultado del manejo de las objeciones depende
fundamentalmente de su fuerza e iniciativa. Se aprecia inconsistencia en el terreno de la auto-
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organizacion, ya que si las cosas no salen como lo tienen previsto tienden a imponerse planes y
metas demasiado elevadas y a la postre no logran satisfaccion con los resultados. Se muestran

intolerantes ante la critica por retraso o ineficiencia.

En lo que respecta a las metas de venta, en ocasiones es un equipo poco efectivo por su tendencia
a establecer controles estrechos sobre sus actividades, 1o que en muchas ocasiones incita a
comportamientos negativos de baja involucracion y compromiso por parte del cliente,
aumentandose el riesgo de desviaciones. Su interés por resultados inmediatos dificulta fijarse

metas a futuro.

En cuanto al grado y forma en que manifiestan una posicion positiva ante situaciones de ventas
cambiantes, el equipo en ocasiones esta en disposicién a él y en otras, muestra RESISTENCIA
AL CAMBIO, tal como se aprecia en la Gréafica 7, ya que el puntaje obtenido esta en el limite

entre poco y muy resistente.

Resistencia al Cambio

Compaiiia: PG. Fecha: 90313

Departamento:  RISARALDA

I Poco resistente Muy resistente |
0 =2 8 1 14 18 2 22 26 3 34 g 4

Graéfica 7. Resistencia al Cambio
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Esto se debe a que a veces insisten en usar comportamientos inefectivos cuando debiera usar otra
conducta. Ante situaciones de venta nuevas o cuando se enfrenta con problemas, la mitad de las
veces logran comportamientos efectivos y la otra mitad conductas incongruentes, lo que
determina su mediana efectividad en el ambito de las ventas. Sus intentos por integrar los
objetivos del cliente con los de la organizacion, no siempre les da resultados por la dificultad

para percibir lo que la situacion de venta le requiere y actuar en concordancia.

En situaciones de considerable exigencia tienden a resistirse al cambio e insiste en dirigir las
decisiones de compra del cliente basdndose en su autoritarismo, aun cuando debieran enfocasen
mas hacia la comprension, el orden o la participacion. Sus conductas vacilantes les pueden llevar
a una deficiente fijacién de objetivos con los clientes que necesitan una guia. Este modo de
respuesta le lleva generalmente a decisiones de compra amorfas con las que nadie se sentira

realmente comprometido.

Con relacion a la efectividad con la que se adapta a las situaciones o se impone a ellas, se
evidencia en general un baja ADAPTABILIDAD, lo cual se muestra en la Grafica 8, con un

puntaje de 1.5.

Que se debe a que en muchas ocasiones le resulta inefectivo el limitado repertorio de conductas
con el que hace frente a las diferentes situaciones de venta que se le presentan. Dirigen sus
intereses principalmente a integrar los objetivos del cliente con los de la empresa, sin descuidar

el apego a los principios rectores. Son pocos tolerantes a la ambiguedad y al cambio, muestran
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una orientacion hacia el control, son mas de ideas fijas, lo cual los hace mostrar en muchas

ocasiones rigidos, de conceptos estrechos y dogmatismo en sus conductas.

Adaptabilidad

Compaiiia: PG Fecha: 9/03/13

Departamento: ~ RISARALDA

| Poco efectivo I Muy efectivo |

0 2 4 6 8 1 12 14 16 18 2 22 24 26 28 3 32 34 35 38 4

Gréfica 8. Adaptabilidad

Generalmente son adaptables en situaciones altamente estructuradas donde el apego a reglas
operativas bésicas, a técnicas de venta y a métodos de compra es importante, incitando a otros a
que se apeguen a éstos sin conceder desviaciones; asi, crean consistencia y acuerdo. Se les ve en
estos casos, altamente confiable en su funcién y enfocado tanto hacia la sistematizacién como a
la disciplina. Ante problemas o conflictos con el cliente siempre se refieren a las reglas y
procedimientos establecidos. Muchas veces se les ve inmersos en un mercado donde no se
necesita hacer ningin esfuerzo de ventas, ya que considera que el producto es por si mismo

interesante, motivador o atractivo y que el cliente puede fijar su propio nivel de satisfaccion.

Otra de las destrezas para las ventas, que juega un papel relevante es la EFECTIVIDAD ANTE

LA PRESION.
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Efectividad ante la Presioén

Compaiiia: P.G. Fecha: 9103113

Departamento:  RISARALDA

/ Poco efectivo Muy efectivo
0 =2 6 1 14 18] 2 22 26 3 34 38 4

Grafica 9. Efectividad ante la Presién

Variable en la cual el equipo de ventas, se muestra poco efectivo, como se observa en la Gréfica
9, ya que al encontrarse bajo condiciones de presion, se orienta a seguir un sélo método de venta
claramente descrito y basado exclusivamente en un punto de vista, a fin de lograr la perfeccion
en las tareas. Pueden llegar a ser exitosos en ocasiones, sin embargo les otorga un status de
infalible y para soportarlo hacen alusion a los casos en que han sido exitosos. Al cuestionar a los
colaboradores su baja efectividad, siempre acuden a explicaciones residentes fuera de su persona

y en los clientes, sin aceptar su responsabilidad.

Otras veces tienden a utilizar una técnica de venta que fue Gtil en el pasado, pero que es obvio
gue no es la adecuada en el presente, lo que los lleva a parecer inestables y débiles, al no aportar
mejores soluciones, en asuntos de exclusiva competencia. Generalmente logran respuestas
efectivas, cuando se enfrentan a ambientes estables, bien definidos y altamente estructurados. El
apoyo en funciones de analisis y sintesis les dan la capacidad necesaria para manejar aspectos de

administracién basica y de sistemas en las ventas.
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Adicionalmente se obtuvieron resultados referentes a Variables Situacionales, es decir aquellas
que se encuentran relacionados con la filosofia de la organizacion, con el enfoque de gestion, la
forma como se llevan a cabo los procesos y se hacen las cosas al interior de esta empresa en
particular; asi como con las personas que componen el equipo de trabajo, los roles que
desempefian y el tipo de relaciones existentes entre ellos, acorde con una jerarquia, como

superior, colegas, colaboradores o subordinados.

La NECESIDAD DE ESTRUCTURACION esta definida como el grado en que se requiere el
apoyo de la Organizacién, como lo son la jerarquia, las politicas, los canales formales, 6rdenes e

informacion especifica para conseguir los resultados.

Necesidad de Estructuracion

Compaiiia: PG Fecha: 9/03/13

Departamento: RISARALDA

Poco estructurado Muy estructurado

0 =2 6 1 14 18 2 22 26 3 34 s 4

Grafica 10. Necesidad de Estructuracion

Por las estructuras mentales de las personas que componen el equipo de ventas, tienen la
tendencia a motivarse mutuamente como fuerza de ventas, a seguir un método trazado con
anterioridad, asegurandose de que cada uno lo ha comprendido y asumido como propio.

Reafirmando la informacion presentada en la Gréafica 10, donde se muestra que el puntaje
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obtenido por el equipo corresponde a una alta necesidad de estructuracion. Ante una situacion de
ventas novedosa, analizan cuidadosamente todos los detalles retardando la toma de decisiones.
Asi, aunque se abren a enfrentar ambientes poco definidos, no siempre logran hacerlo

adecuadamente.

Debido a que cuentan con un sistema de creencias firme y reducido a unos cuantos principios de
actuacion, no es dificil que ante cualquier situacion respondan de la misma forma que lo han
hecho anteriormente. Se niegan a formas nuevas de operar que no han sido probadas en el
pasado. Evitan deliberadamente ser iniciadores, en aquellas ventas en las que no se parte de
algln antecedente conocido. Esto puede percibirse como carencia de iniciativa y extremada
dependencia de marcos de referencia, limitados en nimero y variedad de respuestas. El superior
necesita estar atento cuando surgen situaciones complejas 0 sin estructura, ya que entonces

pueden perder el control y mostrar conductas incongruentes o de baja efectividad.

ORIENTACION A LA TAREA: Grado en que una persona dirige sus propios esfuerzos para

obtener ventas, caracterizados por planeacion, organizacion, visitas y seguimiento.

En términos generales el equipo muestra poca orientacién en dirigir su esfuerzo hacia el logro de
ventas especifica, lo que se evidencia en la Gréafica 11, en la que se muestra el puntaje obtenido
por el equipo en esta variable; ello en ocasiones genera un estado de extrema rigidez en el que no
hay interés en los resultados de venta, ni en abrir nuevas cuentas y puede incluso llegar al
extremo de obstaculizar el trabajo del equipo. No hay una especial atencion en los objetivos,

metas y politicas de ventas de la organizacion, lo que a su vez lleva a que sean subvalorados
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algunos de los principales atributos de la empresa, tales como técnicas de venta, procedimientos,

cuotas y reportes.

