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Introducci6n. 

En el mundo de los negocios es dificil iniciar emprendimientos, considerando riesgo e 

incertidumbre, a la hora de determinar: lque sector es el correcto?; lque empresa es 

conveniente iniciar?; lque recursos demandan mayor inversi6n?; lque enfoque se debe 

tener al definir la misi6n?; lcual es la perspectiva empresarial?; entonces surgen 

interrogantes; como, lPor que hace falta planificar para hacer realidad los suenosz, 

lCuanto influye el dinero en la concreci6n de proyectos?; lSe puede aprender a 

planificar?; Entre otras cosas. 

La administraci6n deja marcados parametres, que los empresarios, consideran para 

llevar a cabo sus proyectos, imaginarlos y alcanzarlos. Anticiparse al futuro y establecer 

pasos que mejoren resultados, evitan inconvenientes y preparan para que se puedan 

resolver inmediatamente. Se puede asegurar que la planificaci6n optima se logra con 

intervenci6n activa, descubriendo las posibilidades, definiendo estrategias, fijando 

objetivos claros y acciones para alcanzarlos los planes de logro de las metas 

establecidas. Una planificaci6n consciente y bien pensada, aprovecha al maximo las 

oportunidades. La administraci6n debe valerse de la planeaci6n, la organizaci6n y 

ejecuci6n, dirigiendo las acciones a alcanzar los objetivos, implementando sistemas de 

control adecuado, al momenta de encausar las desviaciones que se presenten. 

En la actualidad tan cambiante se debe estar en una posici6n donde los cambios no 

desorienten la reacci6n Inmediata, que impulse a acciones, adaptadas, a no afectar la 

misi6n y visi6n que puede estar fundados en principios demasiados tradicionalistas. 

EI mundo empresarial actual es estricto, a la hora de determinar la eficiencia y eficacia 

con que se reacciona, considerando que todos los sectores del mercado son una 

combinaci6n de modelos, principios, normas, reglas, entre otros. Se adaptan 
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generalmente al ambito donde se desarrollan. 

Cuando se van cumpliendo los objetivos personales y alcanzando las metas, se desea la 

libertad y las experiencias de independencia, provocan tal satisfacci6n, que uno se ve 

impulsado a la independencia econ6mica. 

Las Ventas directas fueron la puerta de salida a la dependencia econ6mica, 

considerando que la situaci6n academica obstaculizaba dicho fin, ya que al estar 

cursando las ultimas materias, la disponibilidad horaria no era la adecuada para buscar 

trabajos con horarios fijos, controles, etc. Surgi6 asi la oportunidad de comenzar a 

manejar un negocio, los tiempos, los clientes, el grado de responsabilidad y hasta la 

remuneraci6n. Los ingresos que se pretenden, seran los que principalmente determinen 

los planes de ventas y 0 presupuestos que debe utilizarse para llegar a la meta diaria. 

Se debe diferenciar el significado de objetivo y meta, y la importancia de formularlos 

correctamente, cuando se da comienzo a emprendimientos. 

La incorporaci6n en el mercado de ventas directas fue un determinante en mi vida de 

estudiante, donde luego de unos meses descubri a Vanesa Duran, empresa ala cual me 

incorpore, y que me brindo muchas satisfacciones personales, por 10 que decidi 

considerarla, en mi trabajo final. Descubri personalmente 10 que es la administraci6n en 

la practica, disfrutando asi de las ultimas materias, y aprovechando al maximo los 

conocimientos adquiridos de algunos profesores y guias. 

Las ventas han evolucionado con el tiempo, tanto por avances tecnol6gicos, sociales y/o 

econ6micos, que muestran los movimientos del mercado y los consumidores, quienes 

dia a dia presentan tendencias variadas que obligan a las organizaciones estar al acecho 

de las oportunidades y recordar que "en tiempos de vacas gordas, con bajos niveles de 

desempleo, el cliente es sesgado por la bonanza econ6mica ", considerando que no se 

puede hablar de retenci6n ni de fidelizaci6n de los clientes. En el mercado actual, las 
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ventas abundan y las competencias no son tan agresivas. Se tiene una mentalidad que si 

se pierden clientes, otros nuevos vienen con rapidez a reemplazarlos, postura no 

favorable en un marco de hipercompetitividad y de caida de la demanda agregada, 

donde el concepto de cliente seguro y pasivo necesariamente ha ido evolucionando y 

asi se convierte en el rey, por 10 que las empresas deben adoptar herramientas mas 

sofisticadas de competencia, debiendo considerar que: resulta mas rentables a las 

empresas retener a los clientes actuales que incorporar nuevos; hay exceso de oferta 

respecto a una cantidad cada vez menor de c1ientes, y que cada dia son mas selectivos y 

mas demandantes de valor agregado. Hoy los clientes desean recibir una buena 

atencion, tanto en el momento de la informacion como en la venta. 

EI planteo realizado anteriormente, lIeva a descubrir deficiencias evidentes de 

comercializacion, produccion, y comunicacion, en la empresa Vanesa Duran de la cual 

formaba y formo parte. Comence como vendedora de salon, luego fui de catalogo y asi 

permaneci hasta la actualidad. La comodidad en cuanto a responsabilidad fue la razon 

primordial. En reuniones informales con otras revendedoras comenzaron a surgir 

planteos y cuestionamientos que derivaron en el analisis y determinacion del problema. 

Planteo del Problema. 

En el mundo actual, se debe estar en constante adaptacion, dado los cambios de
 

actitudes que enfrentan los consumidores, que en el tiempo dificulta determinar, que
 

tipo de necesidad se desea satisfacer y cuanto se esta dispuesto a invertir para lograrlo.
 

Las organizaciones, en desafio con los nuevos modelos de negocios, opta por
 

determinadas estrategias que en apariencia no provocarian demasiados riesgos;
 

ignorando la competencia, que no admite comentarios adversos, y que suele confundir
 

entre 10 que significa marketing y ventas.
 

EI enfoque centrado solo en las ventas, parte del producto, que luego de producirse,
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recien se disefia la estrategia para vender, y cuando los productos no satisfacen las 

expectativas de los clientes, las ventas no crecen. ,originando estrategias de ventas. 

Vanesa Duran, es una empresa que implemento el modelo de negocios de ventas 

directas, definiendo objetivos a largo plazo. Permitido por la economla y el mercado. 

Vanesa Duran no estaba preparada para cumplir con demandas no presupuestadas, 

Carecia de recursos humanos idoneo, experimentado y con conocimientos para 

reaccionar ante las agresiones y oportunidades que presenta el mercado. No se considera 

que el actuar sin tomar precauciones rninimas organizacionales, Ie ocasionarian un 

descontrol en el manejo de los recursos humanos y materiales. La deficiencia ernpezo a 

ser mas notoria y llevo a Vanesa Duran a no cumplir con los compromisos asumidos, 

dando inicio a la falta de credibilidad, que era la carta de presentaci6n, ante los 

potenciales clientes y potenciales revendedores. No dio la debida importancia al 

recurso humano, que a mi parecer, son el principal recurso a cuidar y controlar, dado 

que Bevan a cabo las acciones de venta y captaci6n del sector, logrando 

posicionamiento y determinando el crecimiento que podria lograr la empresa de acuerdo 

a su rendimiento, y alcanzaria su nivel optimo de acuerdo a las estrategias emocionales 

implementadas , para motivar a los integrantes de la organizacion. 

La diversificaci6n geografica es la estrategia de Vanesa Duran, definiendo la vision 

sobre la base de la misma. No evalu6 detenidamente que las fallas iban a nacer con su 

expansi6n, por no haber capacitado adecuadamente a los encargados de ponerla en 

marcha. Las gerentes regionales fueron designadas sin evaluaci6n previa, no se realizo 

la carrera de conocimiento y meritos que se sigue en las empresas de este tipo. Los 

lideres solamente tenian por requisito incorporar como minimo 10 vendedoras, a 

quienes deberian atender por sus pedidos, entregarles los productos, realizar los cobros 

y convocarlos a reuni6nes de reconocimientos 0 de asesoramiento post-temporada. 
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Vanesa Duran solo toma contacto con su grupo de ventas, en el Ianzamiento, 

presentando la mercaderia, contando su historia, implementando tecnicas de motivaci6n 

por niveles de ventas. En adelante seran las lideres y las gerentes regionales encargadas 

de continuar con el cumplimiento de los objetivos. Vanesa para incrementar la 

productividad deja premios, pero las lideres con una actitud egoista buscaban solo 

conseguir beneficios individuales. Su falta de vision y conocimiento no les permite ver 

las oportunidades que pierden a nivel productivo y organizacional. La motivacion es 

una amenaza, que podria hacer que las personas a su cargo, (las vendedoras), las 

superen. No veian que si sus vendedoras se superaban, lograrian crecer tambien a nivel 

empresarial y las oportunidades serian optimas, evitando un estancamiento. 

Curioseando en Internet, en algunas paginas, investigando a cerca de datos sobre 

metodos de motivacion, encontre articulos de inteligencia emocional; la frase me 

conmovio, en el sentido, que el titulo despierta una gran expectativa a la hora de 

considerarla, como un mecanismo de motivacion aplicable para determinar la 

optimizacion en los rendimientos de los recursos humanos. 

Leyendo sobre la aplicabilidad de este nuevo modelo de motivaci6n organizacional, 

podria ser 10 mas adecuado para aumentar la productividad y el rendimiento de las 

vendedoras, teniendo en cuenta que quedaran lineamientos y orientaciones abiertas en la 

ejecuci6n de su aplicabilidad, dado la subjetividad y expansion creativa del modelo, al 

momento de su planificacion y ejecuci6n en el trabajo tomando como referencia de las 

aereas a las que me guia el modelo de aplicacion de Inteligencia emocional de Daniel 

Goleman y Cary Cherniss. 

Formular objetivos que guien el curso de accion eficiente en Vanesa Duran, mediante 

una investigacion y evaluacion de la misma, evidencia mi decision de elegir el tema de 

trabajo final de la Licenciatura.. 
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OBJETIVOS.
 

Objetivo General: 

Elaborar una propuesta de capacitacion que propicie el desarrollo de competencias, para 

mejorar la motivacion en revendedoras de la Empresa Vanesa Duran en la Capital de 

Santiago del Estero. 

Objetivos Especificos: 

.:.	 Describir el contexto empresarial de la empresa Vanesa Duran, 

identificando las variables econornicas y socio culturales que 

influyen en ella. 

•:.	 Determinar las politicas de recursos humanos y tecnicas favorables 

de motivacion para mejorar la productividad de las revendedoras de 

Vanesa Duran. 

•:.	 Identificar las necesidades de capacitacion en la Empresa Vanesa 

Duran, para mejorar el rendimiento en las revendedoras. 

•:.	 Desarrollar una propuesta de capacitacion, basada en el modelo de 

formacion en Inteligencia Emocional. 
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Marco Teorico. 

Contexto Empresarial: 

EI desafio al que se enfrenta toda organizaci6n, considerando el contexte empresarial 

del sector donde ingresa, determina la direcci6n estrategica, que radica en la reflexion 

de aspectos complejos a los que se enfrentan las organizaciones y su direccion al largo 

plazo. Se debe interpretar un escenario y traducirlo en una estrategia que el contexto 

identificara, siendo necesario llevar a cabo un proceso de varias etapas. EI contexto 

empresarial se aproxima a las etapas que conforman el proceso de direccion estrategica, 

Muestra las diferentes perspectivas que existen y las diferentes visiones que se puede 

aplicar a la organizaci6n. Todos los conceptos sostienen que el analisis del contexto, es 

esencial para poder aplicar estrategias y darle la direccion optima. EI uso de 

herramientas para la formulacion, la evaluacion, la determinacion de las bases sobre las 

que se procede a la eleccion, los mecanismos que se usan para dar funcionalidad a las 

acciones de cada sector, va a estar determinada por las herramientas de la que se valga 

la organizaci6n en el momenta de definir los objetivos y metas. 

Los grupos de tareas organizacionales deben contar con conocimientos basicos para dar 

inicio a la puesta en marcha de la planificacion, que ira en asenso en la medida de la 

experiencia, la capacitacion, y la motivacion al momento de lograr el rendimiento 

maximo de los recursos, que se guiaran a 6ptimos resultados en la productividad 

organizacional, sea cual sea, el sector al que pertenece. 

EI posicionamiento que logran las empresas tiene que ver con los elementos comunes 

proporcionados por la Direccion Estrategica, que son la planificacion y los clientes. La 

Direccion Estrategica, incluye un proceso que consta de etapas: el analisis estrategico, 

en el que el estratega intenta comprender la posici6n estrategica de la organizaci6n, la 
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eleccion estrategica, que ve la formulaci6n de las posibles acciones a emprender, su 

valoraci6n, la elecci6n entre elias, y la implantacion de la estrategia, que planifica, 

pone en practica, y dirige los cambios necesarios (Johnson, 2001). 

EI Analisis estrategico comprende la posici6n estrategica de las organizaciones en 

funci6n al entorno, sus recursos, competencias internas, las expectativas e influencias de 

los grupos de interes, EI fin es, adquirir perspectivas de influencias claves sobre el 

bienestar presente y futuro de la organizaci6n, las oportunidades que ofrece el entorno, 

y las competencias de la empresa. Se puede cumplir, siempre que se analice el entorno 

organizacional, explicando los elementos que son claves para la empresa. Se considera 

el entorno, la capacidad, las expectativas y los prop6sitos del contexto cultural y politico 

de la empresa proporcionan la base del analisis estrategico, Esto significa identificar 

cuales son las bases de la ventaja competitiva, la cual surge de comprender los 

mercados, los clientes y las competencias especiales que debe ofrecer la empresa y que 

tiene que contribuir a la estrategia general, con una estructura secuencial, de analisis, 

La teoria del caos y la complejidad "considera que el mundo en el que se encuentran 

las organizaciones es muy complejo e impredecible" (Mintzberg, 1989). Nos lIeva a 

determinar que, resulta inconcebible pensar que quienes dirigen conocen todo 10 que 

sucede en el entorno; por esto se recurre, para comprender el entorno, a patrones de 

comportamiento en condiciones de incertidumbre y de complejidad, donde se 

consideraran la capacidad de mejorar la intuici6n y los conocimientos para adoptar 

acciones en su funci6n. Los te6ricos institucionales consideran que las organizaciones 

existen y se comportan de forma similar a organizaciones analogas, donde resulta diflcil 

que las personas cambien 0 cuestionen que las estrategias de las organizaciones tienden 

a desarrollarse con similares parametres culturales institucionalizados. Es importante 

comprender estas distintas explicaciones, que proporcionan perspectivas de los desaflos 
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a los que se enfrentan quienes manejan las organizaciones, y asi poder abarcar la 

variedad de factores que hay que considerar al momenta de evaluar las soluciones 

posibles 0 desviaciones que se presentan en la ejecuci6n de los planes, mediante 

procesos de simplificacion. Reduciendo "el infinito" a un marco de referencia 

manejable, a partir de su experiencia 0 de experiencias pasadas del sector, las cuales 

resultan un obstaculo para el cambio, por 10 que la habilidad para distanciarse y 

cuestionar los supuestos de las experiencias se vuelve imprescindible. 

Se necesita Identificar las bases para la eleccion estrategica, mediante aspectos 

fundamentales al crear y analizar las opciones estrategicas de la organizacion, que 

enuncian direcciones y metodos para eI desarrollo estrategico. 

En condiciones simples 0 estaticas es relativamente facil comprender el entomo, los 

procesos tecnicos pueden ser sencillos, permaneciendo invariable la competencia y los 

mercados a largo tiempo. En estas circunstancias, si se producen cambios, puede 

predecirse, que se analice en profundidad el entomo desde una perspectiva historica 

como metodo de intentar predecir posibles condiciones futuras. En condiciones 

dinamicas, los directivos tendran que evaluar el entomo futuro, y no solo el pasado. El 

enfasis reside en crear condiciones necesarias en las organizaciones y predecir sobre el 

futuro empleando procedimientos estructurados. La diversidad puede controlarse 

garantizando distintas areas de organizaciones responsables de los diferentes aspectos 

de esa diversidad. 

EI Entomo Economico, Institucional, Tecnologico Y Cultural (EITC): EI analisis es uti! 

para averiguar que factores de influencia del entomo tienen relevancia en el pasado, 

determinando los cambios que producen, que los haran importantes en el futuro para la 

organizacion y los competidores. Se identifican factores economicos, institucionales, 

tecnologicos y culturales que influyen sobre las organizaciones. EI analisis constituye 
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una forma de pensar estrategicamente a cerca de la situacion general de un sector y de 

sacar conclusiones para saber que tan atractivo resulta el mercado. Permite que se 

conozca el entomo circundante de un sector y crea la base para que la estrategia 

concuerde con las condiciones cambiantes del sector. Se exponen las variables de 

sectores determinados a utilizar para analizar cada entomo propuesto. 



d) Analisis del Entorno Cultural 

Los cambios sociales, culturales, demograficos y ambientales afectan a casi todos los 

productos, servicios, mercados y clientes. Las tendencias sociales y culturales, dan 

forma a la manera en que viven y trabajan los consumidores. Los factores que deben 

considerar claves para el analisis del contexto son: el cambio en el estilo de vida; 

actitudes respecto al trabajo y ocio; consumismo; niveJes educativos; estado emocional 

del consumidor; predisposici6n a lograr el objetivo; evoluci6n de la poblaci6n total, tasa 

de actividades de los principales aglomerados urbanos; gastos de consumos de los 

hogares, segun modo de adquisici6n; preocupaciones, actitudes y estilos de vida social

Riesgo empresarial. 

La red cultural: 

La red cultural puede utilizarse para describir y analizar la cultura en los niveles 

organizacionales. Los factores del contexto pueden influir en las organizaciones. Para 

comprender la influencia cultural sobre los prop6sitos, es importante caracterizar la 

cultura en funci6n de los puntos anteriores. 

Al revisar las pistas obtenidas de la red cultural, se distinguen las organizaciones 

defensivas de las prospectivas, que permite juzgar hasta que grado se adoptan los 

nuevos mecanismos dentro del paradigma actual. 

En Organizaciones defensivas se encuentra un nicho en el mercado seguro y 

estable, donde se logra, especializaci6n; producci6n eficiente; marketing de precio y 

servicio para defender las actividades actuales, con controles detallados; poniendo 

enfasis en costos; y ampliando la utilizaci6n de sistemas de planificaci6n formal. En 

Organizaciones Prospectivas, se localizan y explotan nuevos productos y 

oportunidades en los mercados. EI crecimiento 10 da el desarrollo de productos y 
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mercados, que siguiendo los cambios del entomo, brinda multiples opciones 

tecnol6gicas. 

En Organizaciones Analizadoras, compatibilizan los nuevos negocios con actividades 

actuales, donde el crecimiento es estable mediante la penetraci6n en los mercados, se 

explota la investigaci6n aplicada coordinando las distintas funciones. La planificaci6n 

es intensa. Las culturas defensivas consideran al cambio como una amenaza. 

Fomentan estrategias que promueven, continuidad y seguridad; respaldando el 

planteamiento burocratico de la direcci6n, que hace a la organizacion adversa a la 

innovacion; por el contrario la cultura prospectiva fomenta el cambio, favoreciendo 

estrategias de desarrollo en productos y mercados respaldadas por un estilo de gestion 

creativa y flexible, donde la innovacion puede prosperar. La concordancia entre la 

posicion de las competencias y la cultura dominante, de mantenerse en las 

organizaciones, se considera dada y representan competencias nucleares en las 

organizaciones. La cohesion de la cultura puede encontrarse a escalas inferiores a la de 

la entidad global, por 10 tanto, se debe decidir si el conjunto de subcultura constituye 

fortalezas 0 debilidades de las organizaciones. 

