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Capitulo |



Introduccidén

Las ventas son vitales, no s6lo en este momento sino lo han sido a través de la
historia econémica y lo seguiran siendo en el futuro, debido a una cuestién simple:
si no hay ventas, no hay utilidades, no hay rendimientos para el inversionista, no
hay salario ni empleo, es decir, no hay nada. Toda empresa, con &nimo de lucro,
vive de lo que vende, ya sea una multinacional o un pequefio productor. La tarea de
la venta es importante, es por esto que se deben analizar y poner mayor énfasis
en el elemento que ayuda a la empresa a generar ventas crecientes y ganar
participacion en el mercado y esta es su fuerza de ventas la que le garantizara
ventas crecientes, adecuadas, confiables y que proveeran de un alto grado de
satisfaccion al cliente.

Actualmente en México y el mundo, las empresas desarrollan todo tipo de
actividades en un ambiente de apertura comercial y globalizacion, que es cada vez
mas exigente y competitivo en donde el aprovechamiento de los recursos de todo
tipo se hace relevante para la existencia y desarrollo de las empresas y las
personas cualquiera que sea su actividad; siendo de especial interés las actividades
y conductas que involucran al ser humano entre si y con las empresas, ya que de
estos depende el resultado final de su futuro, el de las empresas y el de la
sociedad.

Por lo cual en el presente trabajo se llevo acabo un analisis del la influencia de la
comunicacion, el comportamiento y el liderazgo en el desempefio de la labor de
ventas en una empresa papelera. Con el fin de demostrar que la comunicacion, el
comportamiento, y el liderazgo son factores de suma importancia dentro de una
empresa dedicada al giro papelero, ya que si en los trabajadores de ventas se tiene
un buen control de estos tres factores, el desempefio en su trabajo sera mas
eficiente, y garantizara ventas crecientes, adecuadas, confiables y proveeran de un

alto grado de satisfaccion al cliente.



Marco Tedrico

Liderazgo

Durante los ultimos 70 afios, el liderazgo ha sido objeto de un estudio minucioso.
A lo largo de este tiempo los cientificos de la conducta han tratado de analizar y
definir la naturaleza del liderazgo de los gerentes practicos. Hoy en dia las
publicaciones estan repletas tanto de teorias como de definiciones y, con todo esto
se desconocen aun muchos aspectos relacionados con este tema. El liderazgo,
siempre ha sido, y probablemente seguird siendo, un factor muy importante en la
vida humana y de la administracion, pero no lo es todo los gerentes deben planear
y organizar por ejemplo. Pero en los ultimos tiempos, tanto la necesidad de
liderazgo en los puestos de direccion como las dificultades de hallar lideres para
ocupar esos puestos se han acentuado mas de lo que la gente piensa.

Es importante distinguir entre administracion y liderazgo. La administracion es el
proceso de hacer que las cosas se realicen a través de otras personas y el
liderazgo es el proceso de influir en las personas para encausar sus esfuerzos
hacia la consecucién de una meta o metas especificas. Todos los lideres deben
tratar con el poder y la politica. El poder es la capacidad de influir en las personas y
los sucesos, el poder es la materia prima del lider, esta es diferente ala autoridad,
ya que esta ultima es delegada por la direccion de las empresas, el poder por otra
parte se obtiene y la ganan los lideres con base en sus respectivas personalidades,
actividades y situaciones en las que operan, la politica se refiere a las formas en

gue los lideres obtienen y utilizan el poder.

Esta influencia (liderazgo) se deriva de tres fuentes basicas: la primera de ellas
es la posicion de poder del lider, que en otras palabras es la autoridad formal que
acompafia un puesto especifico, hasta cierto punto todos los lideres tienen
influencia por virtud de su posicion, como la que proporciona el poseer un puesto
gerencial en una organizacién, pero no todos los gerentes son lideres y a la inversa,

el simple hecho de que una organizacion otorgue a sus gerentes ciertos derechos



no garantiza que estos sepan dirigir bien, el lider puede surgir en un grupo por
nombramiento formal o sin él, los subordinados, excluyendo alglin suceso
importante que disminuya o reste la posicion del superior, usualmente obedecen la
letra de las ordenes del lider. La segunda fuente de influencia del liderazgo es la
disposicion que tiene el subordinado a obedecer. Como lo hizo notar Barnard
(citado por Davis y Newstrom, 1991:165), los subordinados deben estar dispuestos
a obedecer las 6rdenes de su superior.