Estadisticas de Caracteristicas de Ventas

Compaiiia: PG Fecha: 90313

Departamento: ~ RISARALDA

0 2 4 6 8 1 2 4 6 8 2 2 4 6 8 3 2 4 5 8 4

Orientacion a la Tarea

Grado en que una persona dirige sus propios
esfuerzos para obtener ventas, caracterizados
por planeacion, organizacion, visitas y
seguimiento.

Grafica 11. Orientacién a la Tarea

La ORIENTACION A LAS RELACIONES es el grado en que se tienen relaciones personales
con clientes, caracterizadas por confianza mutua, respeto por las ideas y consideracion por los

sentimientos.

En este aspecto, presentado en la Gréfica 12, el equipo obtuvo un alto puntaje en la orientacién a
las relaciones, es decir que el comportamiento del equipo de ventas estd basicamente enfocado a
las relaciones con el cliente mas que hacia la venta especifica. Su principal mecanismo de
influencia reside en el clima de confianza que es capaz de crear alrededor de los clientes,
consiguiendo a través de esto, niveles de comunicacion e interaccion que le llevan a tomar lo

mejor de los demas y a impulsar sus puntos de vista de una manera demostrativa y convincente.
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Estadisticas de Caracteristicas de Ventas

Compaiiia: PG. Fecha:  9/03/13

Departamento: ~ RISARALDA

I0.2,4.6.612.4.6.82.2,4.6.83.2.45.84

Orientacion a las Relaciones

Grado en que la persona tiene relaciones
personales con clientes, caracterizadas por
confianza mutua, respeto por las ideas y 24
consideracion por los sentimientos.

Gréfica 12. Orientacién a la Relaciones

Da importancia a la confianza en los deméas y mantiene canales abiertos de comunicacion con sus
clientes, ya que considera que ellos conocen mejor sus propias necesidades. Cuando surgen
objeciones de parte de los clientes, demuestra capacidad de abrirse a la comunicacién con ellos;
escucha sus problemas y ayuda a encontrar una base para el acuerdo a fin de reforzar la relacion.
Convirtiendo las objeciones en oportunidades de mayor comunicacién sobre los beneficios del

producto. Se identifican mejor con el mejoramiento creativo de las relaciones interpersonales.

Finalmente en la grafica 13, que se presenta a continuacion se observan desglosadas veinte
habilidades directamente relacionadas con las ventas, que a su vez se encuentran agrupadas en
cuatro subgrupos que hacen referencia a situaciones o ambitos de la gestion comercial, en
general se aprecian resultados favorables y de alta efectividad en las habilidades que tienen que
ver con Relaciones Interpersonales y Capacidad de Ventas, lo cual reafirma lo sustentado en

parrafos precedentes.

64



Estadistica Promedio de Habilidades de Ventas

Compaiiia: PG. Fecha: 9/03M13
Departamento: RISARALDA

Ndmere de casos: 27

Baja Efectividad Alta Efectividad
0 2 4 & 81 2 4 6 8 2 2 4 6 B 3 2 4 & 8 4

Relaciones Interpersonales

1. Gerencia de Ventas

2. Propia Fuerza de Ventas

3. Colegas

4. Clientes

5. Competencia

IF

Baja Efectividad Alta Efectividad
2 4 6 B 1 2 4 & 8 2 2 4 65 8 3 2 4 5 8 4

Capacidad de Ventas

o

6. Desarrollo de Nuevos Negocios

7. Cierre de la Venta

8. Manejo de Objeciones

9. Creatividad en la Venta

10. Productividad

Baja Efectividad Alta Efectividad
0 2 4 6 81 2 4 6 8 2 2 4 65 B 3 2 4 & 8 4

Motivacién Personal

11. Metas de Venta

12. Comunicacion

13. Auto-Organizacion

14, Auto-Evaluacion

15. Fijacion de Objetivos

Baja Efectividad Alta Efectividad
2 4 5 849 2 4 5 B 2 2 4 65 B 3 2 4 B B g4

Responsabilidad Empresarial

[=}

16. Juntas de Ventas

17. Manejo de Quejas

18. Manejo de Reportes

19. Politica de la Empresa

20. Introduccion de Cambios

OBSCURA: - Habilidad esencial en el desempefio de las responsabilidades, segun su percepcion

CLARA: Habilidad no necesariamente esencial, segun su percepcion

Grafica 13. Estadistica Promedio de Habilidades de Ventas
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A su vez en las destrezas que hacen parte de la Motivacion Personal y Responsabilidad
Empresarial, se observan falencias dado que en un gran porcentaje de dichas habilidades se
encuentran en un nivel de baja efectividad, lo que coherentemente con el andlisis individual de
competencias, evidencia la necesidad del establecimiento de estrategias que contribuyan a
desarrollar un mayor sentido de pertenencia, asi como una apropiacion y un manejo optimo y

eficiente de las politicas de la empresa.

En la Gréfica 14 se presenta un resumen en el que puede apreciarse con mayor claridad el nivel
en que se encuentra el equipo de ventas con relacién a cada una de las competencias evaluadas,
adicionalmente permite visualizar las fortalezas que posee el equipo, asi como los aspectos a

mejorar.
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Estadisticas de Competencias

Fecha: 20313
Departamento:  RISARALDA

Io 2 2 5 68 1 2 4 5 82 2245353224554

1. Orientacion a la Tarea
Grado en que una periona dinge sus propics
esfuerzos para cietener ventas, caractenzados
por plansacidn, crganizacin, vistas y
SEQU meenin.

2. Orientacion a las Relaciones
Grado en que o persona Sene relaciones
personales con chenies, caracterzadas par

confianza mutud, respets por Los ideas ¥
consideracion por koS sentimienios.

24

3. Efectividad en Ventas
Grado y forma en que una persona logra los
rsuitados L34 ESpEnIn o T pUEsED

23

4. Aptitud para Yentas
Desireza mosirada por ka persona para
marngar eficazmente las habilidades
de venias, 21

5. Yulnerabilidad
Areas de crecimiento para aue La persona
manee eficazmente las habilidades
dé VEnsag, 13

6. Resistencia al Cambio
(Grado y forma en que la persona manifiesta
Dﬁl:d-tlﬁr'l A Wuaooned de ventas o
cambiantes 1.7

7. Adaptabilidad
Efectvidad con la que la persona se adapta
a las siudciones de ventas o 5& impone 3 ellas,

8. Efectividad ante la Presion
Efectvidad de vertas de L persona en
stuaciones bajo presion

9. Mecesidad de Estructuracion
Grado en que |3 persona requere del apoyo
de |3 estructura: prarquia, politcas,
canaies formales, cedenes e informacion
especifca para alcanzar bos ressitades

i

Gréfica 14. Estadistica de Competencias
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7. PLAN DE MEJORAMIENTO

Como se ha mencionado en parrafos precedentes el objetivo principal de la realizacion de un
diagndstico; mas alld de la identificacion de falencias y fortalezas y del establecimiento de
causas y consecuencias de las mismas; es construir posibles soluciones que contribuyan a
subsanar la brecha existente entre el grado de desarrollo que posee la organizacion en cuanto a
las habilidades requeridas y el nivel ideal en que estas deben encontrarse para obtener un éptimo
desempefio, asi pues, el prop6sito de un proceso de evaluacion y diagndstico, es el disefio de un
Plan de Mejoramiento, que contribuya al crecimiento y mejoramiento de la calidad de la

organizacion.

Es por este motivo que a partir de la informacion obtenida y su posterior analisis se propone el
siguiente Plan de Mejoramiento Grupal para el Area Comercial de la Distribuidora Nissan S.A,
en el que se brindan herramientas y estrategias de la administracion de personal que ayuden a

suplir las falencias del equipo de ventas y alcanzar las competencias requeridas para su cargo:

ANALISIS DE CAUSAS Y PLAN DE MEJORAMIENTO

DESCRIPCION ) )
ACCION DE DESCRIPCION
DEL CAUSA RESPONSABLES
MEJORA DE LA META
HALLAZGO
Se evidencia | Negativa a | Desarrollar talleres y | Mejorar la| o Gerencia
dificultades  de | experimentar formas | seminarios, con el | adaptabilidad del
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Adaptabilidad, o
poca efectividad
para adaptarse o
imponerse  ante

situaciones

retadoras 0 poco

nuevas de operar que
no han sido probadas
en el pasado, lo que
desencadena en falta

de iniciativa.