1.2 Ventas. 

Las ventas son las actividades mas pretendidas por empresas, organizaciones 0 personas 

que ofrecen algo ( productos, servicios, etc.) en su mercado meta, debido a que el exito 

depende directamente de las veces que realicen estas actividades, de como 10 hagan y de 

cuan rentable resulte. Es imprescindible que los involucrados en actividades de 

mercadotecnia y de venta, conozcan la respuesta a una pregunta basica fundamental: 

lCual es la definicion de venta? Venta es "el proceso personal 0 impersonal por el que 

el vendedor comprueba, activa y satisface las necesida- des del comprador para el 

mutuo y continuo beneficia de ambos" [1]. Es " un con- trato en el que el vendedor se 
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obliga a transmitir, una cosa 0 un derecho al comprador, a cambio de una determinada 

cantidad de dinero". La venta puede considerarse como un proceso personal 0 

impersonal mediante el cual, el vendedor pretende influir en el comprador" [2]. 

Tambien se afirma que la venta es un intercambio de productos y servicios [3]. 

La cesi6n de una mercancia con un precio convenido: Al contado, cuando se paga la 

mercancia en el momento de tomarla. A credito, cuando el precio se paga con 

posterioridad a la adquisici6n y A plazos, cuando el pago se fracciona en varias entregas 

sucesivas" [4]. Es una funci6n que forma parte del proceso sistematico de la 

mercadotecnia y la definen como "toda actividad que genera en los clientes el ultimo 

impulso hacia el intercambio". Ambos autores sefialan ademas, que es "en este punto (la 

venta), donde se hace el esfuerzo de las actividades anteriores (investigaci6n de 

mercado, y producto y decisiones de precio que son los determinantes en el mercado 

par influir al cliente)" [5]. La acci6n y efecto de vender. Cantidad de cosas que se 

venden. Contrato por el cual se ransfiere a dominic ajeno una cosa propia por el precio 

pactado" [6]. En sintesis, la definicion de venta enfoca 10 mismo desde dos perspectivas: 

Unaperspectiva general, en el que la "venta" es la transferencia de algo (un producto, 

servicio, idea u otro) a un comprador, pagando un precio convenido. 

Una perspectiva de mercadotecnia, en el que la "venta'' es toda actividad que incluye 

un proceso personal 0 impersonal mediante el cual, el vendedor: identifica las 

necesidades y/o deseos del comprador, genera el impulso hacia el intercambio y 

satisface las necesidades del comprador, (con un producto, servicio u otro) para lograr el 

beneficio de ambas partes. 

Definici6n de ventas: 

EI termino ventas tiene multiples aplicaciones, dependiendo del contexto. Una 

definici6n general es cambio de productos y servicios por dinero. Desde el punto de 
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vista legal, es la transferencia del derecho de posesion de un bien, a cambio de dinero. 

En cualquier caso, las ventas son el coraz6n de cualquier negocio, es la actividad 

fundamental de cualquier aventura comercial. Para algunos, la venta es el arte de la 

persuasion, para otros, es una ciencia basada en un enfoque metodologico, donde se 

logra que el cliente potencial se convenza, de que el producto 0 servicio que se Ie ofrece 

y que Ie llevara a lograr sus objetivos en forma economica. 

Una venta involucra al menos tres actividades: cultivar un comprador potencial; hacerle 

entender las caracteristicas y ventajas del producto 0 servicio y; cerrar la venta, 

acordando los terminos y el precio. Segun el producto, el mercado, y otros aspectos. Al 

considerar el comportamiento de las ventas en el mercado, se puede hacer mencion de la 

Promoci6n de ventas, que parte del proceso de marketing que se utiliza para incentivar 

al comprador potencial, que se suele realizar mediante el contacto directo entre el 

vendedor y el comprador potencial, de tal manera que se pueda convencer al comprador 

de que el producto que se Ie vende Ie es absolutamente necesario. Si no se logra una 

comunicacion reciproca, la tecnica publicitaria no es efectiva. 

Historia: 

EI viajante de comercio surgi6 a finales del siglo XIX en Europa y Estados Unidos. EI 

vendedor ambulante transportaba los productos a pie 0 a caballo, desde las ciudades 

portuarias hasta el interior. Aparecen el ferrocarril y la seguridad de los vendedores con 

los nuevos sistemas de creditos. Los muestrarios facilitaban la comercializaci6n de un 

sitio a otro. A partir de 1900, el crecimiento de la oferta de bienes manufacturados hizo 

que los consumidores fueran mas exigentes, se empez6 a entrenar a los vendedores ya 

crear incentivos para los compradores. EI crecimiento de la industrializacion y de las 

zonas urbanas desarrollo tecnicas comerciales. Las tecnicas de promoci6n de ventas se 

utilizan tanto para motivar a los vendedores a mejorar sus resultados, como para inducir 
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a los consumidores a comprar. La promoci6n de ventas esta estrechamente vinculada a 

la publicidad, y a otros elementos del marketing, como: los servicios de producci6n, 

empaquetado, precios y distribuci6n. En la distribuci6n, existen dos tecnicas especiales 

para incentivar a los vendedores: por un lado se les ofrecen incentivos materiales (un 

regalo, un viaje, dinero, etcetera); y por otro lado se organizan concursos entre 

vendedores para incentivar la competitividad entre ellos. En los ultimos alios, los gastos 

en promoci6n de ventas han superado los gastos en publicidad, indicando que esta pauta 

de crecimiento va a continuar. Podemos identificar tipos de ventas, considerando a 

algunas relevantes que incluyen a: Ventas directas: contacto directo entre comprador y 

vendedor (ventas al detal, puerta a puerta, venta social). Ventas industriales: ventas de 

una empresa a otra. Ventas indirectas: ocurre un contacto, pero no en persona (tele 

mercade6, correo). Ventas electronicas: via Internet. Ventas intermediadas: por medio 

de corredores. 

1.3 Ventas Directas. 

Concepto: 

Las ventas directas son ventas personalizadas, puerta a puerta, que tiene como objetivo 

facilitar la adquisici6n de bienes y /0 productos a personas que no cuentan con el tiempo 

o movilidad para dirigirse a los puntos de ventas. Constituyen un canal de distribuci6n 

vibrante, y de crecimiento rapido de comercializaci6n de productos y servicios 

directamente a los consumidores. 

La venta directa se puede describir mejor como la comercializaci6n de productos y 

servicios directamente al consumidor, cara a cara, generalmente en sus hogares 0 los 

hogares de otros, en el lugar de trabajo y otros lugares fuera de locales minoristas 

permanentes. Normalmente mediante las explicaciones y las demostraciones personales 

de un vendedor independiente. La fuerza de las ventas directas radica en la tradici6n de 
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independencia, que provee oportunidades de negocios accesibles a los individuos que 

buscan fuentes altemas de ingreso y cuya entrada no esta restringida generalmente por 

genero, edad, educacion ni experiencia previa. 

Antecedentes: 

Fundada en 1978, la WFDSA es una organizaci6n voluntaria, no gubemamental, que 

representa a la industria de la venta directa en el hito mundial como una federacion de 

Asociaciones de Ventas Directas nacionales (AVD). Actualmente existen mas de 50 

AVD representadas en la Federacion, en 1997 las ventas minoristas mundiales se 

estimaron en mas de 80.000 millones de d6lares en EE.UU. mediante las actividades, de 

mas de 25 millones de vendedores independientes. La Federacion mundial y sus 

asociaciones nacionales afiliadas, siempre han comprendido la necesidad de conducta 

que se busca en el mercado, y se ha desarrollado un c6digo de conducta mundial para 

las Ventas Directas, que todas las Asociaciones Nacionales han aprobado y aplicado a 

sus conductas y reglamentos nacionales. Todas las compaiiias de venta directa; y las 

que se pueden describir como compafiias de venta multinivel 0 por redes, se sujetan a 

los reglamentos como condici6n para afiliarse a una Asociaci6n nacional. 

La WFDSA siempre ha respaldado la necesidad de conducta en el mercado y en 1994 

aprobo los codigos mundiales de conducta para las Ventas Directas, que todas las AVD 

nacionales estaban requeridas a establecer en sus c6digos nacionales, dichos convenios; 

y con la condicion de asociarse a una AVD nacional. Los codigos establecen clausulas 

para la satisfaccion, la proteccion de los consumidores; la proteccion de vendedores 

directos; el fomento de competencia justa dentro del marco de la libre empresa, y de la 

representacion de las oportunidades de ganancias de la industria. Constituyen medidas 

de auto reglamentacion de la industria de ventas directas, no son leyes, perc el 

cumplimiento de los c6digos requiere niveles de comportamiento que exceden los 
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requisitos juridicos nacionales. La industria de las ventas directas es una parte vital y 

creciente del sector de pequefios negocios, tiene la increible capacidad de suministrar 

una gran variedad de oportunidades de ingresos a individuos que puedan estar buscando 

altemativas de carreras, flexibilidad en el horario de trabajo; transigirle la dependencia 

de programas de asistencia social, u; operar en pequefios negocio de contado en el cual 

se requiere poca 0 ninguna inversi6n. Los c6digos mundiales constituyen un medio por 

eJ cual la industria de la venta directa trabaja para garantizar que la misma continue 

analizando una contribuci6n positiva al desarrollo nacionaI. Considera al ambiente 

juridico y reglamentario de los pequefios negocios esenciales para lIevar ventajas en las 

ventas directas para los consumidores y para el mercado. Respalda firmemente las 

legislaciones y reglamentos, que protegen a los consumidores de actividades de 

operadores fraudulentos 0 sin escritos. 

Caracteristicas: 

A traves de las ventas directas los distribuidores pueden recibir ingresos de dos formas 

fundamentales: Obteniendo descuentos por volumenes de ventas de bienes y servicios a 

los consumidores, y por comisiones en las ventas 0 compras de aquellas personas a las 

que reclutaron, auspiciaron 0 patrocinaron personalmente dentro de su red. EI costo de 

comenzar un negocio de ventas directas es bajo, y garantiza la independencia a los 

distribuidores mediante reglas y normas, sin experiencia laboral ni academica previa. 

Puedes elegir formas de trabajar, entre part-time 0 full time. Brindan las bases para 

alcanzar metas. Reciben orientaci6n de Iideres para saber c6mo proceder en 

determinados casos, teniendo la posibilidad de formar tu grupo de trabajo. Tienen 

politicas definidas, la remuneraci6n es acordada al inicio no varia por el volumen de 

venta. Tiene un responsable por area, zona y regi6n. Se diferencia de las ventas 

multinivel a nivel corporativo que es la que permite escalar a los revendedores y con 
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reconocimientos marcados, adernas de ir incrementando su remuneraci6n de acuerdo a 

las ventas. Los pedidos no limitan las cantidades de productos, pero en algunas 

empresas si, en cuanto al monto. Las ventas directas, se introduce en el mercado 

con la finalidad de independizar econ6micamente a los individuos, dando la oportunidad 

de iniciar un negocio sin horarios, y sin condicionamientos. Los integrantes de las 

empresas de Ventas Directas nos podemos preguntar: i,Cwll es el perfil de un agente de 

Venta Directa? i,Que tipo de trabajo desarrollan los miembros de estas empresas? 

i,Cualquiera puede hacerlo? i,Que conocimientos debe tener? i,Las capacidades son 

limitadas y relevantes? La fuerza de las ventas directas, radican en la tradici6n de 

independencia, ofreciendo servicios a los consumidores dedicado al desarrollo 

empresarial en el sistema de libre mercado. Las ventas directas 

proveen oportunidades de negocios a individuos que 

buscan fuentes extra de ingresos y el acceso a la actividad generalmente no estan 

restringida por genero, edad, educaci6n ni experiencia previa. Los agentes de ventas 

directas participan en representaci6n de si mismos 0 en representaci6n de una compafiia 

de ventas directas, en las ventas de productos y servicios, mediante contactos personales 

de ventas concertadas de circulos de relaciones formales e informales y de grupos de 
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amigos entre otros. Debe notarse que, a nivel mundial, la mayoria de los agentes de 

ventas directas(o vendedores independientes) son mujeres, que trabajan en sus negocios 

de ventas directas a tiempo parciales. Un pequefio porcentaje de agentes de ventas 

directas es formalmente un empleado de la compafiia proveedora de los productos que 

vende, y generalmente se trata de personas emprendedoras, que operan su propio 

negocio. Los agentes de ventas directas tienen oportunidad de obtener ganancias de sus 

negocios y aceptan algun grado de responsabilidad por los riesgos asociados, sin 

comprometer su patrimonio. 

En Argentina las ventas directas tuvieron tal aceptaci6n que en poco tiempo se llego a 

facturar en el sector millones; insurnio materias primas y servicios y aporto en concepto 

de impuestos. Cuando se habla de inversiones las cifras no son menores: mas de $ 200 

millones en los ultimos afios, penUlT que rod" comenz6 con .-- Todavia no 

tenemos un sistema de operaci6n importante de servicios como en Estados Unidos, 

donde se venden autos. Pero no hay dudas que la tendencia del sistema llegara a 

nuestro pais. Las ventas directas muestran como el desarrollo alcanzado por el negocio, 

supero las expectativas, dejando un claro potencial de crecimiento. En la Argentina, con 

un crecimiento constante, se sostiene que "Son lideres en la venta directa los productos 

de belleza, en la que comercializamos alrededor de 300 productos mas las variantes de 
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estrategicas, donde la red de distribuci6n, marketing y comercializaci6n esta de acuerdo 

a la DSA (Asociaci6n de venta directa norteamericana). 

EI Internet, la aplicaci6n de las mas modernas tecnicas de marketing y 

comercializacion, unida a una creciente jerarquizaci6n, ya las tendencias de cambios de 

habitos de la gente, han dado enorme impulso a esta industria. 

La situacion actual: 

Internet colabora permitiendo contactar gente de forma legitima (no spam, que es el 

envio de correo no solicitado), organizar comunidades de consumidores de un producto 

o servicio, brindar informaci6n, interactuar con el cliente, para ampliar el alcance 

geografico del marketer, lIevar la administraci6n del sistema, tanto de la propia 

perfomance como del grupo de trabajo. Algunas companias se denominan de network 

marketing 0 marketing multinivel, siendo s610 un conjunto de vendedores, mientras que 

hay otras que han evolucionado el concepto hasta ofrecer verdaderas franquicias 

personales. Es una industria potencialmente lucrativa, donde se tendria que distinguir 

las empresas serias de los fraudes, a traves de algunos principios bdsicos del network 

marketing. Tianshi es una empresa china que me muestra claramente el manejo de una 

empresa, con ventas multinivel, con ciertas normas de acci6n denominadas 

compromisos. Garantiza la independencia de los distribuidores mediante reglas y 

normas. Proporcionar el mejor servicio a los distribuidores asociados. Difunde el 

concepto de cuidado de salud como la oportunidad de negocios en todos los rincones 

del mundo. Nos ofrece oportunidades donde comunica, que si te afilias obtendras 

grandes beneficios, como la ventaja de no necesitar experiencia laboral ni academica, 

ademas de elegir si trabajar en casa 0 en la oficina. Se recibe orientaci6n constante para 

saber c6mo proceder en determinados casos, da la posibilidad de formar propios 

equipos de trabajo. Se ingresa a la Compafila como Distribuidor Independiente, 
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presentado por un distribuidor Independiente. Un proceso de venta directa que les 

permite a los comercializadores de productos 0 servicios "educar" al consumidor 

exitosamente y economicamente que mediante avisos publicitarios. Dentro de la 

empresa se van escalando niveles, y el alcanzarlo se denomina: Carrera hacia el exito. 

Comienzan con ingresos directos por venta al por menor, el diferencial de la venta al 

por menor es del 30 %.0 sea, un producto que tenga un coste mayorista de 21, se vende 

al por menor a 30. Comisiones directas. Todos los Bonos se calculan usando el Punto

Valor, de cada producto 0 servicio. Hay empresas y sistemas de compensacion unas 

mejores que otras y gente mas emprendedora que otra. Este es un negocio para 

emprendedores, para gente que sepa y quiera convertirse en su propia empresa y con 

vision optimista de los nuevos modelos de negocios. 

1.5. Clientes: 

Son individuos con necesidades y carencias, al desear satisfacerlas demandan servicios 

y productos por los cuales estan dispuestos a pagar un precio, el precio que esten 

dispuestos a pagar por ese servicio 0 producto va estar dado por la prioridad que tengan 

las necesidades que desea satisfacer. 

EI termino cliente tiene infinitos significados que dependen del contexto. Un cliente 

coloca el dinero para la compra de un producto 0 servicio. Normalmente cliente, 

comprador y consumidor son la misma persona. En economia un cliente es alguien que 

compra 0 alquila algo a un individuo u organizacion, 

Caracteristicas: 

En el mundo actual podemos decir que el reinado es del cliente. Encontramos 

caracteristicas particulares que hacen suponer esto como: EJ poder a mutado del 

Licenciaturaen Administraci6n Pagina26 



vendedor al comprador; los compradores son mas sofisticados; tienen mas informaci6n 

y mas poder de decisi6n; enfrentan mayor cantidad de ofertas; la tecnologia modifica 

habitos de consumo y formas de compra. La revoluci6n del consumidor, obliga a las 

organizaciones a adaptarse a sus deseos y a los rapidos cambios. La competitividad 

provocada por la globalizaci6n, que signa la ultima decada suma una distribuci6n 

desigual de los ingreso, esto constituye el marco para una verdadera revolucion del 

consumidor. Desde los anos 90 el consumidor se niega a comprar simplemente 10 que 

les venden y prefieren tener la alternativa de evaluar multiples variables antes de tomar 

decisiones. Determinar que la creaci6n de una ventaja competitiva por medio de un solo 

producto 0 basandose solo en las ventajas materiales del mismo ya no son sostenible en 

el tiempo. 

Clasificacion: 

Clientes Internos y Externos. Interno es el que realiza trabajos en las organizaciones, en 

departamentos 0 divisiones, se los cree parte de la cadena de producci6n y provisi6n de 

servicios y Externo es el publico en general los consumidores finales 0 intermedios. El 

termino varia segun sea en el comercio 0 en el marketing. Un cliente es quien accede a 

un producto 0 servicio por medio de una transacci6n financiera. Es un ordenador que 

accede a recursos y servicios brindados, generalmente en terminos de procesos. Un 

cliente es un individuo que abre espacios y compromete recursos (de tiempo, 

economicos, de identidad) para interactuar con otro individuo. 