“Una persona puede y aceptara una comunicacion como imperativa sélo

cuando ocurran cuatro condiciones simultaneas: a) puede, y en efecto,

entiende la comunicacion, b) en el momento de su decisién, considera

gue no es contraria con los objetivos vitales de la organizacion, c) en el

momento de su decision, piensa que es compatible con su interés

personal como un todo, y d) es capaz mental y fisicamente de coincidir

con ella”. (Davis y Newstrom, 1991:236)

A pesar de que el trabajo de un lider trae consigo una pesada carga de
responsabilidades, esta labor puede convertirse en un juego apasionante, ya que
lleva implicito en si lo estimulante del mando, de la organizacion, del cumplimiento e
incluso en algunas ocasiones la satisfaccion del triunfo. Ray A. Killian (1969: 10)
dice que: “La labor directiva es un proceso racional que se convierte en el
fundamento de una accidn subsiguiente”, esto nos da a entender, que un buen lider
se concentra en la obtencion de relaciones efectivas con los demas, el
mantenimiento del respeto, etc. Pero en todos los casos, siempre esta orientada

hacia el préximo movimiento y a un fin determinado.

La direccion de personal se puede medir por el grado de influencia que el lider
tiene sobre el comportamiento y el desempeio de sus trabajadores, cuando esta
influencia es poca se dice que no existe practicamente direccion, en cambio si la
influencia es considerable la direccion es efectiva. Un lider audaz y eficiente debe
tener la capacidad de ejercer suficiente influencia para conducir la actividad de los
demas orientandolos siempre a la obtencion de los resultados deseados. Por lo
cual, un supervisor no puede esperar alcanzar el éxito si no tiene las caracteristicas
directivas necesarias, sin embargo, una persona que surge de un grupo y asciende

hasta llegar a ser un supervisor de primera importancia y asi continda subiendo de



puesto hasta llegar al de mayor responsabilidad administrativa, este ya ha
aprendido el arte de la direccién y ha aprendido a extender su influencia sobre un

circulo cada vez mas grande

El lider para que sea totalmente eficiente, debe solicitar y obtener la cooperacion
de sus seguidores, para que sé de esto, por lo comun el lider debe probarse a si
mismo y a sus seguidores de alguna manera, de que tiene esta caracteristica, por
ejemplo, demostrando competencia, proporcionando ayuda relacionada con el
trabajo, dando apoyo moral y psicoldgico, los lideres deben estimular a su personal
para que deseen desempefiar su trabajo y procurando mayores beneficios
econdmicos para sus seguidores. Esto se debe a que las relaciones lider-seguidor a
traido consigo siempre algun tipo de intercambio ya sea psicolégicas o econdmicas.
Los lideres también deben considerar algunos factores de contingencia, como las
caracteristicas de la personalidad del empleado y la naturaleza de la tarea, antes de
decidir qué hacer y para aclarar la trayectoria hacia una meta.

La tercera fuente de influencia se refiere a la situacién, es evidente que el
liderazgo esta sujeto a las situaciones, es decir el liderazgo es situacional, debe de
actuar dependiendo de la situacién en la que se encuentre. En ocasiones, los
lideres deben resistir la tentacion de ser visibles en una situacion y librar al grupo de
presiones, mantenerse callados para que otros puedan hablar, mantenerse
tranquilos en momentos de agitacion, dudar o atrasar decisiones. En otras
ocasiones un lider debe ser mas directo y controlador. Las tres influencias son
variables que se afectan entre si, con lo cudl determinan un comportamiento
apropiado del lider.

“La interdependencia entre el lider, el seguidor y la situacion se ilustra con
la conducta, de un superintendente. Gregg Hicks quien sigue
administrando de la misma manera en que lo hacia hace veinte afios, sin
la intervencion de influencias externas. No se da cuenta que en la medida
en que su personal y el medio que lo rodea cambian, necesita cambiar su
estilo de liderazgo. Aunque éste era aceptable hace veinte afios, en la
actualidad, ya no lo es”. (Citado por Davis y Newstrom, 1991:231)

“El papel del lider determina los mejores resultados, en vista de: a) su
personalidad, experiencia y conocimientos, b) el historial, la preparacion y



las expectativas de los seguidores y c) los particulares de la situacion en
la que todos estan operando”. (Hodgetts y Altman, 1979:199).