Dificultad en la toma

apoyo de especialistas,

sobre técnicas para
manejar el cambio, el
miedo a tomar
decisiones e incentivar

la innovacion y

equipo a
situaciones de
venta cambiantes,
a través  del

desarrollo de las

habilidades de

Directores
Comerciales

Equipo de Ventas

conocidas de decisiones por un | creatividad toma de
excesiva dependencia decisiones,
a la  estructura innovacion y
organizacional y actitud frente al
necesidad de marcos cambio.
de referencia.
Hay poca produccién
de ideas innovadoras
por preferir estar
apegados a lo que
consideran que
funciona bien.
Vulnerabilidad en | Existe preocupacion | Desarrollar e incentivar | Fortalecer la | o Gerencia
habilidades por el cumplimiento | la excelencia en el | inteligencia e Directores
personales y de | de metas individuales | servicio, utilizando | emocional, intra e Comerciales
participacién, que | y sobrecargas de | mecanismos de | interpersonal en
se requiere para | responsabilidades en | estimulacion, tanto | los integrantes del
trabajar mas | algunos actitudinal como | equipo de ventas,
eficazmente colaboradores material. para mejorar su
como equipo Dificultad para sinergia y
asumir Realizar talleres de | cohesibn  como

69




responsabilidades por
las fallas en la
ejecucion de la tareas,
buscando

culpables

fuera de su persona

Tendencia a trabajar
de forma
independiente 'y a

rechazar sugerencias.

trabajo en equipo e

inteligencia emocional

equipo de trabajo

Se presenta
tension en el
establecimiento

de Relaciones
Interpersonales

armoniosas entre
los  integrantes
del equipo de

Ventas.

Establecimiento  de
relaciones
interpersonales
demandantes,
exigentes y con bajo

margen de tolerancia

Tendencia a oprimir
la voluntad y la
iniciativa de  los

demas.

Direccionamiento de
las decisiones de
compra del cliente
basadas en
autoritarismo, falta de
comprension y poca

posibilidad de

participacion.

Implementar Cursos
que brinden
conocimientos

generales de la

comunicacion, técnicas
y habilidades de esta,
tanto para los
colaboradores ~ como

para brindar un mejor

servicio.
Disefiar actividades
encaminadas a

capacitar al equipo de

ventas en destrezas Yy

habilidades para la
resolucion de
conflictos

Lograr una
adecuada
cohesion grupal y

establecimiento

de relaciones
cordiales y
armoniosas, para
alcanzar los
objetivos

propuestos por la

organizacion

Gerencia
Directores
Comerciales

Equipo de Ventas
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Se muestra una
posicion de
resistencia  ante
situaciones de

ventas

cambiantes

Marcado interés por
resultados inmediatos
que dificulta el

establecimiento  de

Crear  formas de
reconocimiento

mensual, trimestral vy
anual para estimular

mejores resultados en

metas a futuro. las ventas

Dificultad para | Realizar conferencias,
percibir lo que la | diplomados,

situacion de venta | conversatorios y cursos

requiere y actuar en

concordancia.

Baja tolerancia al

cambio, orientacion
hacia el control, lo
que genera rigidez,

prejuicios y

conceptos estrechos

Insistencia en el uso
de comportamientos
0 estrategias de venta

poco efectivas

de actualizacion a los

colaboradores para
lograr mayor
profesionalidad y

efectividad en el
servicio
Gestionar  convenios
con entidades de

formacion, para brindar

a los colaboradores
Cursos sobre
Liderazgo: estilos vy

técnicas para alcanzar

Fortalecer al
equipo de ventas
en técnicas 'y
estrategias de
ventas

actualizadas y de
vanguardia, que
permitan dar
respuesta a las

situaciones de

venta cambiantes

Gerencia

Directores

Comerciales

Gerencia
Directores
Comerciales

Equipo de Ventas

el éxito
Se evidencian | Poca orientacién en | Promover que las | Sensibilizar al | e Directores
falencias en | dirigir su esfuerzo | metas que persigan los | equipo de ventas Comerciales
planeacion y | hacia el logro de | colaboradores del | para que se | e Equipo de Ventas
organizacion, ventas especificas. equipo de ventas, | incremente su de
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para enfocar los
esfuerzos en la
obtencién de
ventas

especificas.

En ocasiones hay

poco interés en los
resultados de venta, o

en la apertura de

nuevas cuentas

Subvaloracién de
atributos de la
empresa, tales como
técnicas de venta,

procedimientos,

cuotas y reportes.

tengan un significado

personal para ellos.

Realizar  discusiones
grupales de forma
interactiva con
presentacién de

trabajos investigativos
que incluya el analisis
del clima
organizacional en el

servicio.

Mantener el estudio de
las  inquietudes e
inconformidades de los
colaboradores y la
basqueda de

soluciones.

pertenencia hacia

la empresa, asi

como la
valoracion

personal del
aporte relevante

que realizan a la

organizacion
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8. CONCLUSIONES

Un diagnostico de competencias es una herramienta importante para cualquier empresa que esté
interesada en mejorar su competitividad en el mercado, a la vez que ofrece un conocimiento que
ayuda a cerrar la brecha existente entre las habilidades que poseen los colaboradores y el nivel de

desempefio esperado por la organizacion.

El plan de mejoramiento es un instrumento que permite a la empresa, ajustar, encaminar y
unificar sus objetivos fundamentales de acuerdo al talento humano con que cuenta, involucrando
activamente a cada colaborador de la compafiia, o que a su vez redundara en mayor compromiso

y sentido de pertenencia.

Es muy importante que una empresa como la Distribuidora NISSAN, que cuenta con
reconocimiento y trayectoria, este en constante actualizacién, para estar a la vanguardia en sus
modelos de gestion, para contar con una estructura organizacional, administrativa, técnica,
financiera y comercial que le permita ofrecer servicios y productos de alta calidad, pues cuando
una empresa esta bien consolidad en su interior puede brindar con mayor efectividad su quehacer

a la sociedad.
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El equipo de ventas de la Distribuidora NISSAN, evidencia fortalezas en el establecimiento de
relaciones de confianza y respeto con los clientes, y poseen las aptitudes y destrezas necesarias
en el manejo de las técnicas de ventas, lo cual se ve reflejado en una efectividad de ventas que

permite cumplir con las metas establecidas por la organizacion.

Las mayores falencias o aspectos por mejorar estan relacionados con la falta de planeacion y
organizacion, enfocados al logro de ventas especificas, asi como con el caracter poco innovador
y propositivo para implementar nuevos estilos comerciales, el cual se da como consecuencia de

la resistencia al cambio y la alta dependencia de marcos de referencia ya conocidos.
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9. RECOMENDACIONES

Es pertinente la realizacion de posteriores intervenciones que permitan por un lado la puesta en
marcha del plan de mejoramiento disefiado, para lograr la optimizacion en el uso de los recursos
humanos y materiales de que se dispone la distribuidora Nissan, y en segundo lugar den cabida a
un proceso de autoevaluacion constante y con ello se contribuya al compromiso de toda la

organizacion en un proceso de mejora continua.

Es de gran importancia, una preocupacion constante de la alta gerencia para motivar a los
colaboradores que hacen parte del equipo de ventas a tomar en cuenta los resultados arrojados
con la aplicacion del test, para establecer a modo personal acciones de mejora que contribuyan

en su crecimiento personal y profesional.