Tipos de Clientes: no existe homogeneidad en la clientela, en todos los sectores 

generalizando, y haciendo abstracci6n del cliente - consumidor, final 0 industrial, 

podemos analizar a: El detallista ejerce una decisiva influencia en el resultado de 

nuestras acciones de marketing. Esta afirmaci6n sigue siendo valida, a pesar de las 

profundas transformaciones que el comercio ha experimentado en los ultirnos afios, 
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pasando en buena medida de las ventas personalizadas a las impersonales, con la 

aparici6n de autoservicios, supermercados, aparatos de venta automaticos, etc. Si antes 

la influencia del detallista era necesaria, como sigue siendolo en los establecimientos 

tradicionales, en el sentido de que era capaz de convencer a un consumidor de comprar 

un determinado producto, en los modernos establecimientos 10 importante es evitar la 

influencia negativa, que se traduce en la situaci6n inadecuada del producto. EI punto de 

venta, es de importancia vital, para los fabricantes de los productos. EI detallista esta 

lIegando a vender espacio, como una mercancia escasa, tanto para la colocaci6n de 

artfculos como para su utilizaci6n publicitaria. Practicando un marketing agresivo y 

eficaz, con las ventajas derivadas de la compra masiva y aprovechando la indudable 

comodidad para el consumidor de realizar bajo un mismo techo la totalidad de las 

compras previstas y las originadas por impulso al contemplar los productos, estas 

unidades de venta al detalle han originado con su desarrollo, una autentica revoluci6n en 

practicas mercantiles clasicas, de espera del comprador mas que de captaci6n activa del 

mismo. La tienda especializada ofrece 10 que es dificil de encontrar en un 

establecimiento de tipo general, la atenci6n personal del dueno, el prestigio de una firma 

reservada a una "elite" y el surtido exhaustivo en profundidad. Tambien es positivo y 

creciente el importe de las modernas concepciones del supermercado de servicio, de 

tamafio medio. El almacenista es el cliente intermediario que adquiere los productos en 

grandes cantidades para suministrar a los detallistas, ofreciendoles al propio tiempo 

otros servicios. Mayorista y almacenista son denominaciones sin6nimas de una misma 

figura comercial. EI mayorista serfa comprador de mas alta envergadura, mientras que el 

almacenista se surtirfa de aquel en menores cantidades. En el terreno practico, 

almacenista y mayorista se confunden, ya que es dificilmente justificable este 

escalonamiento. EI almacenista presta unos determinados servicios al fabricante y otros 
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al detallista, que justifican su presencia. Al fabricante, Ie ofrece la posibilidad de 

simplificar su distribuci6n: compras importantes por pedido, mayor facilidad en el 

control de cobros y creditos, en muchos casos, financiaci6n indirecta al adquirir 

mercancias en epocas de producci6n, a menor precio, para almacenarlas y expenderlas 

en los momentos de consumo. Al detallista, Ie ofrece el suministro en cantidades 

reducidas de una amplia gama de productos, el transporte directo de las mercancias al 

establecimiento, asesoramiento de diversas necesidades, ciertas facilidades en materia 

crediticia, en plazos y forma de pago, mayor flexibilidad en la atenci6n de reclamos, 

devoluciones, etc. Las utilidades y la supervivencia del almacenista, basandose en 

tendencias manifestadas por una serie de fabricantes, de llegar con sus propios medios 

de venta y distribuci6n directamente al detallista. Para sobrevivir debe lograr tener ideas 

claras en dos puntos esenciales: sus margenes de beneficio unitarios, que seran 

reducidos y la eficacia de su negocio residira en un alto volumen de ventas con una 

rotaci6n extraordinaria, y en segundo lugar, sus costos totales de distribuci6n, seran 

inferiores a los del fabricante, a igualdad de servicio, puntos claves de subsistencia y 

progreso a largo plazo. El intermediario que denominamos broker con terminologia 

anglosajona, "comerciante a comision", La diferencia del almacenista, es que vende los 

productos de distintos proveedores, que pueden ser incluso competidores entre si "por 

cuenta de los mismos", Reciben las mercancias, las almacenan, las venden, las 

distribuyen y las cobran, efectuando el mismo tipo de operaciones que un mayorista. La 

retribuci6n puede revestir dos modalidades, iguales en cuanto al principio que las 

informa, aunque distintas en detalle, 0 bien se reserva el broker(asentador, comisionista, 

corredor). El distribuidor 0 gran mayorista a nivel de fabricante, se ocupa de las ventas 

y distribuci6n de parte de la producci6n de un proveedor. Queda diferenciado del 

almacenista por comercializar un mimero relativamente reducido de productos, 
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pudiendo trabajar, para un solo fabricante, en contrapartida con la amplia gama de 

articulos propia del almacenista. La extensi6n de los productos y su limitaci6n 

contrastan con la amplitud del territorio abarcado por un distribuidor y la reducci6n del 

numero de productos, el distribuidor puede operar bajo la marca del fabricante 0 con 

marcas propias. Se trata de un punto de venta que goza de una cierta exclusividad a 

cambio del compromiso de propagaci6n de la marca y de alcanzar una cifra de negocio 

determinada. 

1.6. Competidores. 

Resefia: 

Las empresas hoy estan inmersas en una realidad en donde los cambios tecnol6gico, el 

desarrollo asombroso de la informatica y las telecomunicaciones, incrementan la 

competencia, solapadas por industrias que permite el acceso de nuevos y poderosos 

competidores, proveyendo al entomo de una dinamica de cambios veloces, con una 

marcada aceleraci6n positiva. Las empresas pueden obtener ventajas competitivas 

usando adecuadamente el viejo y renovado punto de partida clave para el pensamiento 

estrategico y la acci6n. La excesiva complejidad del entomo con multiples y variadas 

relaciones, su impredictibilidad frecuente y su cambio permanente, muestra un 

dinamismo que se debe analizar con vision de proceso, generando un alto nivel de 

incertidumbre en las empresas. La linea de razonamiento en el accionar de las 

empresas, identificando el enfoque para satisfacer las necesidades-objetivo en su 

misi6n, busca nuevas respuestas a la pregunta de en que negocio estoy. Las empresas 

estan preocupadas por la construcci6n de la lealtad del cliente, su fidelizaci6n, es el 

nuevo precepto, ademas de las formas en que levantan las barreras de entrada de los 

competidores, desarrollando estrecha relaci6n con el, con la base de pensar en sus 

necesidades y satisfacerlas agregandole valor con las innovaciones. 

Licenciatura en Administraci6n Pagina 30 

Clasificaci6n: 

Los competidores: intangibles; si se pregunta a los gerentes de marketing que citen a los 

principales competidores y vera que anuncian los nombres de algunas de las compafiias 

del mismo sector. Estos comnetidores inl'llIvpn fnrn-l<><' r1~ _~_~ ...1- ., 



Clasificaci6n: 

Los competidores: intangibles; si se pregunta a los gerentes de marketing que citen a los 

principales competidores y vera que anuncian los nombres de algunas de las compafiias 

del mismo sector. Estos competidores incluyen formas de pensar y de considerar el 

mundo. Cuando los gerentes de marketing se resisten a los cambios, se enfrentan a 

competidores intangibles. No controlarlos habilmente determina fracasos en los 

mercados. 

Competidor 1: Cambio. Nuestra sociedad se encuentra en perpetuo cambio. Todo se 

modifica. Las empresas e industrias, los productos, los canales de distribuci6n, las 

actitudes en la industria y la satisfacci6n del cliente se ha transformado en el tema 

principal de las grandes sociedades que ahora tratan de entender, individualizando a los 

consumidores. Competidor 2: Resistencia al cambio. Se reconoce un cambio en el 

mercado, pero no se reacciona. La resistencia rara vez visita a los j6venes empresarios, 

estos disfrutan las innovaciones y los cambios, pero al crecer las empresas se resisten 

cada vez mas a cambiar. Competidor 3: Clientes informados .El cliente que carece de 

informaci6n es muy facil de satisfacerlo. Hoy no hay muchos que no tengan 

informaci6n, ya no son adversarios faciles de veneer. En la pr6xima decada la 

informaci6n sera cada vez mas especifica y programable por los clientes, altemativa que 

generara mas poder para los compradores. Competidor 4: El razonamiento del cliente. 

Se basan en la tecnologia, la informaci6n se disfraza entrando en juego todo tipo de 

dudas y temores. El objeto es influir en el razonamiento del comprador por el 

marketing. Competidor 5: La mentalidad "mercancia". Lo bueno para la fabricaci6n no 

siempre 10 es para el marketing. Para una empresa que trabaja con este perfil se acercan 

tiempos de elevada competencia. Las empresas deben considerar sus productos como 

elementos para solucionar problemas, coordinando las diferentes necesidades del 
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marketing y de la fabricacion. Competidor 6: La inclinacion por 10 grande. EI 

economista Edward Schumacher estuvo acertado cuando acuii.6 la expresion "10 

pequeflo es hermoso", y analizando de sus afirmaciones: La mayor parte de las 

innovaciones en los ultimos 20 anos en E.E.U.U. han provenido de compafiias con 

menos de 200 empleados. Se hacen mas reacias a correr riesgos, y la burocracia de los 

grupos economicos reduce la toma de riesgos y las innovaciones. Competidor 7: 

Cadenas interrumpidas. EI mundo de los negocios esta lIeno de cadenas y conexiones. 

Los productos estan unidos, en una cadena que conecta a la compafifa con los clientes. 

La cadena es tan fuerte como 10 sea su eslabon mas debil, se debe prestar atencion a 

cada eslabon, si se fragmenta en sectores debilmente conectados, perdera frente a su 

competidor mas coordinado. Tendra pocas posibilidades de lIegar adecuadamente a su 

cliente. La estrategia de distribucion es de importancia relevante. Sus productos se 

venden a traves de distintos canales de distribucion que tienen que ser debidamente 

coordinados. Competidor 8: El concepto de producto. (,Que tienen en comun IBM, 

AT&T, CBS, Dow Jones y Apple? Hace 5 anos la respuesta hubiera sido no mucho. Las 

empresas no pueden pensar con una vision muy estrecha de la competencia. Competidor 

9: Las cosas con las que se tropiezan las empresas en el mercado pueden sorprenderla. 

Nuevas tecnologias, companias, aplicaciones, ocasionan una conmocion en la industria. 

Ninguna empresa de la industrias con bases tecnologicas estan libres de inesperados 

tropiezos, pero se puede estar preparado para ello, y esperar 10 inesperado reaccionando 

rapidamente, permaneciendo cerca de los clientes y construyendo s61idas relaciones con 

los miembros de la infraestructura de la industria, incluso sus clientes. Competidor 10: 

Usted mismo. Este competidor es el mas fuerte de todos. Las rnaquinas y los equipos no 

compiten, la gente si, La gente tiene que ubicar las oportunidades de mercado y 

aprovecharlas, tiene que desarrollar productos y estrategias competitivas, asignar 
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recursos y desarrollar relaciones con los clientes. Los viejos enfoques aplicados a 

problemas nuevos no funcionan, los directivos deben prestar atenci6n a sus c1ientes, 

escucharlos y atenderlos, sin subestimar su competencia, ni tarnpoco sobre-valorarla. Se 



recursos y desarrollar relaciones con los c1ientes. Los viejos enfoques aplicados a 

problemas nuevos no funcionan, los directivos deben prestar atencion a sus clientes, 

escucharlos y atenderlos, sin subestimar su competencia, ni tampoco sobre-valorarIa. Se 

debe continuar experimentado. 

lnfluencia: 

Satisfacer al c1iente no es mas la ultima virtud de los negocios. Las empresas deben 

buscar medios para incrementar la lealtad del cliente, enfocar la prestacion de un valor 

superior, moverse hacia la lealtad. EI potencial de rentabilidad de un cliente fidelizado 

es superior al de uno nuevo. Este cliente -casi un socio- ofrece muchas y mejores 

oportunidades para incrementar y sostener los rendimientos y la performance de la 

empresa que uno nuevo. Recien ahora estan adquiriendo plena vigencia y desarrollo los 

sutiles conceptos y orientaciones centrados en aquello de que el c1iente es el rey. En los 

ultimos anos hubo avances en la definicion de negocios que apuntaron a la necesidad de 

salir del corto plazo, que presenta en la vision del negocio a partir de los 

productos/servicios y clientes actuales. Las empresas comenzaron a plantearse la 

necesidad de construir el beneficio futuro a traves del desarrollo de competencias 

distintivas propias, y que seran las fuentes de las ventajas competitivas con los que 

sostendran su capacidad de competir, generando las ventajas competitivas en que se 

apoya la estrategia competitiva de una organizacion. EI consumidor paso a la categorla 

de cliente y se habla de el como alguien que hay que atender, satisfacer y hasta deleitar, 

la clave estrategica planteada se encuentra en la capacidad de anticipar los futuros 

requerimientos de los clientes y en el desarrollo de las competencias distintivas 

necesarias para satisfacerlas. Desarrollar un nivel de relaciones con el cliente similares a 

las que se tienen con un socio, de compromiso mutuo a largo plazo, generando 

competencias distintivas, capaces de proveerle al cliente soluciones a sus problemas, 
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desarrollando dimensiones y habilidades organizacionales nuevas. EI analisis se 

presenta en el mundo real y su importancia como punta de partida para el despliegue 

estrategico en las organizaciones y como impulso del caracter" que las mismas iran 

perfilando. dando soluciones capaces de materializar c1aras ventajas competitivas. 

1.7. Recurso Humano: 

Concepto: 

Elemento fundamental de toda organizaci6n, por paradigmas se entiende, que es el 

conjunto de conceptos que conforman la estructura mental a traves de la cual los seres 

humanos perciben tanto al mundo exterior y sus sensaciones, como sus experiencias 

personales. Este conjunto de conceptos es el producto de las experiencias, el 

entrenamiento, las ensefianzas y patrones culturales existentes en una sociedad, que se 

generan tanto a nivel individual, como a nivel social, determinante para ejecutar las 

acciones a lograr los objetivos propuestos. La Planeacion de Recursos Humanos hacia 

una mejor calidad organizacional, se sustenta en la suma de esfuerzos conjuntos. Desde 

hace tiempo se oriento a cohesionar grupos, con los que se trabajan. Las relaciones en 

las organizaciones promueven el crecimiento en dos direcciones; una horizontal y una 

vertical. El crecimiento horizontal se inicia segun la carga de trabajo crece y se divide 

entre un mayor numero de personas. EI crecimiento vertical ocurre como consecuencia 

del proceso de delegaci6n, donde el gerente no puede supervisar a todos sus 

subordinados, y parte de esas tareas en supervisores, quienes a su vez necesitan ayuda y 

tambien delegan en otros. EI resultado de ambos crecimientos es una estructura 

piramidal con un cuerpo de funcionarios dispuestos organizacionalmente en rangos. 

En las organizaciones, un ambiente positivo en las relaciones humanas es esencial para 

el desarrollo del personal. Propicia una moral alta en la organizaci6n y, mas altos 

niveles de eficiencia en la producci6n Debe considerarse el desarrollo de las relaciones 
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de trabajo armoniosas. EI patr6n de necesidades de empleados es diferente, entonces el 

supervisor debe reconocer esas diferencias para proporcionar mayor satisfacci6n a cada 

empleado. Se debe brindar un ambiente positivo que propicie la realizaci6n de los 

objetivos de la organizaci6n, en el escenario de trabajo, evitando condiciones y 

circunstancias que puedan originar frustraciones y conflictos, afectando el bienestar del 

individuo e impidiendo que responda adecuadamente allogro de los objetivos. 

Motivar correctamente al empleado para que su comportamiento 10 conduzca hacia 

direcciones correctas con, prudencia, tolerancia y flexibilidad en la aplicaci6n de las 

normas, reglas, criterios y procedimientos. Los criterios acertados en la aplicaci6n de 

normas y reglas ante situaciones especificas, deben salvaguardar no s610 los intereses 

individuales, sino tambien la integridad de los servicios. EI exito 0 fracaso de las 

operaciones de la organizaci6n dependen de las decisiones que se tomen en el 

transcurso de la gesti6n. EI estilo y metodos que se emplea para tomar decisiones tienen 

impacto en toda la organizaci6n y dejan huella administrativa prevaleciendo la 

capacidad de tomar decisiones acertadas, atribuidas a un don natural, y no solamente 

por la experiencia y la practica del desarrollo de la capacidad; basandose en la tesis de 

que no hay un metodo formal para ensefiar el arte de tomar 0 hacer decisiones correctas 

o acertadas; sino que cada ejecutivo debe concebir y desarrollar su propio metodo, 

Se cuestiona que la intuici6n y la inspiraci6n, estimulados por la experiencia, son con 

frecuencia la fuente de brillantes decisiones del ejecutivo. La decisi6n puede 

considerarse como curso de accion decidido 0 seleccionado en forma consciente, de 

entre varias alternativas, para lograr un resultado, meta u objetivo deseado. Un 

proceso requiere selecci6n, acci6n consciente y definici6n de objetivos, el cual esta 

constituido por: reconocimiento de que existe una situaci6n que demanda decisi6n del 

ejecutivo; diagn6stico y definici6n del problema; busqueda de altemativas y analisis de 
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los meritos y consecuencia; evaluacion comparativa de las alternativas y seleccion de la 

mejor; conseguir que las organizaciones acepten la alternativa seleccionada. 

EI diagnostico identifica los sintomas del problema; los obstaculos para alcanzar los 

objetivos establecidos; los resultados deseados; y los limites dentro de los cuales es 

posible una solucion al problema. La etapa de definir 0 identificar alternativas 0 

posibles cauces de accion y el analisis de las consecuencias y meritos de cada una, 

separadamente. Concebir alternativas es proceso creativo que enriquece las 

experiencias; el dialogo con otras personas; la discusion grupal; la definicion de cuales 

seran las caracteristicas deseables en una buena solucion al problema; y otros. Las 

consecuencias de cada alternativa es un proceso analitico que conlleva la formulaci6n 

de premisas; el examen de probabilidades; la definicion de los datos relevantes; etc. La 

etapa que comprende la evaluacion comparativa de todas las alternativas estudiadas y 

la seleccion de la mejor; constituye la decision. EI analisis comparativo de las 

alternativas comprende evaluar las consecuencias favorables y las desfavorables de cada 

una; ponderar los beneficios y los costos; y definir los posibles riesgos 0 seguridad en la 

implementacion. Se debe estar en alerta respecto al grado en que la subjetividad propia 

influye en las decisiones. Sus preferencias y juicio personal estaran presentes en la 

ponderacion de riesgos y seguridades. Las decisiones estaran matizadas por la 

inclinaci6n natural de la personalidad y las expectativas que se hallan puesto en las 

decisiones que revelen su poder y autoridad. Es vital la aceptacion de la decision por 

parte de los empleados 0 miembros de la organizacion, ya que es a ellos a quienes afecta 

o a quienes corresponde implementarla. Es importante que haya comunicacion y 

motivacion efectiva. EI exito de una decision depende de la calidad de esta, y de su 

implementacion. En la practica, el proceso de hacer decisiones, no escapa a la influencia 

de consideraciones 0 factores emocionales 0 subjetivos, y el metodo tiene el merito de 
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que deja poco margen a la influencia, impartiendo un grado mayor de objetividad y 

racionalidad al proceso. Tomar decisiones requiere elegir entre cursos de aceion para 

modificar situaciones. La altemativa elegida tendra preponderancia sobre otras; se hara 

una inversion de tiempo, dinero y esfuerzo; y se usaran recursos para implantar las 

expectativas de obtener resultados satisfactorios en un plazo determinado. Las 

decisiones pueden tener consecuencias a corto y largo alcance, y los beneficios que 

provea ganara mayor respaldo en los niveles maximos de la administracion, En 

ocasiones no se logra obtener a tiempo la informacion por la premura con que se deside, 

y se deben esforzar por conseguirlas para evitar el riesgo de cometer errores. 

1.8 Lider: 

Concepto: 

Es aquella persona que influye sobre otras para obtener resultados (Mercedes Rodriguez 

Velazquez). Un buen lider se distingue por tener autoridad y poder de decision. Es la 

persona con capacidad de dirigir para Ilegar a cubrir las necesidades, tanto, en el 

ambiente laboral como en el ambiente personal. (Ayde Coba Perez). "Es la actitud que 

asumen las personas que buscan algo distinto, algo nuevo, novedoso 0 provechoso pero 

en cornpafifa de demas individuos". EI lider es esa persona comprometida en asumir 

posiciones de poder, con compromisos y convicciones dentro de un ambiente de equipo. 