La teoria del atributo del liderazgo, sugiere que los lideres pueden ser la clave
del éxito o del fracaso de sus organizaciones, la idea surge de la incapacidad de las
teorias existentes para explicar clara y convincentemente las diferencias en el
desempefio de las empresas. Aun los criticos que afirman que recaer en el
concepto nebuloso y subjetivo de "liderazgo" es evadir el tema real, admiten que
algo como esto es lo que puede marcar, y realmente marca, una gran diferencia en

las organizaciones.

La teoria de los rasgos, gran parte de las primeras investigaciones sobre el
liderazgo se enfocaron a la identificacion de los rasgos o caracteristicas que
distinguen a los lideres de éxito y los fracasados. La investigacion de los rasgos
predominaba en el estudio del liderazgo; sin embargo, la mayoria de los resultados

de estos estudios iniciales fueron poco concluyentes.

Teoria conductual del liderazgo se interesa en explorar las relaciones existentes
entre la conducta del lider y el desempefio del grupo de trabajo, en contraste con la
teoria de los rasgos, la conducta trata de explicar el liderazgo en términos de lo que
los lideres hacen, mientras que | primera trata de hacerlo basandose en lo que son
los lideres, la mayoria de los modelos conductuales de liderazgo, incorporan dos
dimensiones principales el interés del lider en lograr que el trabajo se realice y su

preocupacién por las personas.

Teoria de la contingencia o situacional no es un planteamiento nuevo para
estudiar el liderazgo, con base en sus trabajos se ha demostrado que los estilos de
liderazgo son eficaces cuando se relacionan con una variedad de factores
incluyendo el tipo de trabajo que desarrolla el lider, el tamafio del grupo y el grado al

gue se requiere la corporaciéon de los miembros del grupo.

Cuando se consideran en forma conjunta estos estudios dan como resultado
pruebas sorprendentes de que el método de la contingencia o situacional es una

forma muy realista de examinar el liderazgo.



Sobre lo que puede significar realmente el liderazgo, habria que decir que
mientras, para unos, el liderazgo significa la capacidad de inspirar a los seguidores
para que entren en accién; para otros es, dar un buen ejemplo, es decir ser modelos
de papel para sus seguidores, quienes actian de la misma manera de su lider, por
ejemplo si un lider es considerado y da apoyo a sus seguidores, las respuestas que
recibird probablemente seran similares, pero también puede recibir resultados
opuestos, si sigue un esquema opuesto, los trabajadores también podrian actuar en
sentido contrario; y otros mas piensan que es influir sobre las personas a fin de que

alcancen metas, en lugar de ordenarles simplemente que lo hagan.

Para nosotros aqui, el término "liderazgo" es una actitud que demuestra una
perspectiva heuristica y visionaria, obtenida mediante un sentido integrado de la
historia, que permite saber lo que va a dar resultado y lo que no, y manifiesta una
perseverancia apasionada por estimular a las personas hacia la busqueda de su

maximo desempefio que potencie el bienestar individual y colectivo.

Los lideres més exitosos hacen que su determinacion quede suficientemente en
claro para quienes los rodean, no mediante la fuerza, la coercion o la autoridad
formal, sino mediante la dedicacion sincera a las personas y a los propdsitos,

mediante su vision y su paciente perseverancia ante todos los obstaculos.

Nadie duda que el éxito de una organizacion, o de cualquier grupo dentro de ella
dependa fundamentalmente de la calidad de su liderazgo, tanto en los negocios
como en el gobierno, la medicina, la educacioén o la religion, la calidad de liderazgo
de una organizacion determina la calidad de esta, la importancia del liderazgo y en
gran medida del éxito de una organizacion por que contribuye a integrar las diversas
actividades, a coordinar la comunicacién entre las sub-areas, a vigilar las
actividades y controlar la desviacion respecto a las normas. Ninguna regla o norma
es capaz hasta el momento de remplazar al lider experto capaz de tomar decisiones

rapidas y decisivas.



Los lideres eficientes prevén los cambios, alcanzar niveles mas elevados de
productividad, corrigen las fallas y dirigen a la organizacion hacia la consecucion de

sus objetivos.