El diagnostico no debe ser estatico ni realizado sélo en momento en que se percibe que las cosas
no funcionan como deberian; por el contrario debe ser un proceso frecuente y consciente, en el
que participen activamente todos los integrantes de la organizacion y que permita centrarse

también en los aspectos positivos, para aprovecharlos y potenciarlos.
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ANEXOS

Anexo A: Test Diagndstico de la Efectividad en Ventas

Reddin

B W.l.Feddin
Consalioees == Echidad Serencal, SA. 8= CY.
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L]

DIAGNOSTICO DE LA EFECTIVIDAD EN VENTAS ©

A

B

C

D

ar HI 183 31
Considers suficientes Preparo a quienes afectara Mantengo atodos Prefiero la venta en equipo
seguirlas politicas dela un cambio, hablando con plenamente informadosde  con ofras personas de mi
emprasa &n mirelacion ellos con bastante lo que considero necesitan  propia fuerza de ventas.
con los clientes. antelacion. saber.
43 227 181 233
Evito interesarme en los Prefiero que otros fij en mis Mo siempre soytan Sé gue es necesariauna
clientes yen sus propios objetivos y receptivo alas ideas de politica de la empresa bien
necesidades. acepto aungue no EE'.EII'I del otros como podriaser, ya definida, pero puedo no
todo satisfactorios. menudao las critico. aplicaria tan efectivamente
como debiera.
107 203 a3 Fabl
Tamo lainiciativa en el Siempre soy organizado y Sistematicamente hago Enfatizo la aul.cuevalua-:lun
cierre de la venta yme puntual, y espero lo mismo prospectos y por ko general la medician y la rew;,ﬂn

cercioro de que mis clientes
queden satisfechos con el
beneficio de la compra.

delos otros.

excedo mis metas
nuevos clientes y nuevos
negocios.

penodlca de mi propio
desempefio.
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A

B

D

83
Dudo en llamar a nuevos
prospectos, a menos gue
sienta gque sere bien
recibido.

293
Frecuentemente critico la
politica de la empresay no
me intereso realments en
las razones de esta.

C
183

Sibien acepto laimportan-
cia de mantener la
informacion en constante
circulacién, no siempre
logra hacerlo de manera
exitosa.

257
Culpo aotros porlas |
guejas ycon frecuencia
simpatizo com mis clientes.

T

Me aseguro de que mis
objetivos estén claramente
establecidasy que se
comprendan portodos a
quienes afectan.

28T
Proporciono informes
puntuales, detallados y
precisos que demuestran
un buen conocimiento de
para que sirven.

103

Unawvezque hagoelplan de
mi presentacion la sigo al
piedelaletra, sungue
existan oportunidades para
cerrar el trato con mayor
rapidez.

155

Motivo a otros afijar altos
estandares de produccion y
doy apoyo para que se
alcancen.

ar

Tiendo a rechazar las
sugerencias hechas por
mis colegas cuando estas
difieren de mis planes.

119
Contesto alas objeciones
conforme se presentan,
pero en ocasiones me dejo
desviar porlas mismas.

193
Muestro poco in teréspor
mejorar mi propia
planeacién y organizacién
personal.

243
Me gusta que las reuniones
dewventas se desarrcllen
amoniocsamente ytiendo a
estarde acuerdo con las
propuestas, mas gue
enfrentar el desacuerdo.

10

11

12

14

33

. . T3 187 141

g:‘" ?EEgrgg:amanH:?:adr?:La Pienso que tengo un Mantengouna Utilizo efectivamente ideas
ne-:ﬂ_hsann o Crem o frabajo que hacer, asicomo  comunicacion abierta y creativas paramantenerun
las raznnegp ara e-Etal.q lo tiene Iacnmpelencla franca con todos. buenvolumen de nuevos
debiaran enfenderse por peroc muestro poco interés negocios y para enfrentar-
todos aquellos gque tienen en sus actividades. me alacompetencia.
que aplicarla.

135 289 a 261
Tengoun buen Me preocupo poco porla Creo en laimportanciade Algunas veces discuto con
conocimiento de los politica dela empresa, mantener buenas clientes quejosos y puedo
principios de la venta peroc cumplo conforme se relaciones con mis llegar hasta perderla
creativa, aungue no me requiere. clientes, aun a un costo paciencia con ellos.
siempre los aplico. elevado para la propia

empresa.
7 139 293 223

Comprendo a fondo la
Fnlmca de la empresa ¥ la
a cabo en toda

Aplico activamente los
principios de la venta
creativa como una forma de
desarrollar mejores

Hagowverclaramente a mi
propiafuerza de ventas gque
valoro la eficiencia yla
productividad y me esfuerzo

Reviso constantemente
tanto los metodos como la
produccion e implemento
cambios en los mismaos

ocasion. f ! )
relacicnes con mis por mantenerlas. cuando se requiere.
clientes.
s 99 163 BT
Considerc que la Dudo en elmomento de Estoy mas interesado en Reconozco lanecesidad de
introduccién de un cambio solicitar el pedide, si los resultados inmediatosy  generar nueves negocios,
requiere poco esfuerzo de pienso gque el cliente se ﬁjuedc- llegara amriesgar perono siempre creo las
miparte. pusde rehusar. fturos negocios con talde oportunidades para
obtener aguéllos. hacerlo.
a9 13 139 263

Considero de vital
importancia las opiniones
gque mis clientes tienen de
miydemicompaniay
pienso que eslas merecen
prioridad.

Trabajo bien con la
Direccion de Ventas yme
aseguro que ellos sepan
exactaments comao enfoco
mitrabajo.

Fijo elevadaos estand ares
de produccién para mi
aliento a otros a hacerlo
mismo.

Sigo cuidadosamente los
procedimientos de la
empresaen relacion con
las quejas.

179
Me comunico con otros
para mantener buenas
relaciones por encima de
cualguierotra
consideracién.

33
Me llevo mejor con aquellos
clientes a quienes logro
dominar.

23
Sibien mis cbjetivos son
generalmente bastante
claros, puedo mo estar
totalmente comprometido
con ellos.

273
Considero que los reportes
son innecesarios, alavez
que una perdida de
esfuerzo.

7

Fuedo ser duro em mis
esfuerzos por vencer a mis
competidores T
generalmente lo logro.

175

Mo solaments me excedo
en mis metas de venta,
sino que estimulo y ayudo a
otros a lograr las suyas.

281
Me agrada completar
reportes de ventas
detallados, perorara vez
incluyo datos que no sehan
requerido especificamente.

267

Utilizo las quejas como una
oporunidad para reforzar
mis relaciones con los
cliemtes.

Fienso que la mejor
manera de intreducir un
cambio es anunciarloy
luego dejar gue la gente
prosiga con la accion.

Eh

Estoy de acuerdo en
siempre debo estar aleraa
la actividad de la compe-
tencia, pero no siempre le
pongo la suficiente aten-
cion, taly como debiera.

Muestro poco interés en
construir relaciones firmes
con la Direccion deVentas.

163
Quedo satisfecho cuando
legro un volumen de ventas
guees del agrado de todos.

DEV

83



A

C

T
Aie manbengo rformado de
lasacthidades de mis
competidones yen muchss
ocaslones iniclo
estm:-nla-'ef::u-.-as- para

B
140

Slenfo que =5 suficienb=
alcanzar las metas de venta
Que = me han aspnado .

20

Aplico la politicade B
EMpresy ban usiamenss
como es posible y ratede
dar a mils Clisnbes e
pemeficiode la milsma.

D
53

Toma paris actva y itllen
Ias reumbon e de venias y
|85 WS P promiover

exfiosamente mis ideas.

1o

ContraTEsiarias

247 113 3 Ta
Conskder gues las |unbs a0 las ob)eclones Como Trato de evitar dessouendos  Soy agresko haclalos
deventas Hemen una wna Indicarian de que | conla Dreccitn de Yentas, compeidonss § pusdo
funcidn valosa, paro lego chant=no st inlerssadoy  @un cuando =ska actisd li=garacrticarios
@& parderoportunidades pu=do Inclus ke dar por vaya&n detrimento de @ ab mEnLs.
para contribwiren s, terminada @ entrevista, prod uctividad.

1] T EL 191

Conskders gue las cosas
gEnEramEnLE resultan
Fiejor cuando sige las
reglas al Eraba|ar con mils
colEgas.

Logro mis metas de venba,
peeng S0y culdsdoso Bn
manbener relaciones
esirechas con mils Clentes.

Inforrio hos o Evos de un
cambilo aio-dos aqueliss a
quisREs CORCEMmE,

Maribrgo canaies de
comunicackin abierios con

todos, sobre cualquisr
tema.

15

19

20

17 14T 1% 51
Meresisio a los intenios de Cren gue =1 krako oomecho Indico amis clientes o que A vweces hablo aperca de los
olros dentro de mil propla e [a gente es mas s=gin yo deberian comprar  problemas de inbroducirun
fuerza de ventas paramelr-  Imporanie gque & ¥ me maolesto cuando camiblo, perono skempre
rarlasreacionescon ellos, productsdad. dHleren de milopinidn. Intem o tratar esos
yaque me slenko miejor sl probiemas.
s medeja raba)ar solo.

281 15T af F43
Hago muchas buenas Fllo personalmente ke esfuerzo por creary Unaver fados mis
sugensnclas en las elevados estandares de maniener un exp ik de objetvos me resisio a
reuniones de venas y produccidn para mimismo equipo entre mis colegas. I:IJHIEII.IE'FIrItEﬂh:\' por
alenio s ofros parague ¥ para los dem&s y me camiblarios
Fiagan o mismo. EsTUErED para ver Que s
cumpian.