Se diferencian por el carisma y la lucha incesante grupal e individual que realizan al 

momenta de ejecutar las acciones para alcanzar los objetivos y las metas. Arieu define 

al lider como "la persona capaz de inspirar y asociar a otros con un suefio". Por eso es 

tan importante que las organizaciones tengan una mision con alto contenido 

trascendente; manera poderosa de reforzar el liderazgo de los directivos. Se puede decir 

que son las personas 0 grupos de personas que poseen cualidades de contar con 

capacidades, conocimientos y experiencias suficientes para dirigir a los demas. Junto 
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conocidos por el resto del grupo, donde se tienen comunicaciones unidireccionales 

(Iideres a subordinados); el Liderazgo democratico, toma decisiones tras potenciar las 

discusiones de los grupos, agradeciendo las opiniones de los seguidores, y donde los 

criterios de evaluacion y las normas son explicitas y claras. Cuando se resuelven los 

problemas, se ofrecen varias soluciones, de las cuales el grupo debera elegir; el 

Iiderazgo Iiberal"laissez faire", adopta papeles pasivos, abandonando el poder en manos 

de los grupos, sin juzgar ni evaluar las aportaciones de los demas miembros, que gozan 

de Iibertades y cuentan con el apoyo de los Iideres, considerando el tipo de influencia de 

estos sobre los subordinados; el Liderazgo transaccional reconoce a los Iideres como 

autoridad y como Iider, proporciona los recursos considerados como validos para el 

grupo; el Liderazgo transformacional 0 carismatico con capacidades de modificar las 

escalas de valores, las actitudes y las creencias de los seguidores. Las principales 

acciones de los Iideres carismaticos discrepan con 10 establecido y los deseos de 

cambiarlos, proponiendo nuevas altemativas con capacidades de ilusionarse y 

convencer a sus seguidores, con el uso de medios no convencionales e innovadores para 

conseguir cambios, ademas de asumir riesgos personales. EI Liderazgo en el trabajo de 

los negocios evalua dos caracteristicas importantes en los ejecutivos, con la intencion de 

verificar la capacidad de direccion que estos posean, por un lado la aptitud y por otro la 

actitud. La aptitud se obtiene con el aprendizaje de nuevos metodos y procedimientos, 

por ejemplo, la capacidad de construir un balance, un flujo de caja, distribuciones de 

planta 0 planes de marketing, que en muchos casos los conocimientos no son aplicables 

porque los gerentes carecen de buena actitud, es decir, un comportamiento adecuado 

que intente implementar dichos metodos. Entre las actitudes mas solicitadas y 

requeridas esta la habilidad de liderazgo, que puede cultivarse pero que segun muchos 

autores parten de la personalidad de cada persona. Saber si se configuran como Iideres y 
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en caso contrario, se desarrollan habilidades personales, que necesitan descubrir si se 

tiene algo de Iideres y que cosas faltan para lograr serlo. La tipologia del Iiderazgo es la 

formal, que representa la direcci6n de un grupo de trabajo de forma oficial 0 designada, 

y, otra menos evidente, que es reconocida por los miembros de la instituci6n de una 

manera informal de que tiene gran influencia, pero de manera libre, sin animo 

retributivo y de forma carismatica, En los estudios sociol6gicos de desarrollo 

comunitario las observaciones participativas, de las personas son c1aves para el trabajo 

de campo. En la decada de los 70', varios sociologos espanoles estudiaron el tema del 

papel de los 'Iideres informales', como un tema relevante de la Sociologfa de la 

organizaci6n. El liderazgo es el ejercicio de la actividades ejecutivas en proyectos, de 

forma eficaz y eficiente personal, dirigencial 0 institucional. El liderazgo se divide en, 

Liderazgo individual (ejemplo a seguir), Liderazgo ejecutivo (planeamiento, 

organizaci6n, direcci6n y control de un proyecto), y Liderazgo institucional. 

El Diccionario de Ciencias de la Conducta , 10 define como las "cualidades de 

personalidad y capacidad que favorecen la guia y el control de otros individuos ".Otras 

definiciones consideran que: "El liderazgo es un intento de influencia interpersonal, 

dirigido a traves del proceso de comunicaci6n, al logro de una 0 varias metas" Rallph 

M. Stogdill, en su resumen de teorias e investigaci6n del liderazgo, sefiala que "existen 

casi tantas definiciones del liderazgo como personas que han tratado de definir el 

concepto. Entendiendo al liderazgo gerencial como "el proceso de dirigir las actividades 

laborales de los miembros de un grupo y de influir en elias". De hecho algunos llderes 

han influido en los empleados para que hicieran sacrificios personales para provecho de 

la compatiia, La capacidad de influir positivamente en ellogro de un fin valioso, comun 

y humano, muestra el proceso de influencia en las personas que tienen los lideres para 

lograr las metas deseadas. Un buen Iider requiere carisma, Inteligencia, poder de 
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convencimiento, sensibilidad, integridad, arrojo, imparcialidad, innovacion, simpatia, 

cerebro y sobre todo mucho corazon para poder dirigir a grupos 0 personas que sigan 

por la voluntad, motivandolos, estimulandolos, para alcanzar las metas deseadas, donde 

cada quien se sienta satisfecho, con las ganancias y no con las perdidas, 

Las caracteristicas del buen lider: Extrae las capacidades no reconocidas por la gente 

para producir los resultados que busca. Confronta las situaciones de trabajo con sentido 

de equidad, de justicia, y con maxima objetividad, tratando de juzgar el trabajo y no a 

las personas. Mantiene en todo momenta el control de las riendas de su liderazgo 

administrativo, fomentando una comunicacion abierta y franca con los subordinados 

con el proposito de intercambiar ideas sobre el curso de accion a seguir en las 

organizaciones y explicarles la razon de sus decisiones. Considera las sugerencias de los 

subordinados y se ocupa de lograr el consenso grupal de trabajo en vez de limitarse a 

obtener un voto mayoritario a su favor. Los supervisores con los subordinados se 

muestran y reaccionan con actitudes y comportamientos positivos hacia sus jefes y 

hacia la organizaciones en general. El gerente es el arquitecto de la moral de la 

organizacion; el que provee de energia vital a toda la organizacion, es el funcionario 

que fundamentalmente da responsabilidades suprema que por la naturaleza del trabajo, 

las autoridades y las facultades que Ie han conferido, logrando la materializacion de los 

propositos en las organizacionnes, y desarrollando al personal para alcanzar 

productividades optimas que garanticen el mejor servicio. 

1.9. Motivaci6n:
 

Concepto:
 

Son los factores que sustentan, canalizan y provocan el comportamiento individual. Es
 

el combustible que permite llevar a cabo 10 que nos proponemos dando empuje,
 

direccion y resolucion. La clave de cualquier logro y progreso y en la vida laboral, es la
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eseneia del exito, Los estados de motivaci6n tienen una orientaci6n del presente haeia el 

futuro, ya que las personas motivadas actuan para alcanzar un objetivo mas adelante. 

Las personas motivadas por las necesidades fijan 10 eonoeido y seguro, con 

posibilidades, buscan 10 desconocido y quieren averiguar sobre las oportunidades que 

podrian surgir ..." la motivaci6n por posibilidades no desconocen el heeho de que 

tambien hay que atender necesidades. Un dirigente empresarial de este siglo el Sr. Lee 

Laceocca considera que "nada hay mas importante en la gesti6n empresarial como el 

saber motivar a la gente". Una motivaci6n vale por diez amenazas, dos presiones y seis 

memorandos. Son varias las definiciones que pueden darse de MOTIVACION y en 

consecuencia es probable que no se Ileguen a acuerdos aeerca de cual es la mas perfecta. 

Sin tratar de ser dogmaticos y sabiendo que otras definiciones podrian ser igualmente 

validas, se debe considerar que: Motivar es lograr un cambio en fa conducta de otro 

dirigido a un fin. Tambien se puede deeir que la conducta humana se basa en un 

binomio, por 10 que a ciertos estimulos eorresponderian eiertas respuestas. Cada 

individuo reacciona de un modo distinto, y para algunas personas el mejor estimulo es 

10 que los americanos Haman KITA (patada en el trasero), 10 cual a otros puede 

parecerles peor, donde; cada individuo es diferente, y cada individuo tiene propia 

personalidad, de forma que es neeesario introducir elementos en el esquema anterior. 

Un mismo estimulo, aplicado a dos personas diferentes, normalmente implicara una 

respuesta diferente; aplieado a una misma persona en circunstancias diferentes, puede 

conseguir respuestas diferentes. Entonces se puede decir que las motivaciones cubren el 

espacio que existe entre la capacidad y la realizaci6n. La capacidad es motivada 

(estimulada) para eonseguir determinados objetivos, logrando la realizacion. La 

experieneia cotidiana nos dice que para obtener algo de una persona es neeesario que 

esta este motivada y no es suficiente con que tenga capacidad sin reconocimiento. 
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En el campo motivacional se realizaron estudios importantes sobre la motivaci6n entre 

10 que se puede comentar: EI ESTUDIO DE HAWTHORNE; se realizaron en la Western 

Electric, cuando la direcci6n de la empresa se decidi6 a aumentar la productividad en 

las factortas, Para ello decidieron i1uminar mejor el area de trabajo. AI aumentar los 

niveles de i1uminaci6n, se registraron mejoras. La primera hip6tesis establecida ( donde 

la productividad aumentaria al aumentar la i1uminaci6n) no se cumpli6, ya que la 

producci6n aumentaba al incrementar la i1uminaci6n, pero tarnbien aumentaba cuando 

habia menos luz en el area de trabajo. Despues de esto se decidi6 estudiar otros factores, 

como el tiempo de trabajo y los descansos establecidos a 10 largo de la jornada. De 

nuevo, la productividad mejoraba con independencia de los factores estudiados. lCual 

era entonces, la causa que ocasionaba este aumento en la productividad? EI hecho de 

sentirse importantes. A los trabajadores se les habia participado que iban a participar en 

un experimento importante y previamente a este se les habia pedido su colaboraci6n, 

este hecho les impuls6 a involucrarse mas profundamente con su trabajo. Estos estudios 

fueron decisivos para que se comprobara mas detenidamente la relaci6n entre 

motivaci6n y productividad. Abrahan Maslow parte de LA PlRAMIDE que se basa en 

una serie de premisas basicas que explican la jerarquia de las necesidades. Todas las 

necesidades humanas se pueden agrupar en cinco grandes jerarquias. En cuanto una 

necesidad es satisfecha, otra ocupa su lugar, y las necesidades superiores son mas 

dificiles de satisfacer que las inferiores. Cuando surge una necesidad, el organismo 

tiende a satisfacerIa, creando la conducta adecuada y al satisfacerla deja de ser factor 

importante y motivacional del comportamiento, para que una necesidad motive el 

comportamiento, es preciso que esten satisfechas las de rango inferior, y maslow las 

ubica: Necesidades fisiol6gicas; Necesidades de seguridad; Necesidades sociales; 

Necesidades psicologicas; Necesidades de desarrollo 0 autorrealizaci6n. Las fisiologicas 
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son las de mayor prioridad para el hombre, como el alimento, descanso, ejercicio, 

cobijo, y sexo; siendo estas necesidades satisfechas en un alto porcentaje, las del 

escal6n superior pueden motivar al individuo. Las de seguridad buscan protecci6n 

contra el peligro 0 cualquier amenaza, ya sean de tipo fisico (accidente) 0 econ6micas 

(inestabilidad laboral).Las sociales empiezan a ser importantes una vez que se asegura 

la supervivencia y seguridad (ser aceptado por los dernas, ser miembro de un grupo, 

conseguir el aprecio de otros...). Las psicologicas hacen referencia al status, a la 

relaci6n con los demas, a los conocimientos y a los logros. No son demasiadas las 

personas que estan motivadas por estas necesidades. Lasde desarrollo 0 de 

autorrealizacion estan en la cuspide de la pirarnide; mueven al individuo a usar todo su 

potencial, por 10 que nunca se Began a satisfacer totalmente. Conviene sefialar que estos 

peldanos conviene subirlos de modo sucesivo, y no es posible pasar del primero al 

tercero, por ejemplo. Cuando las cosas van mal, es posible descender en vez de ascender 

en la piramide. Por ultimo hay que anadir que el hombre puede estar en varios peldaftos 

a la vez, ya que no es necesaria una satisfacci6n del 100% para pasar de un escal6n al 

superior. Maslow considera que las necesidades se satisfacen, como promedios(las 

fisiol6gicas en un 85%, las de seguridad en un 70%, las sociales en un 50%, las 

psicol6gicas en un 40% y las de autorrealizaci6n en un 10%). La motivacion profilaxis 

de herzberg, ha estudiado los factores que afectan a las actitudes en el trabajo, 

descubriendo que los factores motivadores son la causa primordial de satisfacci6n y los 

factores de la higiene la causa principal en el trabajo; y los factores de crecimiento 0 

motivadores intrinsecos en el trabajo son considertados, en orden de mayor a menor 

alineandolos desde: El logro de la obtenci6n; el reconocimiento del logro; el trabajo en 

sf mismo; la responsabilidad; la promoci6n; la posibilidad de desarrollo. Los factores 

que tienen relaci6n con el proceso de evitar el dana 0 factores de higiene 0 profilacticos 
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y que son extrinsecos respecto del trabajo son ordenados tambien de mayor a menor y 

tenemos: Normas de procedimiento de gestion de la organizacion; la supervision; 

relaciones con el superior; las condiciones de trabajo; el salario; las relaciones con 

iguales; vida privada; relaciones con subordinados; el status y la categoria; la seguridad. 

Determino que todos los factores que contribuyen a la satisfaccion en el trabajo, el 81% 

son motivadores y de todos los factores que contribuyen a la satisfaccion en el trabajo el 

69% son de factores de higiene.MCGREGOR con fa Teoria x, Teoria y, concluye en 

teorias sobre el comportamiento del hombre y las agrupa en dos, inclinandose las 

personas en funcion de las suposiciones que cada uno tenga sobre los demas. La teoria x 

consideraba que: Una persona normal siente un rechazo innate hacia el trabajo y 

siempre que pueda intentara evitarlo. Debido a este rechazo, a la gente hay que 

obligarla, controlarla dirigirla, para que contribuya con su esfuerzo a lograr los objetivos 

de la organizacion. Una persona normal busca ante todo seguridad y prefiere ser 

dirigido. Tiene poca ambicion y procura evitar la responsabilidad. La teoria y 

consideraba que: EI esfuerzo fisico y mental en el trabajo es tan natural como jugar y 

descansar. El control extemo y la amenaza de castigo no son los unicos medios de 

conseguir el esfuerzo que lIeva a los objetivos. El hombre puede dirigirse y 

autocontrolarse cuando trabaja para conseguir los objetivos con los que se ha 

comprometido. EI comprometerse con los objetivos es una funcion de la recompensa 

asociada con los logros de esos objetivos. Cuando se dan las circunstancias apropiadas, 

el hombre normal no solo acepta las responsabilidades, sino que incluso las busca. Los 

recursos relativamente importantes de imaginacion, ingenuidad y creatividad para 

resolver problemas organizativos se encuentran ampliamente distribuidos entre la 

poblacion. En las condiciones de vida industrial modema, el potencial intelectual del 

hombre normal no se utiliza mas que parcialmente. Una de las caracteristicas que se 
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observa en este mundo competitivo es que las empresas se empefian en ser cada vez 

mejores, y recurren a medios para cumplir con sus objetivos, buscando la optima 

administracion del factor humano, que tiene singular importancia. Se dice que una 

empresa sera buena 0 mala, dependiendo de la calidad de sus recursos humanos. 

1.10. Vendedores: 

Concepto: 

Primero, es preciso decir que la empresa es, una unidad de produceion de bienes y 

servicios para satisfacer las necesidades de un mercado y el Vendedor sera la persona 0 

grupos de personas que iran integran el recurso humano, teniendo como funcion, 

ofrecer el producto 0 servicio que comercializa la empresa, utilizando las armas de 

seduccion con el cliente para que al adquirir el bien, se convierta en cliente y defensor 

de nuestro negocio. En eI entomo actual, las empresas estan obligadas a desarrollar el 

recurso humano, los sistemas de informacion y las capacidades tecnologicas acordes 

con los nuevos desafios. La importancia que tiene el proceso de innovacion, implica la 

renovacion y ampliacion de procesos, productos y servicios, cambios en la 

organizacion, la gestion y cambios en las calificaciones del capital humano. Por tanto 

no debe entenderse como un concepto puramente tecnico, sino que tiene raices de 

caracter economico - social, y su analisis necesita de comprension y de sus dos 

caracteristicas esenciales : La innovacion, que tiene como objetivo explotar las 

oportunidades que ofrecen los cambios, 10 que obliga segun demostro Roberts (1987), 

que fundamento en la generacion de una cultura innovadora la capacidad de las 

empresas de adaptarse a las nuevas situaciones y exigencias del mercado en que 

compite. El caracter innovador tiene base en la complejidad del proceso de 

investigacion tecnologica y en las alteraciones de la naturaleza imprevisible que mueven 

el mercado y la propia competencia. La actitud innovadora es una forma de actuacion 
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capaz de desarrollar valores y actitudes que impulsan ideas y cam bios que mejoran la 

eficiencia de las empresas. Los vended ores en el proceso de una idea 0 reconocimiento 

de necesidad debe desarrollar tecnicas utiles. El conjunto de actividades en un periodo 

de tiempo y lugar conducen aJ mercado, a una idea de nuevos 0 mejores productos, 

servicios 0 tecnicas de gesti6n y organizaci6n, proporcionando el nivel 6ptimo de 

productividad. Los cambio requieren un considerable grado de imaginaci6n y constituye 

una rotura relativamente profunda con la forma establecida de hacer las cosas y con ello 

crean fundamentalmente nuevas capacidades. Las diferencias entre vendedor y 

vendedor dentro de una organizaci6n nos lIeva a identificar a: los optimistas, que a 

fuerza de voluntad consiguen captar a los clientes; el creativo que atraves del ingenio e 

innovaci6n aplica tecnicas nuevas de venta, y logra beneficios mayores, para conseguir 

un crecimiento, sostenibilidad y competitividad; el conformista, solo cumple con 10 que 

se Ie ordena, no tiene visi6n de crecimiento personal ni organizacional; el pesimista, 

considera a la empresa incapaz de ofrece 10 que los clientes necesitan y Ie es indiferente 

la captaci6n de clientes, considerando que al no ser su negocio, para que 10 va cuidar. 

Los vendedores son parte esencial de toda organizaci6n, teniendo en cuenta que de ellos 

depende la imagen en el mercado. Se debe tener responsabilidad y objetividad en el 

momento de la selecci6n y utilizaci6n comercial de nuevos procesos tecnicos, Segun 

esta definici6n, las funciones que configuran el proceso de innovaci6n son multiples y 

constituyen una fuerza motriz que impulsa a la empresa hacia objetivos a largo plazo, 

conduciendo en el marco macroecon6mico a la renovaci6n de las estructuras 

industriales y a la aparici6n de nuevos sectores de actividad econ6mica. 

1.11. Capacitaci6n:
 

Concepto:
 

Se puede considerar al adiestramiento y preparacion de los indivicduos, para el
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desempefio eficiente en las funciones y actividades que realizara dentro de un sistema 

de trabajo, sea cual sea el ambito de practica de las capacidades fisico - intelectuales. 

La capacitacion puede brindarse desde dos perspectivas. La descriptiva, se conoce a 

traves de un comunicado formal yen persona, que funcion debe desempefiar, aclarando 

Iimitaciones, nonnas, politicas y reglamentos que deben cumplirse dentro de la 

organizacion y especificamente en el puesto, ademas de condicionar el desempefio al 

momento de la seleccion que fue detenninante. EI experimental, da una evaluacion de 

las capacidades tecnicas de adiestramiento, renovacion y ampliacion de los procesos 

productivos, dejando los cambios en la organizacion y en la gestion, en las 

cualificaciones de los profesionales y las Innovaciones tecnologicas, Pueden c1asificarse 

atendiendo a su originalidad en: radicales, que dan lugar a productos 0 procesos 

nuevos; incrementales, donde se mejora la estructura existente y que no modifica 

sustancialmente la capacidad competitiva de la empresa a largo plazo. 

La innovacion tecnologica de productos, requiere de capacitacion, para mejorar los 

productos mediante la incorporacion de nuevos avances a traves de una adaptacion 

tecnologica de los procesos existentes. 