Por lo tanto, proporcionar liderazgo efectivo no es tarea facil, al menos en
puestos importantes, si lo fuera nos encontrariamos con una enorme abundancia
de lideres a lo largo de la historia. Un rostro agradable, un ingenio agudo y un cierto
carisma pueden ayudar, pero las caracteristicas de las personas que llegan a
situarse como lideres en una determinada actividad social estan muy lejos de ser
suficientes en el mundo de los negocios. Motivar a un grupo de personas clave
dentro de la organizacion para que trabajen con todas sus energias en el programa
exige una considerable capacidad de comunicacién y una especial perspicacia para
distinguir entre las diferentes personalidades involucradas.

Hasta en las condiciones mas favorables se necesitan una serie de cosas para
crear la visién y la estrategia, para lograr el espiritu de equipo y la motivacién, pero
esas condiciones favorables han dejado de ser la norma, la norma es hoy la

complejidad.

Cada vez es mas claro que la necesidad de liderazgo no se detiene en los
niveles ejecutivos, las empresas se estan dando cuenta de que incluso sus mandos
inferiores, sus empleados profesionales y sus técnicos necesitan adoptar el papel
de lideres en sus respectivos campos de accion, Al mismo tiempo que la creciente
intensidad competitiva ha venido creando la necesidad de mayor liderazgo en casi
todos los niveles de muchas organizaciones, un segundo conjunto de fuerzas
menos espectaculares ha venido aumentando las dificultades de proporcionar un
liderazgo eficiente, se trata de fuerzas como el crecimiento, la diversificacion, la
expansion universal y el desarrollo tecnoldgico, que han hecho que los negocios

aumenten constantemente de complejidad.

Ambos tipos de cambios en el medio ambiente de los negocios como son la
creciente intensidad competitiva y la creciente complejidad de las empresas tienen

un gran importancia por si mismos, cada uno de ellos produce efectos



independientes de verdadera importancia, el primero ha aumentado la necesidad de
disponer de liderazgo en un nimero cada vez mayor de puestos de trabajo y el
segundo ha hecho que los retos a que el liderazgo debe enfrentare en dichos
puestos de trabajo se han cada vez mas dificiles de superar, pero lo realmente

complicado es el efecto acumulativo resultante de los cambios mencionados.

Actualmente en México y el mundo, las empresas desarrollan todo tipo de
actividades en un ambiente de apertura comercial y globalizacion, que es cada vez
mas exigente y competitivo en donde el aprovechamiento de los recursos de todo
tipo se hace relevante para la existencia y desarrollo de las empresas y las
personas cualquiera que sea su actividad; siendo de especial interés las actividades
y conductas que involucran al ser humano entre si y con las empresas, ya que de
estos depende el resultado final de su futuro, el de las empresas y el de la

sociedad.

Esta es la razon de que en este trabajo se estudien aspectos relacionados con el
liderazgo en la administracion del las empresas y el elemento humano orientado a

las ventas.

Comunicacion

“La comunicacion, es la interaccion social que entrafia la transmision de
significados por medio del uso de simbolos, y hace posible una forma de
conducta importante en la adaptacion del individuo a su grupo de trabajo
en una organizacion”. (Departamento de Ciencias Sociales, 1989: 5).

Como se ha observado a lo largo de la historia, la comunicacion es un factor
determinante del buen funcionamiento de los trabajadores y por ende de los grupos
y de la organizacion que con frecuencia pasa desapercibido, ya que la mayoria de
las veces cuando se le pide realizar un trabajo a un empleado no se toma el tiempo
necesario el jefe de asegurarse que el trabajador entendid las caracteristicas del
trabajo a desemperiar, ademas uno de los elementos para la resolucién de todo tipo
de problemas que se puedan presentar en la organizacién, es de tipo informativo.
La situaciéon del grupo, por el solo hecho de ser un grupo, tiene el potencial de

proporcionar a cada miembro un vasto almacén de informacién de si mismo, de los
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otros, de la organizacion y de una amplia variedad de otras circunstancias, es dificil
conceptuar dificultades humanas que no involucren un nivel emotivo, cognoscitivo o

informativo.