LK -] TR 13

Comsidern quemaniener Estoya b defsn shm cuando Estoyde= acuerdo =n gquela Caonsddero gu e o o lembes

busnas relsciones con mils

competdares hace mas
fAclimiltrabao.

la Dreccltn de Vienbss
ewalia miforma de trabajar
¥ ll=go & reskEirme & sus
indicaciones.

OHireColdn requiere 1a
Informackin de los
repories, pero no skempre
=5 snbrego Bnta como
podria.

saben o qus guisren y
pERs que SE =g =
valor dela creatividad y de
Ia Inmoyacin &N las ventas.

21

173
M skenko cngulloso del
Fiecho degue skempre
Iogro suparar mis misbes ds
wEnb.

=71
REsu=ho las quejas o
mas pronbo posble,
descubriendo & causa
fundamental de ks
mismas y & prendlendo

1BE
Conskero que para
comunicarme con obos &5
mejor w=Nr oS canales
CoMrEChs.

a1
Me mussino anskoso por
sabisfacer 8 oS nuevos
ProSpechios gue s
baneficlardn de la compra.

24

uria accidn sfeactiva.
BE 151 1] mr
Slolen me agrada haoer Tengo akgin mbErés en la KMuesho poco inierds por Tratu de Introducir camiblas
llamadas =n frio, & una: altapreductvidad, pero s actividedes d= mis PradusiEnD para nie
weCes confoninam EsSORD SiEmpre se compebdores. riurbaramulz
prospecios sino me manifiesta y asila
compran inmedlatamenis. produchvidad a veces
dlism muye.
127 3 TS 45
DEscukn Ia verdaders Infro-duzen camblos de Estoy de scusrdo =0 gus Eshoy ablerto a
razin oe las objeckones de modo formal y sigo I compei=nciy es sugerenclas de mis
rﬁl:l:n‘t:_rrurbgl.-nzml esirictamente bodos los necesana para mantener colegas ¥ uso las gue
logre comipletar la vents procedimiendns a indos akerta y &=n ple. parsonalmenbs conskdern
e Hvam s, Esiableckdos. gue son las mejores deas.
- 17T am 13

W akoro & cooperacion enbre
colegas, pen h an;I:u poco

Podria sumimkstnsr mas
Informacian it a oknos, gue

MWe manbeango dentno de ka
pollcade lacompailia si

Coonskuntamen b evalio y
crico mlﬁrumu

s UErZ0 por man teneria. |a Que proporciono. esio ayuda & evitar desempe
probiemas y desscuerdos.
201 il ['E] LE]
Meguejoy me molesho Allento aolros & evaluarios Soy efectivo en la penera- Construyo ¥y mankengo
cuando pbros Infedferen =n resuftsdog de su ddin de nueEvos negocks y exkosamente relaclones
mils planes y sistemas. desempeflo, aslcomo los disfruio cuando mpresione  con los Clientes, |as cuales

mias. amils r|:|5-|:|i:'I:|I:I5-I:I:II'|I11| son muluamenie
hablldad ben&fcas.
DEW
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B

20

A
181

M equalo de gue mis matas
devents mo son reallstas

118
Cuamdo snfrenis @s

objeclones de un clerts
me Incling a =star g

C
oy

Re=sienio sercrEicsdopor
refraiss o ImeTichernoks.

D
103

Estoyrde acuwsmndo em g
los vendedores deben
cemmaracivamente la venba,

acuendo Con &, mas gue a perono hage mucho por
confrontana. me_ll:lmrm al:l lidad para
122 81 18 240
Actiode acusrde con la
Convierto las chjeciones Mientras misclentes me Prefiers las Juntas de
&n una oporn idad para respetEn como Un busn presncladegue elDErSandl  Lanea Formaes y resienn

sefialarias venta)as
sdiclonales gus =il clanbe
podra oibdemer.

vendedor, conshdsns
Inr=cEsaris una
Involuc aciln personal con
mllos.

de wentas forma un =guipo

que =ngrana efac tvamanbe
Con la IrEEEHilr de '-.'FEE.

paraapoyar = logno de los

objethvos de s empresa.

cuando otros ratan de
desyiarse d= i3 agenda.

23

1ns

FermiEo que obros camblien
mils planes y disposiciones
Con tal de no cawsar
fricddm.

3 |
Trabajo Fdep-endienke-
menbke ¥ Hendo a rechazar
sugerencias de otros

deniro de ml prop b fesrza
die venias.

a7
Esioy Inberesado en lograr
ks cuptas devenbas pero
esio puede disrasrmeds
mis princlpales metas.

ar

Espero gque mis clienies
me avizen cuando dessan
COFmp

20

286
Al tratar gusjas me
mantengo firme y trado de
srian pars uasivo oomo
s=a posibie.

i1l
Soy habl =n la s&ecchin disl
método de Clere mas
efecile pars cualquier
sEuacion especfica de
ventas, whengo fac lidad
pama conclulrla venka,

137
Freec uesnbermien e solicio a

laDirscchin, sugenncias
que me parmitan crear
N USSR EgoCios.

il ]
Pi=nso que la organtzacidn
personal yla planescidn
som buenas y muestro
comsideracidn porotras
pErsonas que podiEran
werse afeckdas poresio.

30

ZT7
Unicamsnbe repaort o oques

conskdern que otros deben
sabEr.

¥
K= Inbares s me] onsr I
relaciones con la Dirsccién
de Ventas, pens no siempre
aprovechiolas
oporbunidades que s me
presanian.

148
Hoestoy miuy mierssadoen

mejorarla productvidad
mEroeT,

19
Prefiero colabonary a3l
ev0 desacuerdos con
pfros &n il propla fusres de
e b

31

32

207 13 LE] ri.L]
Mihabldad Enam produchr Uiz respussias Logro manb=ner busnaxs F'ru%-:lhr\-:lnnurep-:hrtc-s
ALU=YS resu Exdos y para rutinarias pam tratar Clones con mils puniuales yprecisos, que
frabajar con ofros &5 ohbieclone=s, aurge= no colegas. con frecusncia contenen
reaizada grandemeanie por slEmpre resufien sxfosas. SupErsncias y oriticas
mildesbreza para plane=ar y sobne las politicas de &
onpan zar efec i hmamen e, Direcchn.

1] Tt 131 tirs ]

Expresio mi inferks por
adoptarun modo
sist=maLico d= mejorarilas
relaciones con los cli=nbes,
perono skempre o
Implemento.

KMuesiro poco imierds =n las
Jurtas de ventas, aun
cuando padieran @,

Esioy amshoss por cumiplic
Ccon los requeri enbos de
mis clienkes ysdlo hago las
sugerenclas gue conslders
qu= elios acepbardn.

e molesk cuando oiros

%an mis objethos ypusdao
gara moskrar mrh

sentimile=ntos al respecio.

33

25

Frefiero que mis coniacios
coin obros en la faerza de
wenkas, se imien a
relacicnes formalkes.

Entiemdo y coopers bisn
con ka Direocidn deVenbas.

128

UdlEo las objeclonss como
ayudaen la venbs ydisfruio
:rretl:l gue estomeafrece.

ri k]
Muesiroun ako graado de
Involacracidn comsiniciiva
enbns |unias de venkas y
allento aobros a hacer o
msmme.

34

35

-] a5 117 M3
Considers guese abusa e desvio de Eﬂguz esboy Mane}o las ob)clones ocon Reacciono con :Jr'f_hal:la ¥
delafaciin de objethvos. haclemndopor aramiks Tirmieza y ke sefialo al sinceridad al reclbir quelas
:nlzggs- |:|:|n ﬂenEl'I:l"Iﬂad:. cliente cuando =std &n un de los clienkes, peEro
CORs BTN algunas veces falloen
hacer s neoEsars para
corregir b shuacian.
¥ i 14% 183

I anterigo busrias
relaciones con todos los
Int=grant=s de mifusrza de
wentas ylos ayudo cada ver
U pusd .

Cuamdo un cll=nts no eskd
d= acuerdo con kapoifica

o=l empress, trato de gue
acepie s Arones de Ssta

Ml Enfogue creatws hacls
Iz ventas B3 efechivo y me
perm i produc
spcebnbes nesuEados.

Considens gue lamejor
mesdida de evaluackin de
resultados = una
comparaciin basada en
normas queE se han
esbablarido previamente.