La Capacitacion puede ser directa 0 indirecta. Directa si afiade nuevas cualidades 

funcionales al producto para hacerlo mas util; indirecta, esta relacionada con la 

reduccion del coste del producto a traves de cambios 0 mejoras en los procesos de las 

actividades conjuntas empresariales con el fin de hacerlas mas eficientes. EI objeto 

fundamental de la capacitacion es la reduccion de costes, que tienen repercusiones 

especificas en las caracteristicas de los productos, constituyendo respuestas a la 

creciente presion competitiva de los mercados. La innovaci6n no esta restringida a la 

creacion de nuevos productos, ni a desarrollos tecnologicos, ni a ideas revolucionarias, 

es el elemento clave que explica la competitividad. Porter (1990), afirmo: "La 
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competitividad de una nacion depende de la capacidad de su industria para innovar y 

mejorar. La empresa consigue ventaja competitiva mediante innovaciones" Tambien 

Francois Chenais enfatizo que: "La actividad innovadora constituye efectivamente, con 

el capital humano, uno de los principales factores que determinan la ventaja competitiva 

de las economias industriales avanzadas". La estrecha conexion entre competitividad e 

innovacion es evidente: Considerando los nuevos productos competitivos y exitosos. 

Las empresas innovadoras cuentan: con una estrategia de desarrollo definida; tienen 

vision para identificar y anticipar las tendencias del mercado; cuentan con la capacidad 

para obtener, procesar, asimilar informacion tecnologica y economica; tienen aptitud 

para lograr la cooperacion intema (en toda su estructura funcional) y extema (con los 

centros de investigacion, de asesoria y consultoria, clientes y proveedores); Tienen un 

constante interes por la superacion profesional de todo el personal. Las publicaciones 

mas prestigiosas sobre gestion empresarial, mencionan que las empresas deben liberar la 

capacidades innovadoras de las personas de las organizaciones 0 el tipo de innovaciones 

que son mas factibles en la actualidad. Sin embargo el simple hecho de romper las 

reglas tampoco nos garantiza el exito, pero la pregunta de lComo hacer una jugada 

Estrategicamente Innovadora?; lComo logra el Estratega para ver algo que para los 

demas no esta del todo claro? La Innovacion Estrategica depende de la Naturaleza del 

sector de negocios, la posicion competitiva, sus puntos fuertes y debiles; pero es 

necesario tener presente que encontrar una nueva idea, sin una ventaja tecnologica 

resultara dificil para el exito, Hay que lograr ser el numero uno y para ella hay que 

llegar mas rapido que los demas y tendremos mas posibilidad de exito, perc aun asi no 

hay garantia de tener exito. Posicionar una forma Innovadora de hacer el negocio. 

La revolucion silenciosa en la estrategia de las empresas hacia el cliente, y es que el 

servicio de atencion al cliente, por si solo, ya no es un elemento diferencial para el exito 
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de una empresa, es un requisito basico, En la actualidad es mas caro conseguir un 

cliente nuevo que mantener satisfecho a un cliente actual. Quien consiga "hablar" con 

sus clientes y conocerlos mejor tendra mas posibilidades de exito que sus competidores, 

apoyandose en las nuevas tecnologias de informacion, por 10 que hace relevante ligar 

estrechamente a procesos innovadores en sectores organizacionales actuales. 

La Capacitacion es un metodo de motivaci6n efectivo, comprobando que el 

reconocimiento del desempefio y la estimulaci6n a la mejora del rendimiento es 

eficiente y eficaz en el momenta de producir, para lograr optimos rendimientos. 

1.14. Inteligencia Emocional. 

Concepto: 

La inteligencia emocional es una forma de interactuar con el mundo que tiene muyen 

cuenta los sentimientos, y engloba habilidades tales como el control de los impulsos, la 

autoconciencia, la motivacion, el entusiasmo, la perseverancia, la ernpatia, la agilidad 

mental, etc.,ellas configuran rasgos de caracter como la autodisciplina, la compasi6n 0 

el altruismo, que resultan indispensables para una buena y creativa adaptaci6n social. 

Las personas con habilidades emocionales bien desarrolladas tambien tienen mas 

probabilidades de sentirse satisfechas y ser eficaces en su vida. 

Caracteristicas: 

La mente emocional es infantil, en cuanto a que es categorica, todo es blanco 0 negro, 

todo 10 enfoca personalizandolo en una misma, es auto confirmante, y no permite la 

percepcion de todo aquello que socava las propias creencias 0 sentimientos y se centra 

exclusivamente, en 10 que los confirma. Impone el pasado sobre el presente; si una 

situaci6n posee alguna caracteristica 0 rasgo que se asemeje de alguna forma a un 

suceso del pasado cargado emocionalmente, la mente emocional ante cualquier detalle 

que considere semejante, activa en el presente los sentimientos que acompafiaron al 
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suceso en el pasado, con la afiadida de que las reacciones emocionales son tan difusas, 

que no apercibimos de que se reacciona de determinada formas, ante situaciones que 

probablemente no compartan mas que algunos rasgos, con las que desencadeno la 

misma reaccion en el pasado. Se auto justifica en el presente utilizando la mente 

racional, de forma que sin tener idea de 10 que esta ocurriendo, tenemos la total 

conviccion de que 10 sabemos perfectamente. La realidad especffica de estado; se refiere 

al hecho de que cada emoci6n tiene su propio repertorio de pensamientos, sensaciones y 

recuerdos asociados, que el cerebro percibe y emite automaticamente sin control 

racionaI. La visi6n de la realidad se modifica en funci6n de la emoci6n que estemos 

sintiendo; 10 que percibo no es 10 mismo si me siento furioso 0 enamorado. La mente 

emocional tambien posee el rasgo de la memoria selectiva 10 cual implica, que ante una 

situacion emocional determinada, reorganiza los recuerdos y las posibles alternativas de 

forma que sobresalgan los que considera relevantes. Es asociativa; considera los 

elementos que activan los recuerdos como si fuera la realidad, y donde un solo rasgo 

similar puede evocar la totalidad de los sentimientos asociados, por esto el lenguaje de 

las artes, metaforas, leyendas, fabulas, Ie hablan directamente. EI tiempo no existe para 

ella y no Ie importa como son las cosas, sino como se perciben y 10 que nos recuerdan. 

Por 10 que respecta a las palabras asociadas a este tipo de mente, podemos hablar de 

rapidez, impaciencia, relacionarse, decisiones a partir de ensayo error, globalizar, 

orientada a las emociones, sentir, creer, intuir, vincular. Es calida, imprecisa y esta 

orientada basicamente a las relaciones con nosotros mismos y con los demas. En cuanto 

a las capacidades la lnteligencia Emocional presenta: Independencia, donde cada 

persona aporta una contribucion (mica al desempefio de su trabajo; Interdependencia 

considera que cada individuo depende en cierta medida de los demas; Jerarquizaci6n, ve 

como las capacidades de la inteligencia emocional se refuerzan mutuamente; necesidad 
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pero no-suficiencia, para poseer las capacidades no garantiza que se acaben 

desarrollando; y genericas, donde se pueden aplicar por 10 general para todos. 

Resefia: 

La inteligencia emocional para definirse debe ser minusiosamente desarrollada, y 

analizada considerando como base fundamental, los datos obtenidos en las 

investigaciones realizadas por estudiosos del tema. Tomamos como principal premisa a 

las emociones, que son agitaciones del animo producidas por ideas, recuerdos, apetitos, 

deseos, sentimientos 0 pasiones. Son estados afectivos de mayor 0 menor intensidad y 

de corta duraci6n."Se manifiestan por una conmocion organica mas 0 menos visible 

"Conmoci6n afectiva de caracter intenso. Agitacion del animo acompanada de fuerte 

conmoci6n somatica, Los Sentimientos, pueden entenderse como tendencias 0 impulsos, 

estados animicos, estado afectivo de baja intensidad y larga duracion. Impresiones que 

causen el animo, de las cosas espirituales. Hay diversos estados emocionales dentro de 

los cuales podemos identificar a: La Pasion: estado efectivo muy intenso y de larga 

duracion; El Shock Emocional: estado afectivo de intenso de muy corta duracion; La 

Difusion: estado en eI que hay un rompimiento con la realidad; La sensibleria es la 

sensibilidad exagerada; El sentimentalismo es el caracter 0 cualidad de los que muestran 

demasiada sensibilidad 0 sensibleria. La sensibilidad es la capacidad propia de los seres 

vivos de percibir sensaciones y de responder a pequenas excitaciones, estimulos 0 

causas. Las Emociones son los estados animicos que manifiestan una gran actividad 

organica, que se reflejan en los comportamientos externos e internos, es una 

combinacion compleja de aspectos fisiol6gicos, sociales, y psicologicos dentro de una 

misma situaci6n polifacetica, en respuesta organica a la consecucion de un objetivo, de 

una necesidad 0 de una motivaci6n. 

En el Cuadro de Emociones encontramos: Duelo, Depresion, Confusion ; Decepci6n, 
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Indignaci6n, Irritabilidad; Hostilidad, Colera, Miedo; Panico Melancolia, Decepci6n; 

Nerviosismo, Constemaci6n, Terror; Fobia, Pesimismo, Satisfacci6n; Euforia, Extasis, 

Placer; Gratificaci6n, Felicidad Rabia; Furia, Resentimiento ; Desesperaci6n; Temor; 

Aprensi6n; Ansiedad. 

Las emociones pueden agruparse, en terminos generales, con la forma en que afectan 

nuestra conducta, si nos motivan a aproximamos 0 evitan algo. Robert Plutchik, quien 

identific6 y clasific6 las emociones en el 1980, propuso que se experimentan 8 

categorias basicas de emociones que motivan varias clases de conducta adoptiva. 

Temor, sorpresa, tristeza, disgusto, ira, esperanza, alegria y aceptaci6n; cada una de 

estas nos ayudan a adaptamos a las demandas de nuestro ambiente aunque de diferentes 

maneras. Las emociones se pueden combinar para producir un rango de experiencias 

aun mas amplio, variando de acuerdo a la intensidad. La Emoci6n es un fen6meno 

consciente de capacidad de respuesta, eJ humano responde a circunstancias y a entradas 

espectficas con combinaciones de reacciones mentales y fisiol6gicas, estas reacciones 

son parte del conocimiento. Las respuestas fisiol6gicas varian involucrando al sistema 

respiratorio, cardiovascular y otros sistemas corporales. Una buena hip6tesis acerca del 

desencadenamiento de emociones se origina en el modelo del cerebro como instrumento 

de control. El hipotalarno y el talamo juega un papel fundamental en el desarrollo de las 

emociones, el hipotalamo contiene los centros que gobieman los dos sistemas 

aut6nomos (simpatico y parasimpatico), por 10 que ejerce un papel esencial en el 

conjunto de la vida afectiva, pulsional y emocionaJ, y en el control de las 

manifestaciones emocionales por intermedio del sistema nervioso aut6nomo. Van 

siempre acompafiadas de reacciones somaticas, las mas importantes son: Las 

alteraciones en la circulaci6n; los cambios respiratorios; y las secreciones glandulares. 

El Sistema Nervioso es encargado de regular los aspectos fisiol6gicos de las emociones, 
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es aut6nomo y acelera y desacelera los 6rganos a traves del simpatico y para-simpatico; 

la corteza cerebral puede ejercer una gran influencia inhibitoria de las reacciones 

fisiologicas; algunas personas con entrenamiento logran dominar estas reacciones y 

Began a mostrar un auto control casi perfecto. EI sistema nervioso periferico es el 

sistema nervioso craneo espinal que controla los movimientos musculares voluntarios, 

asl como el sistema nervioso autonomico que controla los movimientos musculares 

involuntarios, esta separado pero tambien integrado al sistema nervioso central que se 

encarga del procesamiento cognitivo previo a los movimientos voluntarios. £1 sistema 

nervioso autonomo parte del sistema nervioso periferico que incluye todos los nervios 

motores involuntarios. £1 sistema simpatico y parasimpatico constituye el sistema de 

control y regulacion de expresi6n emocional. La funci6n es entre otras cosas la de poner 

al organismo en actitud de escape 0 de agresion frente a una alarma. £1 sistema 

parasimpatico es una parte del sistema nervioso autonomico; establece una conducta de 

descanso y recuperacion del cansancio, sirve de enlace entre cada uno de los sistemas y 

organos corporales con el cerebro. La retro alimentaci6n a partir del cuerpo se interpreta 

en dicho cerebro y alii activa respuestas involuntarias. Cada vez mas cientificos se han 

percatado de este hecho elemental, y se estan dedicando a estudiar los mecanismos 

cerebrales que controlan y regulan los sentimientos humanos. La inteligencia esta 

formada por un conjunto de variables como la atencion, la capacidad de observacion, la 

memoria, el aprendizaje, las habilidades sociales, etc., que Ie permiten enfrentarse al 

mundo diariamente. £1 rendimiento que obtenemos de nuestras actividades diarias 

depende en gran medida de la atencion que les prestemos, asi como la capacidad de 

concentraci6n que manifestemos en cada momento. La inteligencia es la capacidad de 

asimilar, guardar, elaborar informacion y utilizarla para resolver problemas., 

desarrollando una capacidad de iniciar, dirigir y controlar nuestras operaciones mentales 
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y todas las actividades que manejan informacion. Aprendemos, reconocemos, 

relacionamos, mantenemos el equilibrio y muchas cosas mas sin saber como 10 

hacemos, perc tenemos ademas la capacidad de integrar estas actividades mentales y de 

hacerlas voluntarias, controlando como ocurre con nuestra atencion 0 con el 

aprendizaje, que deja de ser automatico para focalizarIo hacia detenninados objetivos 

deseados. La definicion que mejor se adapta a el termino, es la que nos dice que 

inteligencia, es "la aptitud que nos pennite recoger informacion de nuestro interior y del 

mundo que nos circunda, con el objetivo de emitir la respuesta mas adecuada a las 

demandas que el vivir cotidiano nos plantea". La inteligencia segun Howard Gardner 

.en su Iibro Frames of Mind, establece nueve tipos de inteligencias: La verbal

IingUistica verbal, la logica-matematica, la kinestetica, la visual-espacial, la musical, la 

intrapersonal, la interpersonal, la naturalista y la existencia. Luego del impacto inicial 

que tuvo el best seller de Daniel Goleman, el concepto de inteligencia emocional se 

puso de moda, y fue y sigue siendo aplicado en muchisimas organizaciones. Woodruffe 

no discute esta realidad, pero plantea, que el concepto no es mas que un nuevo rotulo 

para un conocido grupo de competencias relativas a las reJaciones interpersonaJes. Es 

indudable que competencias como adaptabilidad 0 liderazgo no pueden tildarse de 

nuevas. Asi como tampoco es novedoso que estas habilidades tienen impacto en el 

desempeno. Es una verdad bien establecida (aunque no tan difundida previa al estrellato 

del concepto de inteligencia emocional) que el exito laboral depende tanto de las 

habilidades personales e interpersonales como de las cognitivas. Goleman es, en 

principio, partidario del basamento neurologico, pero no deja de plantear, a la vez, que 

la inteligencia emocional puede ser aprendida y modificada, 10 que entrafta cierta 

contradiccion. Ademas, estudios como los realizados por Nancy Eisenberg, de la 

Arizona State University, indican que la regulacion de las emociones no es un proceso 
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mental mente saludable porque, sostenida en el tiempo, desemboca en autocensura y 

represi6n. Nos hallamos, entonces, ante una alternativa de hierro: si la inteligencia 

emocional es innata, en el sentido que depende de la estructura neurofisiol6gica de cada 

uno, hay un determinismo que es dificil de aceptar por la cultura occidental, pero si es 

un comportamiento que puede ser autorregulado, el horizonte se tine de una 

uniformidad que no s610 puede ser perniciosa para los individuos, sino que incluso 

puede tener un efecto adverso sobre la productividad de las empresas que fomentan esos 

comportamientos. La conciencia de uno mismo, es la capacidad de controlar 

sentimientos de un momenta a otro, es fundamental para la penetraci6n psicol6gica y la 

comprensi6n de uno mismo. Manejar las emociones da la capacidad de manejar 

sentimientos para que sean adecuados, es una capacidad que se basa en la conciencia de 

uno mismo, que maneja como 10veremos el Auto- control. La propia motivaci6n ordena 

las emociones al servicio de un objetivo esencial. Llamado tambien Auto-motivaci6n, 

que busca los motivos por los que hace las cosas. Reconocer las emociones de los 

demas, es la empatia de autoconciencia de las emociones de los otros. Se busca saber 

que siente el otro, para empezar a pensar en los demas. Manejar las relaciones, y las 

emociones de los demas, adecua a nuestro ser social, parte esencial del desarrollo con 

los demas, Mayer expone las emociones como Consiente de sf mismo, que su cuidado 

los ayuda a manejar sus emociones, controlando a las personas que, se trata de personas 

que se sienten abrumados y emocionalmente descontrolado, es la persona que se da 

cuenta de 10 que sucede pero no sabe por que por 10tanto no puede cambiar. Aceptador, 

personas que sue len ser c1aras en 10que sienten, pero no hacen nada para cambiar. Se da 

cuenta de 10que Ie sucede, pensando que asi es y que no 10 puede cambiar. 

Goleman en base a las investigaciones realizadas con las Inteligencias Multiples, 

afirm6 que la inteligencia emocional a: La Inteligencia Personal esta compuesta a su 
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vez por una serie de competencias que determinan el modo en que nos relacionamos con 

nosotros mismos, y esta comprendida por componente: La conciencia en uno mismo; 

capacidad de reconocer y entender en uno mismo las propias fortalezas, debilidades, 

estados de animo, emociones e impulsos, asl como el efecto que estes tienen sobre los 

demas y sobre el trabajo. Esta competencia se manifiesta en personas con habilidades 

para juzgarse a sf mismas de forma realista, que son conscientes de sus propias 

limitaciones y admiten con sinceridad sus errores, que son sensibles al aprendizaje y que 

poseen un alto grado de auto-confianza. La autorregulacion 0 control de sf mismo; es la 

habilidad de controlar nuestras propias emociones e impulsos para adecuarlos a un 

objetivo, de responsabilizarse de los propios actos, de pensar antes de actuar y de evitar 

los juicios prematuros. Las personas que poseen esta competencia son sinceras e 

integras, controlan el estres y la ansiedad ante situaciones comprometidas y son 

flexibles ante los cambios 0 las nuevas ideas. La auto-motivacion; es la habilidad de 

estar en un estado de continua busqueda y persistencia en la consecuci6n de los 

objetivos, haciendo frente a los problemas y encontrando soluciones. Esta competencia 

se manifiesta en las personas que muestran entusiasmo por su trabajo y por el logro de 

las metas por encima de la recompensa econ6mica, con un grado de iniciativa, 

compromiso, y capacidad optimista en consecuci6n con los objetivos. 

La habilidad para entender las necesidades, sentimientos y problemas de los demas, 

poniendose en su lugar, y respondiendo correctamente a sus reacciones emocionales se 

denominan empatias, y la habilidad social de manejar las relaciones con los dernas, 

sabiendo persuadir e influenciar, permite negociar excelentemente, liderando grupos y 

dirigiendo cambios, colaborando en un equipo y creando sinergias grupales. 

Antecedentes: 

En epocas tan temprana como 1920,Thorndike se refiri6 a la inteligencia social. Este 
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enfoque no fue promovido por enfatizar en 10 cognitivo. Muchos afios despues, Gardner 

(1983) desarro1l6 la teoria de las inteligencias multiples y expuso seis modelos 

diferentes entre los cuales se encuentra el modelo personal, como atributo sobresaliente. 

Este implica el establecimiento de relaciones interpersonales que Ie permiten al hombre 

notar las diferencias individuales y responder adecuadamente a elias; contempla ademas 

las relaciones sostenidas consigo mismo en consonancia con la cual las personas tienen 

conciencia de sus propios sentimientos. Este termino fue usado por vez primera por los 

psicologos Peter Salovey y John Mayer de las universidades de Havard y Yale a inicios 

de la decada de los noventa, quienes retomando a Thorndike abordan la habilidad del 

sujeto para controlar sus propias emociones y la de los demas, propiciandole una gula 

de pensamiento y accion, el cual fue reconocido a nivel mundial por el periodista y 

escritor Daniel Goleman en 1995 a traves del "bestseller" La Inteligencia emocional. 