Poniendo mayor atencidon en sus mensajes, los ejecutivos pueden mejorar
sustancialmente la eficacia de sus comunicaciones y par lograr esto deben cubrir
los siguientes requisitos: EI mensaje debe ser claro, completo, conciso, concreto, y
correcto cumpliendo con estos requisitos la informacion sera entregada de manera

adecuada.

La comunicacion orientada a las ventas

Vender no significa simplemente producir y poner los productos en un estante a
la vista de cientos o miles de personas que transiten por un lugar determinado,
vender involucra todo un conjunto de interrelaciones que van desde la identificacion
y exposicion de necesidades, la seleccion y capacitacion del personal mas
adecuado, hasta el intercambio de beneficios, pasando por diferentes etapas de
negociacion. Pero uno de los elementos mas importantes para que sé de la venta,
es la comunicacion, ya que sin una buena dosis de esta la venta no se podria llevar

a cabo, en la cual se necesita la intervencion del vendedor y del cliente.

Para lograr las mejores ventas, sé de ve generar un escenario adecuado que
permita que se den estas. Para alcanzarlo se debe estructurar un proceso de
comunicacion que no sélo involucre ofrecer (emisor) sino que contenga la funcion
de escuchar y entender las necesidades del cliente (receptor) tomando en cuenta
no soélo el entorno de nuestra empresa sino el del cliente, el del sector y el de la

economia.
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Entorno

Emisor (vendedor) Receptor (cliente)

Venta

Se deben tomar en cuenta también elementos personales de la comunicacién
como un lenguaje comun y la habilidad de expresion, ademas de considerar los
valores y las experiencias de los vendedores y de los clientes para asi poder
proyectar seguridad, confianza al comprador y conjuntados estos elementos darle

mas fuerza a nuestra oferta y por lo tanto asegurar la venta.

Las empresas triunfadoras se caracterizan por enfocarse en el cliente, en sus
expectativas y necesidades, es por esto que el enfoque de ventas mas util y efectivo
es aquel en el cual se busca compartir beneficios entre cliente y vendedor, aquel en
el que no existen ganadores ni perdedores, solo participantes satisfechos y esto se

logra aplicando la comunicacion efectiva.

Escuchar en la venta

La mayoria de las personas aceptarian que es mejor hablar que escuchar. Por
el simple hecho de que hablar es sefial de autoridad y actividad, mientras que
escuchar parece ser una sefial de sumisién. Pero esto no es asi ya que se ha
demostrado que el escuchar es algo activo, es trabajo menta, pues se realiza un
trabajo de concentracién al poner atencion a la informacién recibida. Pero no
somos tan buenos escuchas como creemos ya que también sea demostrado que

no somos tan buenos escuchas como creemos serlo, la mayoria escuchamos
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apenas con un 20 % de eficiencia. No podria un vendedor tener éxito si solo
escucha una quinta parte de lo que se le esta diciendo. Las ventas efectivas
requieren destrezas efectivas en el arte de escuchar. El saber escuchar es la clave
del arte de vender, ya que es lo que le permite al vendedor determinar lo que el
cliente desea y necesita. Si no domina este arte no podra poner en practica sus
otras habilidades.

Pero tampoco el gue mas habla es el que mas vende, anteriormente se pensaba
gue los vendedores debian ser personas muy habiles y diestras en el arte de hablar,
mas no en el de escuchar. Muchas veces el vendedor con gran habilidad para
hablar, pero con poca habilidad de saber escuchar, se ve metido en lios que le
estdn bien merecidos por no saber escuchar a su cliente. Pero por otro lado,
tampoco se debe escuchar demasiado, se debe lograr un equilibrio entre el
escuchar y el hablar, para no perder el control de la entrevista de venta. Es
frecuente evaluar la capacidad de escuchar en términos de conversaciones de final
abierto. En la actividad de vendedor, no se suele participar en este tipo de
conversaciones; se tiene, en cambio, un propésito el cual se empefian en alcanzar:
determinar si el producto ofrecido cumple con las necesidades del cliente. Por lo
tanto, el vendedor debe ser directo.