36

211
Far lo geneml conskdero
gue he Fechioun buen
trabajo; ya ==a gue haya
sida realmiente
satisfactoric ono.

101
Miz m&iodos de Cleme con
frecuencla son mas duros
de ko que necesian sery

algunas veces [l=gan 3
mlestar s mis clanbes

110
B8 que pusdo uHkzar mejor

mitieEmpao, pero hago poco
esfumrEs por oo,

a4
R dioy Sants pricridad

Coe podria, @ mantener
buenas relaciones con mis
colegas.
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A

B

C

i

MIs presentaciones me
permi=n hacer un clems
uerie y efecivo, sin
confronara mis dienkes.

3T
Informa oon suficlenb
anticipacidn acercade
posibles cambios atodos a
guisEnes concleme yles doy
wna oporbunidad para infur
=n &l camiblo propussin.

a

S o los proced imienbos
mebo dios am’ﬂphdns ¥
vad [anecesidad de unia
mayor rvolucrackin con la
Dhiresccidm de vienbas.

D
L]

Participo er la Slackin de
pbj=tivos ywen msbo como
ura con b ucian Gl tanto

paira la Direcckdn como
para mil prog la crgan e kn.

33

T 1]
Al mussing mas
IrtEresado =n la
productvidad dis ad i quo=
) | pero-d uc vk & kg
plazm.

18
Hablo de lamportancla de
Ia sutoewaivacion yia

revishin, g mo slzmgre
m Ineslicro: oo n &sio e

coimio debiera.

B1

ADro pOCAS CUSHIAS NUEVaS
por il propia inlclabva.

I8
Gensralmenbs an mis
reportes om o clerios
diafos qus podrian prowocar
uesq:c-nl:ruli ¥ Ak me
conceEniro en s busnas
niotichas.

39

258

Freflero flar chjetvos
conjuritamenis comolnos ¥
i = piNsOC LUEsD PO rgue Bsios
sean claros yporque indas
lios v luCrados esken de
sCcuerda con ekos.

ag
3-:-5. s-lsl:emath:n EI‘| ml

Clan
£ Pliethe Taitar hexiigad en
ml o e,

2BE
Sempre me 258 eroo por
completar mis repories,
para aywdar aofos ahacer
s braba) o mas
efechvamenbe.

i
Ianienpo balo constante
revisidn miks midbodos y
resultados yhago camiblos
ParE asegurar una elevada
produccion.

41

42

2% i) 258 248
Eshoy de atuendo &n gue Considers guela Memioiesho cusndo miks Generamenie domino en
conp-erar con ofnos &noml auinevaluacion y lareviskn clenies s guelan y me las jJunias de venbas yoom
propla fusrza de ventas es con frecusncla se B SIS o S avizar las frecuench esioy en
unabue=na kdea, peno &sko EENQErAn. COSAs. desacusrda con las ideas
rar ez resuits como yo presemtadas pororos.
guisiera.
14 106 -F] 144
Inirodezco camblos de Tomao lainkc abva em el Mienkiras mis cllenies me Kl enfogue creakivo hackh
migdo formal y sigo clomre de 2 wenka yme respeten comao buen las ventas es efectho ¥ me
=siric barmien be fnd o AsegunG de gue miks vendediar, considers pemibe producr
procedimiendn clienies s= slentan mnacesarts uma eaCElenties resutados.
establecido. salisfechos con el v lucrackin personal con
beneficio de lacompra. ellos.
o a4 " Waloro 3 cooperackn |:|:n.‘Itl
Conskders gue s& abusa e gusta gue las |untys de Me llevo mejoroon os e
de I3 facin de objethvos VEnTas Te desarroiien Cimmies gue pusdo mis WH{“- pero hago
arrm:-nlusarﬁ:ntz_.-bu..l:u dominar. pooa IZD para
&l @cuerdo, mAS gue i manbeneris.
discuskdn.
318 190 4B 138
Hablo con suficlente Mantergoa todos bien BB =D DOT CPEAr Y Frecueniemenie solicEo a
anbcipackin con indos Informados de o que mani=ner un esp o de la Diireccldnm, sugerenchas
aquellos a quienies conskdero deben sakber. equipo snbre mis colegas. gue me permmiian orear
afectard un camiblo. NEEVDS Nepocs.
1 118 a ITa
Esfoyansioso porcumplic Manejo ks objeciones con Me agrada mejorar kas Consldens s reportes
oon koS nequerimilenbos de firmeza y b= seflalko aml redaciones con la Direccidn Comi0 una pérdida de
mils clent=sy sdbko hago Cliznte cuando =5t en un de Venbys, perono sempre esfusrao innecesaria.
sug=renclas que sienbs BfTOr. acepho las cporbund sdes
que= ellios aceplardn. que sEmepresentan.
128 i} 254 a:

Ut las objeclones como
ayuda =n las ventas y
disfrulo elreto que esho me
proporciona.

M| Fiablidad para producr
resultadios concrebos y para
trabajar con olros se debs
amlcapacikdad paira
planeary organizarme
efecivamenbe.

Ursy vez filados mils
objethos de wenia, me
resisio a cuabguler interio
de camblarios.

Esboy ansloso por

sabisfaceranuevos

Eru spechios gue sE
eneficlarin conlacompra.

-1
Flblen me agrada haosr
llam adxs =n frio, algunas
weies confromioa m
prospecios sinome
oompran inmediatamente.

120
Conkesiolas objeclones
conforme s& presentan,
PErC Algunas weoes
enCuenito que éstas me
deswian de mis objsbwos.

208
Oemuesto pioca
preacupachkin poria polkica
de & empresa, pen
cumpko conforme s= me
resg Ll ere.

148

Creo que &l raln aprop ado
alapente ez mas
Importante que ks

product vidsd.

i['F4
Mant=ngo canales de

comunrilcackin ablberos con
todos y para cuakguler
azunta.

122
Uitz respusstas
rufimariss para mane]arias

ohbjeciomnes, aun sléstxsmo
son slempre =xitosas.

Fi-1
Hago muchas busnas

sugenenclias en las|unias
de yertas y ali=nbo a otros a
hacer o msma.

110
Mis prrasen B lones me
srmibar cerrarla venta con
wrza y oon efectividad, sin
confrontara mis clientes.
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C
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A
i1

E=toy mberesado =n lograr
las cuokas de ven@s pero

moin pusde disirasrme de
mils principales mekas,

B
13

ke resisio a los Intenkos de
pinos dentro de mi propla
fuerza de wenkys pam mejo-
rarlas relaciones con =10,
yague me slembe mejors!
sE e de|atrabajarsolks.

ITE
Gensralments =n mis
reportes omio chefos
datos que podriam provocar
descontrol, ¥ sdlome
concentro =n las buenas
noticlas.

150
M= muestro mas
Inf=ressdo =n b
productividad dia adiaque
=n ks productvidada largo
phazo

49

iré
Shmmio qus &z suficlents
miCarEar las matas de venia
qus se e ban asignado.

140
Aplco scthvameanbe los
principios de i venta
creativa como ura foma de
desarroliar mejores
rzlal:ggnzs con mis

5C ]
Infoirrso oS o Bvos dE U

cambis aiodos aquelios a
quismes conciame,

15
Archiode scuends con b
creenclade gue e personal
dievenias fomma un equipo
UE BT N A e v en b
conka Direccién de Vendas,
para apoyar &l logro de oS

50

Clhmsnbes. pbjebivos de la empresa.
162 it} 1] 2
Mequajode gue mis matas ke mokesto cuando mis Eoy agresivo hacla los A yeres hablo so=nca de los
i mo s re e, clinbrs se quelan yme compebdores ypusdo probismias g inbroducirun
msmero por suavizarlas legaracritic 5 camiblo, perono skEmpre
COEas. Akl eriarmnbe Inb=mbo tratar esos
problemas.
24 ET] 37 T
Convierto las ohjecones Flio personakente Resueivo las quelas o Piense gue bengs un
mlevados sstdndares de mas pronko posibie, rabajo gue hacer, asl comao

en#na oporhenidadpara
sefialarias ventajas
adiclonales gue mil clembs

produccian para mimismo
¥ para los demas y me

descubrisndo |3 Causa
fumdamental de las

lo flene la competencia,
o muesing pooo inferks

52

53

podra cibremer, EsfUEzD DAra ver Que & mismas y emprend|endo enzus acthidades.
cumplan. unaacoan efectva.
228 102 20é L]
Frefieno gue oiros fijen mis KMis mé&iodoas de cheme con SEgquees pecesariauna Muuesting poco mberés por
propios objethos ylos frecuenicla son mas duros polSca die ks &mpress bisn las actividades de mils
acephs aungue po sean del  dE D guenecesian sery definidas, pero pusdo mo compeddores.
toda sabisTachorios. algunas veces llegan a aplicars bam sfectvaments
malestars mis clambes. COMm o dak
238 a4 1584 M

e azagurs de guemils
objativos metdn Claramen b
=siablecidos yque se
comprendan por todos 3
quisnes afectn.