Fue empleado para conocer de cierta forma las cualidades emocionales que los vinculan 

con el exito. En su primer Libro, Daniel Goleman, desarroIIa tanto desde el punto de 

vista fisiol6gico como social la importancia de utilizar positivamente nuestras 

emociones y orientarlas hacia la eficacia del trabajo personal y las relaciones con otras 

personas. En este segundo libro, que ya desde su portada se anuncia como "La tan 

esperada continuaci6n", Goleman realiza un analisis exhaustivo de 10 que denomina las 

competencias emocionales, sin olvidar su cruzada particular a favor de la Inteligencia 

Emocional como factor clave de exito en contraposici6n con el concepto tradicional de 

Inteligencia racional: "Resulta parad6jico que el CI sea tan mal predictor del exito entre 

el coIectivo de personas 10 bastante inteligentes como parad desenvolverse bien en los 

campos cognitivamente mas exigentes"EI objetivo de este articulo es acercar a los 

lectores a los conceptos mas importantes recogidos en este libro. AI principio, me 

movi6 un afan de resumir, ya que en el libro se esconden un buen mont6n de buenas 
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ideas detras de una desenfrenada coleccion de anecdotas y, desde mi punta de vista, 

trabajar con este libra como referencia para estudios 0 cursos de formacion es realmente 

complejo. Espero que mi afan sea de utilidad. A partir de aqui, se abre la perspectiva de 

seguir escribiendo y ampliando sobre 10 escrito en la literatura de la inteligencia 

emocional, por 10 que este la estructura de este articulo puede servir tambien para 

vertebrar un acercamiento ordenado sobre este tema. Me disculparan los amigos de la 

neurobiologia que no me meta en ella, las bases que Goleman describe en los primeras 

capitulos de su primer libro son suficientemente explicitas. Importancia de la 

Inteligencia Emocional "Las normas que gobieman el mundo laboral estan cambiando. 

En la actualidad no s610 se nos juzga por 10 mas 0 menos inteligentes que podamos ser 

ni por nuestra formacion 0 experiencia, sino tam bien por el modo en que nos 

relacionamos con nosotros mismos 0 con los demas. "Esta es como ya hemos dicho, la 

gran cruzada de Goleman: que desde todos los ambitos posibles se comience a 

considerar la inteligencia emocional y sus competencias como claves para el exito 

personal y profesional. He aqui alguna coleccion de frases. Jose Antonio Alcazar, ha 

manejado en el 2001 el tema Ide a Inteligencia emocionalllamado a este Educaci6n de 

la afectividad en su ultima exposicion virtual, y hace referencia a su libro sobre 

Inteligencia emocional, diciendo 10 siguiente: "Si quieres conocer a una persona, no Ie 

preguntes 10 que piensa sino 10 que ama".( San Agustin ). Los afectos constituyen 

nuestro nucleo mas personal y peculiar. Es la inteligencia la que debe encauzar y utilizar 

la fuerza de los sentimientos. La inteligencia debe gobemar las pasiones como el 

navegante gobiema la embarcacion, con el tim6n y las velas. Una buena educacion 

sentimental ha de ayudar, entre otras cosas, a aprender, en 10 posible, a disfrutar 

haciendo el bien y sentir disgusto haciendo el mal. Tambien hace mencion a cerca de 

que el desarrollo de la inteligencia esta muy ligado a la educacion de los sentimientos. 
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Al principio pueden identificar obligaci6n con coacci6n, el deber con la perdida de la 

libertad, y luego comprenden que hay actuaciones que Ie llevan a un desarrollo mas 

pleno y otras que Ie alejan, y que 10 que apetece no siempre conviene. En los ultimos 

aftos a partir del libro de Howard Gardner, "Frames of Mind" el que habla de siete 

inteligencias, en las cuales ubica las inteligencias personales, ha servido de pie para que 

dos investigadores se dieran a la tarea de investigar sobre esas inteligencias personales y 

las relaciones emocionales de los individuos, tanto en la sociedad, como en el trabajo y 

la empresa. En 1960 un texto sobre la inteligencia social declaro un concepto inutil. La 

inteligencia emocional es una forma de interactuar con el mundo que tiene muy en 

cuenta los sentimientos, y engloba habilidades tales como el control de los impulsos, la 

autoconciencia, la motivaci6n, el entusiasmo, la perseverancia, la empatia, la agilidad 

mental, etc. Ellas configuran rasgos de caracter como la autodisciplina, la compasi6n 0 

el altruismo, que resultan indispensables para una buena y creativa adaptaci6n social. 

Las personas con habilidades emocionales bien desarrolladas tambien tienen mas 

probabiJidades de sentirse satisfechas y ser eficaces en su vida. Ya en tiempos de 10 

Griegos se hablaba de la Alegoria de el carro que decian que el hombre tenia que 

dominar a dos caballos y que habia un auriga que los controlaba ados apetitos del 

hombre. Pero actualmente partiendo de dos autores se establece 10 que hoy se da a 

Hamar la inteligencia emocional ellos son Solovey y Mayer, los cuales dieron pie a que 

un investigador del New York Time dio a conocer al mundo este concepto. Daniel 

Goleman. Esto abri6 cause al educador Jose Antonio Alcazar. Los postulados de cada 

uno y su modo de ver actualmente este seran la guia para comprender a la inteligencia 

emocional, pero pricipalmente Goleman.j.. 

Consideraciones de Implementaci6n: 

Es la inteligencia la que debe encauzar y utilizar la fuerza de los sentimientos, en las 
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organizaciones, donde "Las normas que gobiernan el mundo laboral estan cambiando. 

En la actualidad no s610 se nos juzga por 10 mas 0 menos inteligentes que podamos ser 

ni por nuestra formaci6n 0 experiencia, sino tambien por el modo en que nos 

relacionamos con nosotros mismos 0 con los demas" (Daniel Goleman). 

Dentro de las empresas se observa la necesidad de dos habilidades para tener exito en 

las empresas: la formaci6n de equipos y la capacidad de adaptarse a los cambios. Las 

competencias emocionales mas relevantes para el exito caen dentro de los tres grupos : 

Iniciativa, motivaci6n de logro y adaptabilidad; lnfluencia, capacidad para liderar 

equipos ; y conciencia politica. A medida que se toma conciencia de 10 que significa la 

inteligencia emocional, surgen las Competencias personates, que nos lleva a considerar 

las areas mencionadas por goleman que se refiere a: La conciencia de uno mismo, en 

nuestros propios estados internos, recursos e intuiciones. La conciencia emocional de 

reconocer las propias emociones y efectos, valoraci6n de uno mismo conociendo las 

propias fortalezas y debilidades, confianza en uno mismo, autorregulaci6n controlando 

estados, impulsos y recursos internos, autocontrol para manejar adecuadamente las 

emociones y los impulsos conflictivos, confiabilidad, integridad de la actuaci6n 

persona, adaptabilidad, innovaci6n, motivaci6n, compromiso, iniciativa, optimismo en 

la consecuci6n de los objetivos, y competencia social. La inteJigencia emocional puede 

tener variadas implicancias, tanto en la vida como en la educaci6n. Deben 

implementarse programas para buscar que logren la autoestima y el autoconcepto 

positivo. Se debe influenciar a los individuos a desarrollar atributos, capacidades, 

objetos y actividades que posee 0 persigue. EI autoconcepto segun Tamayo, concibe un 

proceso psicol6gico cuyos contenidos y dinamismos son determinados socialmente 

permiten comprender el conjunto de percepciones, sentimientos, autoatribuciones y 

juicios de valor referentes a uno mismo. Buscar estos en las personas esto es 
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Emocional: lque se entiende por lnteligencia Emocional?, ldesde cuando comenzo su 

estudio?, lque estructuras anatornofisiologicas se encuentran implicada en la expresion 

de la inteligencia emocional?, y por ultimo los resultados alcanzados mediante la 

aplicacion del cuestionario de autoevaluacion a los revendedores y a la lider que 

coordina el grupo. 

En el analisis de los resultados se deterrnino la capacidad que poseen los revendedores 

para canalizar las emociones, asi como la identificacion de las caracteristicas que 

distinguen la inteligencia emocional con sus habilidades mas importantes. Es tipico de 

los revendedores tener en cuenta las emociones y sentimientos cuando toman decisiones 

importantes. Determine que ladificultades mas importantes estan focalizadas en el 

adecuado manejo 0 control de las emociones y en la habilidad para reconocer 

emociones en los demas, que permiten relaciones empaticas, La combinacion mas 

comun de caracteristicas deficitarias en la Inteligencia emocional de los revendedores 

fue la dificultad para expresar sentimientos acorde con la situacion evitando que se 

provoquen conflictos innecesarios. Y por ultimo encontramos que los revendedores de 

la universalizacion de la ciudad capital de santiago del Estero no afrontan dificultades 

importantes en la canalizacion de sus emociones. 

Justificacion de fa investigacion 

La principal funcion del lider es contribuir a la formacion de la personalidad de los 

revendedores, ademas de formar en el habilidades comunicativas, empaticas, 

expresivas, adecuadas para el desempeno de su futuras ventas. Para que ellider logre un 

cumplimiento exitoso de esos propositos, debe poseer una personalidad equilibrada, 

facilidades para la comunicacion y ser capaz de establecer vinculos afectivos con el 

revendedor. 

Rasgos importantes caracteristicos del lider: Tacto de lider ser observador de sus 
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propios deseos, gustos, preocupaciones, exigente y respetuoso. Sentido de la medida y 

sentido de la justicia. Capacidad expresiva: expresi6n clara y precisa de los sentimientos 

con ayuda del lenguaje verbal y extraverbal. Capacidad perceptiva: habilidad para 

penetrar en el mundo interno del revendedor y expJorar los problemas que posee y sus 

causas. Capacidad comunicativa para encontrar el acercamiento con el revendedor y el 

establecimiento de los intercambios con el, 

EI lider necesita de conocimientos propios de distribucion y ventas y de destrezas para 

identificar, encausar y manejar las emociones, tanto las suyas, como las del revendedor. 

Nuestro prop6sito es indagar en las caracteristicas de la inteligencia emocional que 

faciliten el cumplimiento de las funciones del lider. La propuesta es explorar el manejo 

y control de las emociones en los revendedores. Este estudio permitira conformar una 

idea inicial del estado actual del desarrollo de estas cualidades en los lidereses, 

facilitando la caracterizaci6n de los mismos en aspectos que no se han tenidos en cuenta 

hasta el momento. Particularmente por la complejidad de este nuevo proceso de ventas, 

por la diversidad de fuentes de ingreso de los clientes y las caracteristicas propias de los 

mismos en la asimilaci6n de contenidos y sus caracterfsticas personol6gicas, se hace la 

demanda para el revendedor del manejo continuo y estrategico de las emociones. 

EI estudio es viable pues cuenta con los recursos materiales y humanos necesarios para 

su realizaci6n. Determinar las caracterfsticas de la lnteligencia Emocional del lider y 

describir las caracterfsticas que distinguen la Inteligencia Emocional de los 

revendedores. Precisar la habilidad de los revendedores para canalizar emociones. 

EI conjunto de cualidades psicol6gicas que Ie permiten al revendedor el manejo de las 

emociones, se mide a traves de indicadores tales como: el Conocimiento de las propias 

emociones. el Control de las emociones.Motivarse a uno mismo en la consecuci6n de 

una meta, regulando para ello las emociones que se vayan presentando. el 

Licenciatura en Administraci6n Pagina 64 



Reconocimiento de las emociones en los demas, que permiten las relaciones 

interpersonales empaticas. la Capacidad para relacionarse con los demas e influir sobre 

ello, desarrollando la habilidad para la competencia social. Las destrezas que poseen los 

revendedores para dar salida a las emociones, 10 cual se define a traves de presencia de 

dificultades 0 no en su consecuci6n, siguiendo la calificaci6n del cuestionario. Se hace 

necesario ademas la inteligencia emocional, para poder lIevar a buen termino ciertas 

iniciativas relacionadas con la mente, tales como control de calidad, desarrollo de las 

competencias fundamentales y aplicaci6n de disciplinas correspondientes a la 

valoraci6n. La medida de la inteligencia emocional se expresa con un cociente 

emocional (CE). Los investigadores sugieren que las personas que tienen el CE alto 

tienen mejores resultados en su vida profesional, entablan relaciones personales mas 

estrechas, desempefian funciones directivas mas habilmente y gozan de mejor salud que 

las personas con un CE bajo. (Bolivar, V, 2005). 

La ciencia de la Inteligencia Emocional esta creciendo a pasos agigantados, sostenida 

por centenares de estudios, investigaciones e informes administrativos; nos brinda la 

posibilidad de que al paso de los dias mejoremos nuestra capacidad de raciocinio y al 

mismo tiempo, como utilizar mejor la energia de nuestras emociones, la sabiduria de 

nuestra intuici6n y el poder inherente en la capacidad que poseemos de conectamos a un 

nivel fundamental con nosotros mismos y con los que nos rodean. La Inteligencia 

Emocional involucra estos centros emocionales, trabajando de comun acuerdo con los 

centros intelectuales. Del total de revendedores (23) a los cuales se les midi6 de forma 

autoevaluada su Inteligencia Emocional, el 33% afronta dificultades en la canalizaci6n 

de las emociones, 10 que indica que esta caracteristica esta en deficit en 1 de cada 3 

revendedor, incluso 2/3 de estos tienen serias dificultades. De los 23 revendedores,7 

obtienen ventas que nos permiten hablar de que en estes indicadores de la Inteligencia 

Licenciatura en Administraci6n Paglna 65 



Emocional estan muy bien expresados. Las caracteristicas que menos se poseen en 

orden jerarquico son: adecuado manejo y control de las emociones y el reconocimiento 

de las emociones en los demas, que permiten las relaciones empaticas. En ambos casos 

13 revendedores reconocen no tenerias para un 60% de la muestra. EI 35% de los 

revendedores encuestados tienen dificultades para relacionarse con los demas e influir 

sobre ello; por tanto no poseen la habilidad de manejar inteligentemente las emociones 

en las relaciones sociales. EI 15% de los revendedores no son conscientes de sus propias 

emociones cuando estas son sutiles y en esta misma medida no son capaces de expresar 

sus sentimientos acorde con la situaci6n. La combinaci6n de caracteristicas deficitarias 

mas comun es la que denot6 la dificultad para expresar sentimientos acorde con la 

situaci6n evitando que se provoquen conflictos innecesarios. En 9 sujetos se present6 

para un 45 %. Es tipico de los revendedores tener en cuenta las emociones y 

sentimientos cuando toman decisiones importantes. Las dificultades mas importantes 

estan focalizadas en el adecuado manejo 0 control de las emociones y en la habilidad 

para reconocer emociones en los demas que permiten relaciones empaticas. La 

combinaci6n de caracteristicas deficitarias en la Inteligencia Emocional de los 

revendedores es la dificultad para expresar sentimientos acorde con la situaci6n 

evitando que se provoquen conflictos innecesarios. Los revendedores de la 

universalizaci6n de las ventas en la ciudad capital de Santiago del Estero no afrontan 

dificultades importantes en la canalizaci6n de sus emociones. Disefiar una situaci6n 

experimental para alcanzar mejor validez en la medici6n de la Inteligencia EmocionaI. 

DivuIgar los resultados obtenidos ya que el perfeccionamiento de las caracteristicas de 

la Inteligencia Emocional de los revendedores es un elemento a tener en cuenta para la 

eficiencia del proceso de ventas directas. 

Es una investigaci6n exploratoria experimental, la muestra esta conformada por 23 
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revendedores de la Ciudad Capital de Santiago del Estero. La recopilacion de datos se 

realizo en un momento unico a traves de cuestionarios. Autoaplicado en la lider y de 

forma perzonalizada a las revendedoras, detallado los dos cuestionarios en el Anexo 1. 

La unidad cognitivo-afectiva es una realidad dentro de ese complejo sistema regulador 

que permite la construccion armonica de 10 que es dado en Hamar personalidad. Entre 

sus elementos basicos se encuentran las llamadas estructuras 0 cualidades psicologicas, 

construidas, entre otras, por las capacidades. (Gonzalez, F, 1989) 

Cuando actuamos como seres humanos, nuestras acciones discurren en un entomo 

social, acorde a las diferencias individuales, hay quien tiene un mayor 0 menor exito en 

su desempefio social y por ello se autoevalua 0 se Ie evalua de poseer mejores 0 peores 

capacidades para la realizacion de determinada actividad. La inteligencia 0 capacidad ha 

sido tradicionalmente considerada como la habilidad de una persona para aprender y 

recordar informacion, reconocer conceptos, y sus relaciones y aplicar la informacion a 

sus propias conductas en forma adaptativa. La inteligencia vista de esta manera enfatiza 

en el rendimiento intelectual empleando los tests psicologicos, EI diagn6stico que se 

obtiene por estos medios no asegura el exito de quienes obtienen elevadas calificaciones 

ni el fracaso de quienes estan por debajo. Cuando hablamos de la habilidad del sujeto 

para controlar sus propias emociones y la de los demas, propiciandole una guia de 

pensamiento y accion, solo nos adentramos en el estudio de la Inteligencia Emocional. 

En la medida en la que el sujeto desarrolle estas caracteristicas de su inteligencia 

emocional, es probable que se vaya evidenciando que su capacidad vaya aumentando en 

aspectos tales como: la intuicion.la disposicion para confiar en los demas y la capacidad 

para inspirar confianza, un temperamento solido de autentica personalidad,valorar 

experiencias negativas,la capacidad para encontrar soluciones . 

Al principio, me movie un afan de resumir, ya que en el Iibro se esconden buenas ideas 
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detras de una desenfrenada coleccion de anecdotas y, desde mi punta de vista, trabajar 

con este libro como referencia para estudios 0 cursos de formacion es realmente 

complejo. Espero que mi afan sea de utilidad. A partir de aqui, se abre la perspectiva de 

seguir escribiendo y ampliando sobre 10 escrito en la literatura de la inteligencia 

emocional, por 10 que este articulo puede servir tambien para vertebrar un acercamiento 

ordenado sobre este tema. Goleman describe en los primeros capitulos de su primer 

Iibro que: son suficientemente explicitas, la Importancia de la Inteligencia Emocional, y 

que son "Las norm as que gobieman el mundo laboral el cual esta cambiando. 

Informe de Investigaci6n: 

2..5 Vanesa Duran 

Una empresa de venta directa que nacio con los tupper y ahora tiene 20.000 vendedoras 

como tantas mujeres. Vanesa Duran cornenzo a organizar reuniones de venta directa 

hace diez afios, en las que intentaba ubicar tupperware, ropa y joyas. Sin pensarlo, 

Vanesa daba sus primeros pasos de hacer carrera en esta organizacion. 