Caonstruys y mani=ngs
mxiinzatents relaciones
con los clisnbes, las cuales
som mubaamen b
beenEfcas.

Considero que la misjor
medida de evaluscidn de
resultados =5 una
comparaciin basada =n
norEs que s han
ssiablecido previaments,

Aplico lapalitca de |a
ETOrESA tan justaments
comd s posibie yirato de
dar amis cli=ntes e
beneficio de la misma.

54

168
Esiny mis mbaresado =n
los resuliados mmedistos y
pusdo legar a s esgar
futurces negochos con kalde
obbenar squsios.

58
Expreso ml inbsrés por

adopiarun modo
sisiematico de mejorar las
relacion=s con los clienbes,
PEro Rd Sempre o
Implk=menio.

Esparc gue mis clisnt=s
me avisen cuando desean
L0 MHrAr.

il ]
Trato de introducr camiblos

My Qrd U imEnbe para R
prbarar A radle.

55

304
Considero lapoliicade la
=MpeSa om0 BN Marco
RECESArio, pEnd Crea que
| ramones pam &sta
debleran enfenderss por
fodos agqueilos gque tienen
qu= aplicara.

146
Considerno gue para
COmunCame con obros £5
me]or usar los canales
comecbos.

Ta
Esfoy de acuerdo &n gue
B compeiencia es
necesaria para mantener
a todos alerty y &=n ple.

142
Utz efectvamenbe ideas
creabvas para manbemerun
buen volimen de nusvos
n&=gocias ypam enfrenae-
me alacompet=ncila.

50

F3L ] 42 10 142
Hablo de= la Imporiandade Muesiro poco Inierés =n s Dwudo=n &l momeniode Mo slempre soyfan
| autoEyallacdn yla Juritas de ventas, aum g0 licitar & pedidio, 51 recepibio alas ideas de
reyisiin, pero no siempre cuando pudleran serdbbes. plen o gue & clisnbs se pfros como podria ser, ya
e Involaono con esio fanko pusde refiusar. meniwdo las critico.
como debilera

0F Ha4 o4 iTe

e quejoy me molesio
cuando obnos Inkerferen =n
mils planes y sisb=mas.

Slempr= me preocupo por
llevarios neportes de
maneragues &sbos ayuden
actros areakzarsy rabajo
mis efecihamenis.

Zoyefectvo en

pEn e Bn 0 nuewos
negochs ydisfruic cuando
Fmipresiono amis
prospecios conml
hablldad.

Mo solamente mie enceda
en mis metas de venla,
shoque estimuio y ayudo a
DEros A Iograr s Suyas.

58

b i ]
Considero que a
InEro-duccldm de un camiblo
requisne poco esfueren de
=il parte,

1684

Esioy sabisfecho = ogm
un volumen de venas que
benga confenios a odos.

a8
Eeneralments doming =0
Lz juntas de verdas yoon
freruenchs eshoy sn
desacusrdo con las ldeas
pres=ntydas porotnos.

24
Eshoy o ac e = que
COOpErarcon oFos sn mi
propis fusres de venbss =
ura buens les, paro esto
rara vezrresulta como o
guisi=rs,
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59

61

b2
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1BE a2 B0 18
Miantengouna Cuandoun cli=nie no estd Memantengo "'T"”""",_:'"':'E Meinteresa la autoewalua-
COMmuRCac Gn ablerts y de acuerdo con lapoitica az actividades de mis . chin, Bmedician y s
franca con fodos. de I ermpresa, trato de que :g:lspI.:::EIr:I:;:i'uEﬂ MUSRAZ o esian penadica oe

acepielazrazones de ezt 20 Teten s rlectvas para proplo desemped o
contramestarias,

BE 20 LIt 4[]
Conskdero que manbsner Fll:ns-u-:éu: la melor Esfoydeacusrdo &n que Considen guela
busrias relaciones con manera de miroducr un oz vEndedones deben autoevaluaciin yla reviskén
mils competidores hace camiblo =5 anunciarko ) cerrarachvament= laventa,  cComfrecusncla se
mids fAcl mil trabaja. luego dejar gus 3 g:nﬂ: [ERD fD haﬂ_ﬂmuchu por EXQETAN.

prosigacon B acchin Ezh:-mr ollidad para
arario

TS 180 83 .3
Fusdo s=r durs & mis Fllo slessdos estindsns MEa rada com Elnr .
&SURMZOS [AM VERCEr S d= producoan para mil mo e veEn E,',‘,ﬁﬂ“,‘;.’“,.,’:cﬁﬁ',’.,"ﬂ"?f';l,‘gs_
mils competidores y allentc sabros a kacer ﬂEHlaﬂﬂﬁ pEro r.:m =
g:ﬂemhenhe-l-ulugn:- mismio. mckryodatos gue mo 5= han

requerido especfcamente.

2] 0 0 118
Tiendoa rechazarlas S que pusdo utiizar mejor Ewito InfEr=sanmie =n os Cuandoenirenis as
sugerenclas hechas por mi Hemipo, pere hago piooo clembes y&n sus pbjeclon=sde un clienkte
iz coiegas cuando sstas  SSTUSTIDROrlogra necesidades. meincling a=tarde
dier=n de mis plunes. acwendooon &1, més gqusa

confrontarnio.
2BE 80 158 14

Froporciono iInformes Prefiars las Jursas g Mofva satros afjar aitos Trak 3o blen con 13

puriuaies, detalados |
precizos gue demuesiran

venias formales y me
Incomodo cuamdo ofros

esthndanes de perosd uccldm y
doy 3p0Y0 fara que S

Direccidn de Ventas y me
aseguro que &sia se=pa

N b uer oo o i e ko de tratan de d=svarss d=|a exactamente cdma enfoco
PAra gud shraEn. ageEnda. akancen. mitrabajo.

152 194 20 ITB
Tengn akgin inberds en b Muesing pioco inberds por Prefero colaborary asl Limicamenke reporbo o que

ataproductividad, peno
=zio no slempre =
mian Fi=sta yasila
produc Swidad &veces
disminuye=.

mjorar =il propla
plan=ackan §organzaciin
pErsonsles,

svito desacuerdos con
abros =n mipropls Suerzade
verdas.

consideno que gtnos deben
saber.

b5

28

Freflero que mis contacios
con oinos en lafoerza de
wenbas, s=limiema
relaciones formalkes.

172
Logro mis metas de venba,
pEno 50y culdsd oso en
maantensruna sdllda
relackn oon mis clisntes.

268
Entrega reportes puntuaies
rrealsias, gqueoon
:l.l:ﬂ-\:la contknen
erEmClas crlﬂl:as
e s pol lcasdela
DIrE-CCIﬂI'l

b1 ]
Sistemabcaments hago

prospecios ¥ generalmenie
me excedo &0 mis meks

d= nuEwas cliantes ¥
NUEVoS nagocks.

BZ

Abro pocas cusnias nuevas
por i prcpla in b et

198
Can tal de no causar
fricciidn, pemibo gue otros

204

Con frecusnicla critico Ia
poificad= la empresa yra

32

Sl bl=n mils objetheos son
g=neralmente bastanb=

ﬁﬁ camiblen mils planes y meE riEres o realmenis =0 Clans, pueds Que no =i
giposiclones. s razones de &sta. n“-l:-'-:-:-mnrur"mﬂﬂu Con
elios..
238 ¥T0 258 a2
Farficipo =n la flacibn de Cuando snfrenio quelas Mu=sboun alo gradode Pienso que &% cosas
) objefvos yveo estocomo m=mani=ngo irme ¥k nvoducrackin consbuctva marchan mejor ceando
"7  wnacombrbuckn &, Nk e SEr o m&s persuasivo En las juntas de ventas y sigo las regias al rab-ajar
/ )
para la Direcciin como posible. alenn a otros a hacer o con mils colegas.
parami propla mismo.
onpan bacidn .
1.5 M2 T2 146
Utlrn B comunicackin Algumas weoes disouiooan Esloy de acuendo &n que Mo esbory muy Inkeresado en
- para mantener busnas Cli=nbes quelos0s ¥ puedo siempre debo eshar atenko mel-:-mrla pnoed 1 Sk
"JS relaciones por encimade Ilu-narﬂp er la paciencia a las acthvidades de s com-  "perse
Cualquier olra con slos. petencla, pero mo Sempre
conslderackin. poRgotanta atercion a esio
comio dieh lera .
- r a2 258 a4
Elanf=ngo bajoreviddn Prefisno la ven by en squipo Elgo culdadosamente los Logro mantener bus=nas

o9

constanbs tario mis COM OErEs persons d entno proc l=ntosdela relaciones con mis
mistodos como mis d= mi propla fusea de compafila al tratar gusjas. col=gas.
resukados yhago camblos wenbEs.
pars asegurar unasevads
prasduc chdn.
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70

158

Resiento ser criticado por
retrasos e ineficiencia.

136
Tengoun buen
conocimiento de los
principios de la venta
creativa, pero no siempre
los aplico.

2
Muestro poco interés en
construir relaciones firmes
con la Direccion de Ventas.

a2
Creoenlas ventajasde
mantener buenas
relaciones con mis
clisntes, aungue s2a a un
costo elevado para mi
comparia.

71

224

Mantengo bajo constante
reyision, tanto los
metodos comao los
resultadaos yregularmente
implemento cambios
cuando se requisre.

90

Soy sistematico en la
prospeccion, perc me
ede llegar afaltar
exibilidad en mienfoque.

268

Utilizo las quejas como una
oportunidad para reforzar
las relaciones con los
clientes.

30

Me asegurc dedejarclaro a
mipropiafuerzade ventas
guevaloro la eficienciayla
proeductividad; asimismao
trabajo para mantenerlas.

72

184

Sibien aceptola
imporntancia de mantener
un flujo constante de
infermacion, no siempre
tengo exite en hacerlo.

34

Moleconcedo tanta |
prioridad comao podria, a
mantener buenas
relaciones con mis
colegas.

232

Me mantengo dentro de la
politica de la empresa, si
esto ayuda a evitar
problemas y
contratiempos.

214

Evallo y critico constante-
mente mi propio rendi-
misnto.

73

58
Considero suficiente
seguirlas politicas .
generales delacompania
en mis relaciones con los
clientes.

204
Pienso que mi
organizacion personal yla
planeacion son buenasy
muestro consideracion por
otros a quienes éstas
puedan afectar.

46
Estoy abierto a
sugersncias por parte de
mis colegas y utilizo logue
personalmente pienso que
son las mejores ideas.

128
Descubro laveradera razon
delacbjecion de un cliente
ygeneralmente soyefectivo
en cemrarlaventa.

74

130
Creoque los clientes
saben loque gquieren y
pienso que no es bueno
exagerar la creatividad yla
innowvacion en las ventas.

4
Trato de evitar desacuer-
dos con la Direccion de
Wentas, aun cuando esta
actitud waya en detrimento
de la productividad.

22
Trabajo independien-
temente y suelo rechazar
las sugerencias de los
integrantes de mifuerza de
wentas.

264
Reacciono con simpatia y
sinceridad al recibir las
guejas de micliente,
aunque algunas veces fallo
enhacer algo para
rectificarlas.

20
Aliento a ctros a evaluarsu
propic desempefio, asi
como el mio.

206
Soysiempre organizado y
ﬁunl.ual. ¥ SSpEro que ofros
agan lo mismao.

112
Sgy habil en la elecgian del
m%xndn de cierre nc'ﬁs, efec-
tivo en cualguier situacion
especifica de ventas yno
se medifijculta llegar a una
conclusion exitosadela
wenta.

208
Entiendo completamente la
politica de la companiia yla
sige al pie de laletra, en
cualguier momento.

76

212

Forlo general considero
que hehechoun buen
trabajo, i,ra 523 que haya
sido realments
satisfactoroono.

[
Me pongo ala defensiva
cuandola Direccion de Ven-
tasevalua laforma en que
s& ha hecho el trabajoyme
pueda resistiracual ﬁuier
orientacion de parte de
aguella.

a8

Estoyconsciente dela
necesidad de generar
MUEVDS Negocios, pero no
siempre creo las
oportunidades para
hacerlo.

258

Culpo a otros porlas
guejas y con frecuencia
simpatizo con el punto de
vista del cliente.

77

254
Tomao una parte activa ytil
en las juntas de ventas y

las uso paraimpulsar mis
propias ideas.

240
Prefiers fijar los objetivos
conjuntamente conotrosy
me prescupo porque sean
claros y aceptados
plenamente por todos
aguelles involucrados.

10

Sige los procedimientos y
méetodos apropiados yno
veo necesidad de
invelucrarme con la
Direccion de Wentas.

1]
Creoque la opinién que
mis clientes y mi compafiia
tengan de mies vital y debe
darsele prioridad.

78

79

14 280 114 B4
Lesindico a mis clientes lo Estoyde acuerdo en quela Veolaobjecion comouna Dudo en visitar nuevos
que yo pienso que deben Direccion necesitala indicacion de que el cliente prospectos a menos que
comprary me molesto informacion de los no esta interesadoy puedeo sienta que sere bien
cuando noestan de reportes, perc no siempre legar a dar por terminada recibido.
acuerdo conmigo. la proporciono. la entrevista.

320 106 28 174

Informo con adecuada
anticipacion de cualquier
cambio posible atodos a
guienﬁ conciemne, yles
oyunaoporunidad para
infiuiren el cambio propuesio.

Una vez que he planeado
mi presentacion, la sigo
hasta el final, aungue
existala oportunidad de
cerrar antes la venta.

Logro mantener buenas
relaciones con tedos los
integrantes de mifuerza de
wventas, yme esfuerzo por
ayudarles cuando puedo.

Me siento orgulloso del
hecho de que siempre
logro exceder mis metas de
venta.

80

248

Considero gque las juntas
deventas tienenuna
valizsa funcion, pero suelo
perderoportunidades para
contribuir personalmente.

178
Podria proporcionar a otros
mas informacion util de la
que proporciono.

36

Me aparo de mi trabajo por
tratar a mis colegas con
amabilidad y
consideracion.

230

Me molesto cuando ofros
fijan mis objetivos y puedo
llegar a mostrar mis
sentimientos al respecto.
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Anexo B: Hoja de Instrucciones Diagndstico de la Efectividad en Ventas

1.

DIAGNOSTICO DE LAEFECTIVIDAD ENVENTAS (DEV)

instnicciones:

Ensu hoja de respuesias anote con letra de molde los dabos que sele solicitan en el encabezadode la
mismia. Por favor, no eacriba nada en el cuademillo.

El DEG corsta de Bl corjunios de cuatro proposiciones cadauno.

. Leahorizontalmente as propasiciones A, B, G y Ddel primerconjunio del cuademilloy decida cuales

sonl as [0S proposiciones gue mejor descrilven |a forma en gue usted aciia en supuesto achal.

. Snmarcarel cuademillo. vea el numero qus identifica a cada proposicion elegida, el cual apareceenla

pariesupsrior derechade ellas.

Enlahojade respuestas adjunta, busgues los Aumeros gque corresponden alas dos proposicionss
elegidas para el primer conjunio y enciésrelas en uncirculo, usandounboligrafo de fntanegra.

. Procedaenla misma forma para los 7% corjunbos restantes.

. Porcada conjunio analizado circulara dos nmeros.

Cuango hayatermingdo. subcia de respuestas tendra exactaments 180 numeros circuliatios.

IMPORTANTE: Cuandohaya terminado, sume horizontalmente ef fofal decircwlos de cada renglon y
anotelo enla columna K. Postenoments sume verticaimenite los circulos de cada columma (dela Bala
J} porblogues de cuatrorengiones [ 1-2; 89 11-14y 16-19) y anoiz el resulbdoen losreaglones 510,13
w20, respecivamernie.

10.Unavez hecho lo anterior deloera sumar por blogues y el resultado consignario en los recuadres de

dolole linea dela columna K (mamadas connumemns romanas |-V es importants verficar que coincdan
las sumas horizontales con las verlicales de cadablogque. Para firalizar, |a suma de los recuadios de
dolelnea |yl dekara serigual 380, asicomo la suma del || vV, que ombisn deberasar 30
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Anexo C: Hoja de Respuestas Diagndstico de la Efectividad en Ventas

DIAGNOSTICD DE LAEFECTIVIDAD EN VENTAS
Hoja de Respuestas
¥ Bl parbedre: Apegliin rralenns Mambie 5] Cirymafim Fezha
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