Licenciatura en Administraci6n Pagina 68 



La Empresa Vanesa Duran en un primer momento no me inspiro la Vision futura de 

progreso como revendedora que soy, solo experimentaba el sabor de la independencia 

economica y la disponibilidad horaria que me proporcionaba el estar formando parte de 

la empresa. Con la nula salida laboral que ofrece el mercado y evaluando que iba a 

hacer, descubrl que las Ventas Directas estaban en completo Auge y que cada vez, 

aparecian mas empresas dedicadas a este tipo de comercializacion; vi una gran 

oportunidad al estar en el mercado y 10 que antes no intrigaba, hoy despertaba 

curiosidad como el hecho de hacer carrera en la empresa, en un rubro que pasaria a 

dominar; la empresa de venta directa que lleva su nombre. Cuenta hoy con una red de 

unas 20.000 vendedoras en todo el pais, comerciando unas 120.000 unidades al mes y 

que facture el afio pasado 10 millones de pesos, solo en el mercado nacional. Todo 

ernpezo hace diez aftos, en la Ciudad de Resistencia, Provincia Chaco, donde se crio. En 

ese momento, a los 24 afios, Vanesa Duran se entusiasmo con la venta directa, 

siguiendo los pasos de su madre, que de "Entre todas esas actividades de buscavidas 

que hacfa, conocio a una persona que traia bijouterie de el pais vecino de Brasil, y con 

la vision de independencia empez6 a venderla", conto. De a poco fue contactandose con 

algunas vendedoras, a las que les pagaba una comision, y su empresa dio el puntapie 

inicial. Vanesa fue expandiendose: "lba creciendo, y a mi no me daban los tiempos". A 

los tres anos, en el 2000, Vanesa Duran lanzo su primer catalogo, que fue una manera 

mas formal de llegar a sus clientes y vendedoras, que ya la contactaban desde distintos 

puntos del interior del pais, deseando formar parte de su proyecto, que perfilaba cada 

vez mas prometedor. Vanesa Duran tambien lIeg6 a otros paises. "En Chile esta hace 

dos afios; contando hasTa el momento con 300 vendedoras, donde recien ahora esta 

empezando a dar resultados", dijo la empresaria. En Mexico esta conformando una red. 

Y los proyectos siguen. Este afto lanzara una linea para nines y en diciembre inauguro 
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un local en el shopping Alto Rosario. La empresa flrmo un contrato con el grupo IRSA 

para abrir locales en centros comerciales de distintos puntos del pars. Seran locales 

propios, "pero se va a franquiciar la marca para lIegar a Buenos Aires y otros paises". 

En la Capital Federal y el conurbano quiere empezar a pisar fuerte. "Este afio llegamos a 

las 2000 vendedoras, el ]0 por ciento de nuestra fuerza de ventas", dijo la 

emprendedora, que espera festejar el decimo aniversario de la empresa con una fuerza 

de ventas de 50.000 mujeres, con la expectativa de que el 30% este radicado en Buenos 

Aires. Considerando que la innovacion era el despegue optimo para lograr captar la 

mente de los potenciales c1ientes, implemento la nueva forma de comercializacion que 

se estaba instalando en el mercado, Las Ventas Directas, que instauro como canal de 

distribucion, y dio inicio a una Red de Distribuidores Independientes de joyas en las 

mas atractivas y llamativas formas y estilos; seduciendo a todos los sectores socio 

economico innovando con la originalidad que debe caracterizar a estos productos, sin 

dejar de lade la calidad de los mismo para que cada sector no se sienta discriminado. La 

Gerente nos comento que hoy la empresa esta orguJlosa de haber corridos riesgo en un 

pequeno emprendimiento que gracias a un sinnurnero de personas que confiaron en el 

proyecto Vanesa Duran es 10 que es. Vanesa Duran a 10 largo de este tiempo, ha tratado 

de interpretar fielmente los deseos de los clientes, dedicando todo su esfuerzo en 

satisfacerlos, siendo el mismo uno de los principales objetivos. En la actualidad se 

estima que seguir expandiendose seria ideal. Principios de Ventas: Decidir hacia que 

mercado enfocaria su propuesta y que tipo de oferta -productos, servicios 0 soluciones

(propuesta de valor) llevaria a sus c1ientes, poniendo en juego que tipo de compafiia 

aspira ser, deja a la vista el potencial de desarrollo futuro. Proveer soluciones al inicio 

para ciertas dificultades, fue una estrategica vital para competir en el punto de partida 

para el pensamiento y la formulacion estrategica, La observacion es el mejor recurso 
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con el que podemos contar, dado que por medio de esta podemos descubrir las 

oportunidades y las amenazas al igual que las fortalezas y debilidades, sin damos cuenta 

realizamos un analisis FODA que muestra con claridad que la empresa podria corregir 

algunas fallas que a la larga podrfan ocasionarles problemas sin solucion. 

Principalmente no se esta cuidando debidamente el recurso mas importante que tiene 

por el tipo de empresa que es, el recurso humano; adernas de descuidar el proceso 

productivo fallando desde la gerencia hasta sus departamentos. En toda organizacion 

para lograr una respuesta eficiente del personal, debe definir mecanismos de motivacion 

considerando que: Las Ventas Directas, que instauro como canal de distribucion, y dio 

inicio a una Red de Distribuidores Independientes de joyas en las mas atractivas y 

lIamativas fonnas y estilos; seduciendo a todos los sectores socio - economico 

innovando con la originalidad que debe caracterizar a estos productos, sin dejar de lado 

la calidad de los mismo para que cada sector no se sienta discriminado. La Gerente nos 

comento que hoy la empresa esta orgullosa de haber corridos riesgo en un pequefio 

emprendimiento que gracias a un sinnurnero de personas que confiaron en el proyecto 

Vanesa Duran es 10 que es. Vanesa Duran a 10 largo de este tiempo, ha tratado de 

interpretar fielmente los deseos de los c1ientes, dedicando todo su esfuerzo en 

satisfacerlos, siendo el mismo uno de los principales objetivos. En la actualidad se 

estima que seguir apostando al crecimiento es la unica altemativa que se tiene, dado el 

equipo que forma parte de esta organizaci6n y que en el dia a dia incrementa esfuerzo y 

dedicaci6n para que pueda implementar estrategias de diversificaci6n y expansion, Esta 

empresa fue pensada principalmente para la mujer, y como todo en la vida ha ido 

evolucionado. La moda ha abandonado los prejuicios donde detenninadas cosas solo 

pod ian ser para mujeres, eso ya es cosa del pasado dice V.D. cuando inicia las 

reuniones, marcando 10 que ella trata de mostrar. Acercarse a un realismo minimalista, 
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con detalles suntuosos, innovadores y de una originalidad reconocida, que ha sido 

captada por el sexo masculino quien hoy es un gran demandante de los productos que 

introdujo en el mercado. A finales del afio 2003, adiciono a las joyas, la linea de 

cosmetica que incluye cremas, perfumes y productos capilares analizando la posibilidad 

de afiadir maquillajes, ademas de la linea de lenceria que por el momento solo apunto al 

sexo femenino. La diversificacion conglomerado Ie abre camino para competir con 

empresa que se dedican a las ventas directas y que son Jideres indiscutidas del sector. La 

mision principal mente fue brindarles a los clientes, calidad, estilo, distincion, precio y 

asesoramiento personalizado, brindando la posibilidad de adquirir productos, 

comercializandolos puerta a puerta. La Vision de Vanesa , gerente y duefia de la 

empresa, quien ingreso al mercado con una empresa que llevaba su propio nombre, fue 

posicionarse de la mente de los consumidores ofreciendo la mayor Calidad, a precios 

accesibles y con garantfas ilimitadas, a fin de demostrar que los productos son de 

confiabilidad absoluta. A fines del ano 2003 Vanesa Duran ya habia pasado las 

fronteras, dando inicio a la conclusion de uno sus objetivos. Logro formar parte del 

mercado intemacional lIevando parte de sus productos al mercado Brasilero. A 

mediados del 2004 ya era conocida la linea Vanesa Duran en Paraguay y Uruguay, 

ademas de incorporar salones de ventas en ciudades de fuertes barreras de entradas 

como Cordoba, Tucuman, Jujuy y Rosario. lmplemento campaftas de Marketing fuertes, 

utilizando como Iideres de opinion, a programas televisivos con diversidad de 

televidentes, una notoria diferencia por ejemplo: Almorzando con Mirtha Legrand, 

Amor Gitano, CM., Fox Sport entre otros. Vanesa cuando realiza sus reuniones para 

captar vendedoras, al explicar el porque de elegir este sector del mercado, inicia 

convenciendo a sus potenciales revendedoras de que esta brindando la oportunidad de 

independencia y cita a Hamel y Parlad como precursores de Creatividad y Toma de 
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Riesgos consideran un aspecto negativo que hace referencia a que "Las compafiias que 

crean el futuro son rebeldes, subversivas, quebrantan reglas y cuentan con recurso 

humano con diversidad de ideas que generan debates, a quienes les importa poco los 

resultados 0 los llamados de atenci6n". Luego las mira les entrega su confianza diciendo 

que considerando esta oportunidad ella da por hecho que la que ingrese a la Empresa se 

pondra la camiseta de Vanesa Duran. El prop6sito que defiende Vanesa Duran, es que 

esta empresa brinda la oportunidad de crear su propio negocio, manejando 

independientemente horarios, c1ientes, medios de comerciaJizaci6n, forma de entrega, 

entre otras. Sin correr los riesgos econ6mico que ocasiona entrar a cualquier sector del 

mercado. EI abordaje se focaliza en advertir, bajo la mirada que nos proporciona los 

conceptos de Inteligencia emocional, los referentes emocionales que se generan a partir 

de la interacci6n de las dimensiones que se incluyen en el desarrollo de las 

competencias emocionales en los revendedores de la empresa Vanesa Duran. Entonces 

el prop6sito de este estudio sera, basicamente, responder a los siguientes interrogantes: 

i,Cuales son las caracteristicas que presenta el revendedor de Vanesa Duran en la 

Capital de Santiago del Estero y cuyos resultados se evaluan como ineficientes e 

ineficaces? Desde una mirada de la Inteligencia Emocional, i,c6mo influyen los 

referentes emocionales en las diferentes dimensiones en el revendedor para el desarrollo 

de sus competencias emocionales en el ambito de la empresa Vanesa duran? Estas 

preguntas han Ilevado a la definici6n de un disefio metodol6gico de tipo exploratorio 

descriptivo. Optar por este abordaje metodol6gico significa tomar de la vertiente 

positivista y cuantitativa as! como de la fenomenol6gica interpretativa 0 cualitativa. La 

ventaja que proporciona la primera, es el uso de tecnicas estandarizadas (encuestas, 

cuestionarios de preguntas cerradas), y la ventaja proporcionada por la segunda, es el 

agregado de un listado de temas alrededor del cual incentive a los actores a posicionarse 
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o elaborar percepciones con respecto a las relaciones que se entrecruzan en las 

dimensiones, mediante preguntas abiertas en un contexto de entrevista, Para esta 

investigaci6n se ha previsto recurrir al estudio de caso, enmarcado como un "modo de 

observar e interpretar las relaciones de orden superior en el interior de los datos 

observados. Los estudios de casos se caracterizan por ser heuristicos, es decir, iluminan 

la comprensi6n del lector sobre el fen6meno objeto de estudio. Puede dar lugar al 

descubrimiento de nuevos significados, ampliar la experiencia 0 confirmar 10 que se 

sabe" (Stake, 1998). Para la presente investigaci6n se seleccion6, de manera intencional, 

la empresa "Vanesa Duran". La empresa Vanesa Duran es una empresa dedicada a las 

Ventas Directas de joyas, lenceria y cosmeticos situada en la Ciudad Capital de 

Corrientes. EI objetivo es expandirse geograficamente y en el sector diversificando los 

productos que comercializa. EI objeto de estudio en esta investigaci6n es el revendedor 

de la Capital de Santiago del Estero que pertenece a la empresa Vanesa Duran. 

Constituyendose, cada uno de los revendedores, en unidades de analisis, asi como 

tambien los actores de las dimensiones: lideres, gerentes zonales y gerentes regionales. 

Esto requiere las siguientes formas de abordaje: 

Unidad de Analisis 

Capital de santiago del Estero 

Revendedor de la empresa Vanesa Duran 

Lider 

Dimensiones especificas para el desarrollo de 

competencias 

Sector A 
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La estrategia de abordaje a los revendedores de Vanesa Duran: en este trabajo se 

pretende caracterizar al revendedor de la empresa Vanesa Duran. Por 10 que se puede 

inferir que las unidades de analisis, para la presente investigaci6n, estan constituidas 

por: Revendedores de la empresa Vanesa duran de la Ciudad capital de Santiago del 

Estero. Lideres, Gerentes Zonales y Gerentes Regionales de la Ciudad Capital de 

Santiago del Estero. Es importante destacar que la unidad de analisis "se centra en 

quienes van a ser medidos, es decir, en los sujetos u objetos de estudio" (Sampieri, 

1998).EI universo esta constituido por: todos los revendedores empresa Vanesa Duran 

de Santiago del Estero. todos los Ifderes de la empresa Vanesa duran de Santiago del 

Estero. todos los gerentes zonales y gerentes regionales de la empresa Vanesa duran de 

Santiago del Estero.Por 10 que el universo estaria formado por: 

Revendedores 

23 

Lideres 

1 

Gerentes Zonales 

0 

Gerentes 

Regionales 

0 

TOTAL 

24 

Con relaci6n a la muestra, esta suele ser definida como un subgrupo del universo. Por 10 

que el disefio muestral esta basado en un muestreo estadistico combinando estratos y 
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azar simple. EI disefio muestral, en la mayorfa de las investigaciones es habitual que se 

utilicen muestras como un medio de acercamiento al conocimiento de la realidad sobre 

materias como preferencias de los clientes, estado de animo de las personas, consumo 

de la poblacion u otra informacion que se considere de interes, Para que esto suceda, es 

decir, para que a traves de la muestra sea posible conocer la realidad con un margen de 

precision razonable, es necesario que el disefio muestral se atenga a principios de la 

tecnica de muestreo.En todas las ocasiones en las que no es posible 0 no es conveniente 

realizar un censo u otro tipo de resolucion u obtencion de datos, 10 que se hace es 

trabajar con una muestra, entendiendose como tal, "a una parte representativa del 

universe", es decir, a un subgrupo del universo. Una muestra puede ser probabiIistica 0 

no probabilistica y esto depende de los objetivos de estudio y del esquema de 

investigacion planteado. Las muestras probabilfsticas se fundamentan en distribuciones 

de probabilidades de las caracteristicas a estudiar, por 10 tanto las no probabiIisticas son 

independientes de esas distribuciones. En vista de que para el muestreo probabilfstico se 

requiere un tamaflo grande para poder cubrir todas las caracterlsticas que se quieran 

estudiar y que el costo asociado a este tipo de muestreo es alto. Se opta por un muestreo 

no probabilistico, en el cual el investigador puede seleccionar el tamafio muestral sin 

perder de vista los requerimientos de representatividad y proporcionalidad en el 

muestreo. EI tipo de muestra no probabilfstica que sera usado es el muestreo por cuotas, 

por divisiones segun zonas geograficas (Sector A y Sector B), en el que se trata de 

cubrir las mismas, en forma proporcional a las caracterfsticas del universo. Este metodo 

es utilizado, general mente, en encuesta de opinion 0 de investigacion de mercado. La 

modalidad usada es la de muestreo aleatorio simple. EI porcentaje utiIizado es del 20 % 

de la poblacion por representar la medida optima para obtener la informacion requerida. 

A partir de los criterios enunciados, la muestra queda definida en el siguiente cuadro: 
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Universo 

428 

..... revendedores de Vanesa duran 

115 

Tamafio de la Muestra 

23 

Universo 

7 

.....Lfderes de Vanesa duran 

3 

Tamafio de la Muestra 

En el caso de los Gerentes Zonales y Gerentes regionales, Vanesa Duran tiene dos 

Gerentes Zonales, segun Sector A y Sector B. As! como tambien hay un Gerente 

regional, ya que Santiago del Estero pertenece a la regi6n NOA cuyo Gerente Regional 

se asienta en la provincia de Chaco. 

Para la presente investigaci6n se entrevistara a cada uno de ellos. El cuestionario para la 

recolecci6n de datos: Por definici6n todo instrumento de recolecci6n de datos debe 

reunir dos requisitos esenciales: confiabilidad y validez. "La confiabilidad de un 

Licenciatura en Administraci6n Pagina 77 



instrumento de medicion se refiere al grado en que su aplicaci6n repetida al mismo 

sujeto u objeto produce iguales resultados y la validez, en terminos generales, se refiere 

al grado en que un instrumento realmente mida la variable que pretende medir" 

(Sampieri, 2000).EI procedimiento que se siguio para construir el instrumento de 

medici6n es el siguiente: Se list6 las variables que se pretenden observar. Se reviso su 

definicion conceptual y se analiz6 las definiciones de las dimensiones con el objeto de 

definir los indicadores. Se elaboro un cuestionario semi-estructurado que constituye un 

conjunto de preguntas respecto a las variables a ser analizadas. £1 cuestionario presenta 

preguntas abiertas y cerradas. £1 cuestionario se estructura a partir del siguiente 

esquema conceptual: 

Dimensiones para el desarrollo de 

competencias emocionales 

Conciencia de Uno Mismo 

Autogesti6n 

Conciencia Social 

Habilidades Sociales 
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La estructura de los cuestionarios se elaboraron teniendo en cuenta que para la tipo de 

investigaci6n que se estba realizando se deberian elaborar minuciosamente dos 

cuestionarios dirigidos a diferentes actores de la empresa, a saber: Cuestionario para 

revendedores y Iideres Cuestionario para Gerentes Zonales y Gerentes Regionales. Los 

formatos de los cuestionarios se encuentran en el Anexo I del presente trabajo. Informe 

del Cuestionario Pasos tenidos en cuenta para la elaboraci6n de los cuestionarios. 

Determinaci6n de los objetivos: Informaci6n a obtener. ( no habria manera de elaborar 

una encuesta sin entender con precisi6n la informaci6n que se pretende obtener). Se 

atendi6 especialmente a obtener datos que permitan realizar la lectura desde el abordaje 

te6rico que se propone en el trabajo. Consideraci6n del rnetodo de recolecci6n de datos: 

entrevista personal. Para determinar principalmente la forma en que se harlan las 

preguntas, su orden y el formato de la encuesta. Elaboraci6n de un borrador ( sujeto 

para analisis) Sometimiento a prueba Revisiones necesarias y elaboraci6n definitiva. 

Aspectos para comentar. 

EI cuestionario elaborado para los revendedores y Iideres fue probado en primera 

medida por una mujer estudiante de la Licenciatura en Administraci6n de 31 afl.os 

previamente corregido y evaluado por la directora de trabajo. La finalidad de la prueba 

fue determinar, la "interpretaci6n del vocabulario" utilizado en la encuesta y el tiempo 

que lIeva la administraci6n de instrumentos. Resultando esta satisfactoria. Adernas de 

ver la claridad de la consigna, el tiempo estimado para las respuestas y establecer la 

necesidad de profundizar en alguna pregunta. Con las preguntas se busca una mayor 

informaci6n de la Empresa V.D., pero de una manera c6moda para quien la tiene que 

proporcionar (entrevistado). Para el exito de la encuesta se disefio cuidadosamente el 

cuestionario, haciendolo util y eficaz en la investigacion, Mediante las pruebas, se trata 

de evitar que el encuestado pierda interes 0 atenci6n por cansancio 0 falta de tiempo. EI 
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cuestionario se redacto con lenguaje claro y directo, evitando las preguntas ambiguas 0 

contradictorias entre si, que Ie puedan ocasionar errores en las respuestas a los 

entrevistados y de analisis al entrevistador. EI tipo de preguntas utilizadas para cada 

dimension analizada, fueron cerradas y abiertas con inducci6n a algun tipo de respuesta 

especifica, de relevancia para la conclucion y evaluacion del trabajo. 

Informe del instrumento de medicion: A continuaci6n se presentan los resultados 

obtenidos en las encuestas realizadas a revendedores y IIderes de Vanesa Duran en 

terminos porcentuales y con breves explicaciones de los resultados: 

Datos de la Muestra: 

Autoconciencia Emocional: 

Inicio en Vanesa Duran 
IIIFeliCtdad 

l.A.mlgos .Aburrimiento 

I Fbares CPlacer 
'Tv 

CBronca 
IPubPellod 

.Liberlad 
1II Otros 

aotros 

Evaluando las respuestas de las dos primeras preguntas, lIegamos a la conclucion que las 
necesidades de la sociedad es , la de sentirse utiles, activos y necesarios, motivados por 
los grupos donde compartimos diariamente, dejando ver claramente tambien la influencia 
de factores extemos y el consumismo cotidiano. 

Valoracion Adecuada de Uno Mismo: 

ReI de Vendedelil1ln VaI,es"Oll'''' Autoe~tim3de Vend.dora 

Ib' 

.n. 

"",-,.
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En esta premisa confirmamos en cierta forma 10 primero, que la motivaci6n de las 
vendedoras directas y el impulso de ingresar al mundo de las ventas directas, esta 
principalmente respaldado por la necesidad de sentirse utiles y terminar con una vida 
rutinaria y sin experinecias innovadoras. 

Autoconfianza: 

S&htlniietl!to de Vend.dol .... 

'

... 
« 

Autocontrol: 

01-Actitud 

.().pl.lrnl~; 

te 

CCompr(4 
nsrve 
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Fiabilidad: 

PZ-Garantia que Otorga 

IISlempre 

• Determln 
campenas 

CNunCa 

notros 

Minuciocidad: 

P1-Calidad deProductos 

liIIExcelenle 

_MuyBLlena 

OBuena 

ORegular 

Q2-Cambios deMercaderias faUas 

_Ocdslonal 
mente 

ONunca 

Adaptabilidad: 

Q1-Respeto de Tiempo de Pedidos 

ElS,,~mpre 

-OcaslOnal 
mente 

ONunca

"/0 

R2-Actitud Por cernolos de Precios 

IIIlnco nd·y 
Optirmsaa 

_C.utolo" 
;4 ~ 

Mod.rod 

• 
aD escon' 

y 
Pfi',!l'mIGta 

R 1··Act,lt,JdPor Nuevos Produclos 

alncond.y 
Oplim 

.C.utelosa 
y
Mod.roda 

aO.scorl.y 
Peslmista 
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Orientaci6n hacia el logro: 

St-La Incorpor,,!Clon de ProduclosS2-Los Preclos 

ClMeMotiva 

.MeObliga 

DNo mod'ita 

DE!lo mismo 

.No 
RecomoEllsa 

Iniciativa: 

TJl Tn 

IIlnn1edialamente 

161aduahnl'lItl' 

'; lentarnente 

I Inalterable 

•oradualll1enle 

Lenlall1enle 

IIlnallerable 

Empatia: 

UKl 

IMuy 
Salilfe(ho 

I SathfedlO 

Pow 
Satisfedlo 

Illl\atisfedlO 

UK2 

II 

II 

14 
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Conciencia Organizativa: 

VL1 VL2 

Vl3 

Influencia: 

M1 

i D1r!:~!I1!l ' 
i i
i ••,.,.,
I"""''''' 

i lI':eg.flI~i 

i OM~Ql
-'---' 

M2 

/ 
IEX..lttdK 
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Comunicacion: 

N1 

OMuy 
A~r.w as 

aPoco 
AgresNis 

aNo IIIneen 
GUinta 

N2 

Resolucion de Contlictos: 

W1 

Liderazgo: 

X2X1 

Gllr,C",,,". 

IC.. ,ed. 
gP,,,C"'edl ~ 
aOtscorun':.i 
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Establecer Vinculos: 

Y1 Y2 

DPoco Neoes:aias 

Trabajo en Equipo y Colaboraci6n: 

Z1 

IDE/tel..rres 

jlMUY Bu~nos 

I D8uenos 

I DPegulares 

I'M~IO$ 

Z2 

IllSiemp" 

l 
·o~ a $I O nal 

mente 

DNvnca 

EI anal isis que hice de los resultados obtenidos de las encuestas realizadas a las 

revendedoras y a la lider de Vanesa Duran, me Ileva a determinar, que la falla viene de 

los niveles altos de la Empresa de Ventas Directas, tomando en cuenta que la falta de 

control que tienen en el departamento de Producci6n, Distribuci6n y Comercializaci6n, 

traen problemas de entregas en tiempo y forma de las politicas establecidas por Vanesa 

Duran. Los niveles mas bajos, como 10 son los de la lider y revendedoras, muestran una 

falta de responsabilidad con el cumplimiento adquirido, tanto como para los clientes 

como para el compromiso asumido, en el momento de la incorporaci6n al sector 
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comercial de las Ventas Directas. 

Soluciones a posibles desviaciones:El control del desempeno de las Lideres, Gerente 

Zonal y Gerente Regional debe realizarse mensual mente, de esta forma se podran 

corregir, las fallas de entrega, el incumplimiento de pagos y cambios de mercaderia, en 

el curso de los mismos y se podran ir orientando en la organizaciones de, las 

actividades, funciones y tareas de acuerdo al rango, ademas de proponer premios al 

rendimiento y capacidad de incorporaci6n, que colaboraran con la expansion de la 

empresa, 10 cual terminaria con amenazas de empresas en el mismo sector. 

EI asesoramiento y capacitaci6n son fundamentales par corregir las fallas existentes y 

las que pudieran surgir. 

Propuesta de Capacitaci6n: 

La Herramienta que propongo mediante mi estudio de las revendedoras y su 

comportamiento, colaborarian eficaz y eficienternente al momenta de captar 

revendedoras y c1ientes para Vanesa Duran. 

Los talleres a cargo de especialista en Inteligencia Emocional, estarian orientados 

principalmente a Vanesa Duran y sus Iineas mas directas, para que desde ese punta la 

herramienta, las tecnicas de motivaci6n y el asesoramiento diario mostraran la 

efectividad y optimizaci6n del rendimiento, 

Ademas quedaran claros los perfiles de cada integrante de la organizacion, que puede 

estar siendo el principal problema en las fallas de la estructura organizacional, que 

deben estar funcionando con falta de informaci6n entre los sectores de vital 

funcionamiento de Vanesa Duran 

Las Lideres deben ser motivadas emocionalmente y economicamente, que es 10 que 

hace que se logre rendimientos optimos organizacionales. 
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ANEXO: 

Anexo 1 : 

.:. Entrevista a los integrantes de la Muestra (Lider) 

Nombre y Apellido 

A) AUTOCONCIENCIA EMOCIONAL 

1- Que Ie produce ser Llder de Vanesa Duran 

.. Felicidad 

.. Aburrimiento 

.. Placer 

.. Bronca 

.. Libertad 

... Otros . 

B) VALORACION ADECUADA DE UNO MISMO 

1- Como se considera en su rol de Lider en Vanesa Duran .. Excelente 

... Muy Buena 

... Regular 

... Mala 

2- Como se Ve en el Futuro Dentro de Vanesa Duran. 

.. Mejor 

.. Igual 

... Peor 

.. No se imagina 

.. (,Por Que? .. 
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C) AUTOCONFIANZA 

1- Cree que podria tener su propia empresa de Ventas Directas 

.. Si 

.. No 

.. No 10 penso 

2- Competiria contra Vanesa Duran 

.. Si 

• No 

• lPorque? ..
 

A) AUTOCONTROL
 

1- Si una Vendedora no cumple con la Fecha de Pedido 

.. Actitud cortante; No Ie recibe el pedido 

.. Actitud Optimista: Hace hasta 10 imposible para enviarlo 

.. Actitud compresiva: Lo recibe y Ie dice que si no puede enviarlo, 10 deja para el 

proximo pedido 

.. Actitud Pesimista: Que yea si quiere y puede mandarlo en el proximo pedido. 

2- Si no cumple con la fecha de pago, lQue actitud toma con su vendedora? 

3- Si el pedido viene con faltantes l Que hace y a quien reclama? 

4- Si la mercaderia viene fallada lCual es su reaccion? 
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B) FIABILIDAD 

1- La aleacion de los metales que usa Vanesa Duran es: 

• Excelente 

'" Muy buena
 

.... Buena
 

.... Regular
 

• Mala 

2- La garantia de los productos que ofrece es optima. 

.... Siempre 

.... En determinadas campafias 

.... Nunca 

.. Otros .. 

C) MINUCIOSIDAD 

1- Respeta los tiempos de pedido y entregas: 

,. Siempre 

.... Ocasionalmente 

,. Nunca 

.. Otros: . 

2- Cuando la mercaderia muestra fallas, realiza los cambios: 

.. Siempre 

... Ocasionalmente 

,. Nunca 

.... Comentarios .. 
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D) ADAPTABILIDAD
 

1- Su actitud ante la incorporaci6n de nuevos productos a vender es :
 

... Incondicional y Optimista
 

"" Cautelosa y moderada
 

"" Desconfiada y pesimista
 

... Comentarios: . 

2- Ante el cambio de precios usted, es : 

... Incondicional y Optimista
 

"" Cautelosa y moderada
 

"" Desconfiada y pesimista
 

"" Comentarios: .
 

E) ORIENTACION HACIA EL LOGRO 

1- La incorporaci6n constante de revendedoras es: 

Excelente 

Muy Buena 

Buena 

Regular 

Mala 

l,Porque? 

2- Los incentivos por incorporaci6n que ofrece son: 

Excelentes 

Buenos 

Regulares 

Malos 
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Sugerencias: .. 

F) INICIA TIVA 

Ante las tendencias del mercado y los cam bios de moda Vanesa Duran reacciona: 

Inmed iatamente 

Gradualmente 

Lentamente 

Inalterable 

Comentarios: .. 

A) EMPATIA 

Antes de Iniciarse en el negocio, Ud. en 10 personal estaba: 

Muy Satisfecho 

Satisfecho 

Poco satisfecho 

Insatisfecho. 

Esta Conforme en como Vanesa Duran valora su desempefio: 

Muy Conforme 

Conforme 

Poco Confonne 

Inconfonne 

B) CONCIENCIA ORGANIZATIV A 

Vanesa Duran recompensa el rendimiento: 

Siempre 

Ocasionalmente 
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Nunca 

Comentarios: .. 

Vanesa Duran la recompensa por rendimiento: 

Siempre 

Ocasionalmente 

Nunca 

Comentarios: . 

Considera que la empresa esta teniendo deficiencias organizacionales? 

SI 

NO 

Opini6n: . 

'

A) INFLUENCIA 

Vanesa Duran es reconocida en ei mercado por ofrecer productos: 

Excelentes 

Buenos 

Regulares 

Malos 

Los disefios por los clientes son considerados: 

Excelentes 

Buenos 
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Regulares 

Malos 

B) COMUNlCAClON 

Las Carnpafias Publicitarias y Promociones son: 

Muy Agresivas 

Agresivas 

Poco Agresivas 

No tiene en cuenta 

Usa lideres de opinion: 

Siempre 

Ocasionalmente 

Nunca 

Comentarios: . 

C) RESOLUClON DE CONFLICTOS 

Las revendedoras ante cualquier eventualidad se dirigen a Ud. 

Siempre 

Ocasionalmente 

Nunca 

Trata de Solucionar 0 filtrar algunas situaciones 

Siempre 

Ocasionalmente 

Nunca 

Justifica las deficiencias de la empresa 

Siempre 
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Ocasionalmente 

Nunca 

Los Contlictos con revendedoras y con gerentes zonales (,Como los resuelve? 

D) LIDERAZGO 

Vanesa Duran en el Mercado es: 

Muy Conocida 

Conocida 

Poco Conocida 

Desconocida 

Si le ofrece entrar en el mismo sector con otra marca 10 hace 

Si 

No 

Porque 

Cuando asesora a su revendedora, especifica el sector a donde debe dirigirse, 0 

Ie deja libre eleccion? Porque? 

Considera que Vanesa Duran tiene un Sector Especifico en el Mercado? 
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SI 

NO 

Porque? 

E) ESTABLECER ViNCULOS 

Estuvo Presente en reuniones 0 eventos con Vanesa Duran 

Si 

No 

ReaJiza reuniones con y para sus revendedoras 

Siempre 

Ocasionalmente 

Nunca 

Si tuviera que calificar la idea de reuniones mensuales 0 quincenales diria que son 

Sumamente Necesarias 

Necesarias 

Poco necesarias 

Innecesarias 

F) TRABAJO EN EQUIPO Y COLABORACION 

Los metodos de asesoramiento y orientaci6n a la venta, por parte de Vanesa 

Duran en su presentaci6n son:
 

Excelentes
 

Muy Buenos
 

Buenos
 

Regulares
 

Malos
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Realiza capacitacion y seguimiento del recurso humano: 

Siempre 

Ocasionalmente 

Nunca 

Comentarios: . 

Sugerencia: . 

Anexo 2: 

.:. Entrevista a los integrantes de la Muestra (Vendedora) 

Nombre y Apellido 

A) AUTOCONCIENCIA EMOCIONAL 

1- Que dio inicio a su actividad de Vendedor Directo de Vanesa Duran 

• Amigos 

• Familiares 

• Avisos de TV. 

• Publici dad en periodicos locales. 

• Otros. (,Cuales? . 

2- Que Ie produce ser Vendedora de Vanesa Duran 

• Felicidad 

• Aburrimiento 

• Placer 

• Bronca 

• Libertad 
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• Otros .. 

B) VALORACION ADECUADA DE UNO MISMO 

Como se considera en su rol de vendedora en Vanesa Duran 

Excelente
 

Muy Buena
 

Regular
 

Mala
 

Considera que como vendedora en Vanesa Duran hay mejores que Ud. 

Si
 

No
 

Indiferencia
 

;,Porque? . 

Como se Ve en el Futuro Dentro de Vanesa Duran. 

Mejor
 

Igual
 

Peor
 

No se imagina
 

C) AUTOCONFIANZA 

Su perspectiva, es crecer en Vanesa Duran, aspirando a ser Lider. 

Si
 

No
 

No 10 penso
 

Por Que? ..
 

Cree que podria tener su propia empresa de Ventas Directas 
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Si
 

No
 

No 10 pens6
 

Competiria contra Vanesa Duran 

Si 

No 

;,Por que? . 

A) AUTOCONTROL 

Si un Cliente reclama porque no cumpie con la Fecha del Pedido 

Actitud cortante; No Ie recibe el pedido 

Actitud Optimista: Hace hasta 10 imposible para enviarlo 

Actitud compresiva: Lo recibe y Ie dice que si no puede enviarlo, 10 deja para el 

pr6ximo pedido 

Actitud Pesimista: Dejalo perc no creo poder hacer nada, y no 10 hace 

Si no cumple con lajecha de pago, I, Que actitud toma con su Cliente? 

Si el pedido viene conjaltantes I, Que hace y a quien reclama? 

Si la mercaderia viene fallada I,Cucil es su reaccion? 

B)FIABILIDAD 

EI Cliente de Vanesa Duran considera que la calidad es:
 

Excelente
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Muy buena
 

Buena
 

Regular
 

Mala
 

Vanesa Duran da garantia al consumidor final? 

Siempre 

En determinadas campafias 

Nunca 

Otros . 

C) MINUCIOSIDAD 

Respeta los tiempos de pedido y entregas: 

Siempre 

Ocasionalmente 

Nunca 

Otros: . 

Cuando la mercaderia muestrafallas, realizalos cambios: 

Siempre
 

Ocasionalmente
 

Nunca
 

Comentarios: . 
\~ 

D) ADAPTABILIDAD 
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l-Su actitud ante fa incorporacion de nuevos productos a vender es : 

Incondicional y Optimista
 

Cautelosa y moderada
 

Desconfiada y pesimista
 

Comentarios: . 

2- Ante el cambio de precios usted, es : 

Incondicional y Optimista
 

Cautelosa y moderada
 

Desconfiada y pesimista
 

Comentarios: . 

E) ORIENTACION HACIA EL LOGRO 

La incorporaci6n de nuevas lineas de productos es:
 

Me motiva a trabajar mas
 

Me obliga a esforzarme mas
 

Permanezco sin modificar mi esfuerzo y trabajo
 

Me parece que es 10 mismo
 

No me recompensa en nada el cambio
 

Comentarios: . 

Los precios de los productos que ofrece:
 

Muy Accesible
 

Accesible
 

Poco Accesible
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Inaccesible 

Comentarios: . 

F) INICIATIVA 

Si los clientes consideran que Vanesa Duran necesita competidores reacciona: 

Inmediatamente
 

Gradualmente
 

Lentamente
 

Inalterable
 

Comentarios: .. 

Si los clientes eligen sustitutos Vanesa Duran reacciona: 

Inmediatamente
 

Gradualmente
 

Lentamente
 

Inalterable
 

Comentarios: . 

A)EMPATIA 

Antes de Iniciarse en el negocio, Ud. en 10 personal estaba: 

Muy Satisfecho
 

Satisfecho
 

Poco satisfecho
 

Insatisfecho.
 

Esta Conforme en como Vanesa Duran valora su desempeho: 

Muy Conforme
 

Conforme
 

Poco Conforme
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Que tecnicas que Utiliza es la mas eficaz para lograr su venta 

B) CONCIENCIA ORGANIZATIVA 

Vanesa Duran recompensa el rendimiento: 

Siempre 

Ocasionalmente 

Nunca 

Comentarios: 

Vanesa Duran tiene en cuenta sus reclamos: 

Siempre 

Ocasionalmente 

Nunca 

Comentarios: ,. 

Le gustaria un reconocimiento individual 

SI 

NO 

PorQue? . 

A) INFLUENCIA 

Vanesa Duran es reconocida en el mercado por ofrecer productos: 
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Excelentes
 

Buenos
 

Regulares
 

Malos
 

Los disefios por los clientes son considerados:
 

Excelentes
 

Buenos
 

Regulares
 

Malos
 

B) COMUNICACION 

Las Campafias Publicitarias y Promociones son:
 

Muy Agresivas
 

Agresivas
 

Poco Agresivas
 

No tiene en cuenta
 

Usa lideres de opini6n:
 

Siempre
 

Ocasionalmente
 

Nunca
 

Comentarios: .. 

C) RESOLUCION DE CONFLICTOS 

Las revendedoras ante cualquier eventualidad se dirigen a Ud. 

Siempre
 

Ocasionalmente
 

Nunca
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Trata de Solucionar 0 filtrar algunas situaciones 

Siempre 

Ocasionalmente 

Nunca 

Justifica las deficiencias de la empresa 

Siempre 

Ocasionalmente 

Nunca 

D) LIDERAZGO 

Vanesa Duran en el Mercado es: 

Muy Conocida 

Conocida 

Poco Conocida 

Desconoc ida 

Si Ie ofrece entrar en el mismo sector con otra marca 10 hace 

Si 

No 

Porque 

E) ESTABLECER ViNCULOS 

Estuvo Presente en reuniones 0 eventos con Vanesa Duran 

Si 

No 

Realiza reuniones con y para sus revendedoras 

Siempre 
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Ocasionalmente 

Nunca 

Si tuviera que calificar la idea de reuniones mensuales 0 quincenales diria que son 



Anexo 3:
 

Observaci6n directa ala Lider:
 

EI lider perdio el interes en captar vendedoras. No tiene iniciativa, ni capacidad creativa
 

en las tecnicas de ventas. Carece de capacidad motivacional de su grupo de
 

revendedoras y no conce 10 que significa la Responsabilidad.
 

Anexo 4:
 

ORGANIGRAMA
 

Gerente General 

Gte Regional A Gte Regional B Gte Regional C Gte Regional D 

Zona I Zona2 Zona3 Zona I Zona2 Zona3 Zonal Zona2 

1234 1234 1234 1234 1234 1234 1234 1234 1234 1234 

Universo 

.....revendedores 

de Vanesa duran 

23 

Tipo de Muestreo 

Muestreo aleatorio 

simple por cuotas, 

segun Sectores A 0 

B 

Porcentaje 

100% 

Tamaiio de la Muestra 

Sector A 

20% 

Sector B 

80% 

I 

Tamaiio de la Muestra I 

I 
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Universo Tipo de Muestreo Porcentaje Tamaiio de la Muestra 

Sector A 

.....Lideres de Muestreo aleatorio 45% 

Vanesa duran simple por cuotas, 100% Sector B 

1 segun Sectores A 0 55% 

B 

I 
Tamafio de la Muestra 
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