Para hacer aun mayor el reto de llevar acabo un proceso de hablar efectivo, se
deben pasar varios obstaculos existentes que impiden escuchar con eficiencia. Es
posible que la interferencia del medio ambiente escape al control del vendedor,
pero también el vendedor aprovecha esta interferencia. Sin embargo, si puede el
controlar las distracciones que surgen de él mismo. Una de estas distracciones es
la atencion dividida. Al tratar de hacer demasiadas cosas a un tiempo, nos
colocamos y colocamos al cliente en una posicion injusta, hay otro obstaculo que
tiene su origen en el vendedor mismo; cuando habla consigo mismo compromete
su capacidad de escuchar al cliente, es evidente que debe hacer planes
anticipados, pero debe evitar hacerlos mientras le esté llegando informacién
importante, es decir el vendedor debe evitar distraerse, por que pierde por completo

lo que el cliente trata de decir. Otro problema es uno de los peores obstaculos para
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poder escuchar, este es el temor al fracaso, este se da al tratar de formase una
vaga idea de las preocupaciones del cliente o escucharlas sélo a medias, en otras
palabras tratar de anticiparse a descubrir las necesidades del cliente, con el fin de
demostrar o demostrarse que es un buen vendedor, con lo cual esta buscando

precisamente el fracaso que quiere evitar.

El arte de escuchar

Los buenos hébitos del arte de escuchar se han reconocido durante siglos como
algo indispensable para el éxito; de hecho, Sécrates se quejé alguna vez de que
sus jévenes alumnos tenian muy malas cualidades como oyentes. Muchos de los
problemas son el resultado de que pensamos mucho mas rapido de lo que

hablamos.

Se ha dicho que la mayoria de nosotros hablamos a una velocidad de cerca de
125 palabras por minuto. Sin embargo nuestra velocidad de pensamiento es 4
veces mayor, es evidente que esto nos deja mucho tiempo libre mientras alguien
nos habla. La forma en que utilicemos este tiempo determina el hecho de que
seamos diestros o0 no en el arte de escuchar. Si reconocemos, como vendedores,
gue la capacidad de escuchar es una destreza que se adquiere, al igual que otras
destrezas en el campo de las ventas, podremos utilizar ese tiempo para concentrar
y ampliar nuestros esfuerzos por obtener una venta exitosa. Podremos comprobar
gue al unir la capacidad de escuchar con nuestra habilidad para prever, observar,
interrogar; suministrar informacion de retorno y resolver problemas, constituira

nuestra mejor garantia de éxito.
Donde se inicia el proceso activo de escuchar con eficiencia.

El proceso activo de escuchar empieza inclusive antes de que nos encontremos
con el cliente. Antes de realizar la negociacion el vendedor prepara la informacion
de base que le facilitara llevar acabo la venta. Con la preparacién anticipada el
vendedor prevé preguntas y objeciones que el cliente pueda realizarle y con lo cual

le facilita tener preparadas las posibles respuestas para esas objeciones y asi poner
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una atencién adecuada a lo que diga, cuestione o dude el potencial comprador
durante la visita de venta, ya que el vendedor no estara distraido en lo que debera
de contestar si lo cuestiona el cliente, acerca de una de las cualidades del producto.

Como preguntar

El vendedor debe procurar formarse una idea global de su situacion haciéndole
preguntas al cliente, abiertas y de caracter general. Las respuestas le daran un
contexto global dentro del cual podra profundizar mas adelante para obtener
detalles.

Mientras escucha al cliente, el vendedor debera mantener el control visual y
ofrecer una confirmacién verbal y no verbal de que, se le esta escuchando. Incluso
si el cliente habla sin cesar, es importante seguir escuchando. Tal vez el vendedor
salga beneficiado con palabras "inadvertidas" que pueden ofrecerle un angulo para
una venta exitosa. Siempre podra el vendedor, volver a encauzar una conversacion

gue se desvie del punto, mediante una pregunta guia.

Es frecuente que los clientes expresen en forma verbal lo que creemos que
quieren y no lo que realmente quieren. Un vendedor debe darse cuenta de que los
clientes tienen problemas para expresar qué es lo que necesitan y lo que desean y
pueda ofrecerles lo que sabe que les va a gustar. Al escuchar y observar
atentamente al cliente puede ayudar a reconocer un mensaje no expresado y a

solucionar el problema.

Para cualquiera(vendedores), una interrupcion puede ser una molestia a menos
gue la aproveche como una oportunidad para descubrir una informacion esencial
para una venta exitosa, el vendedor, puede sacar ventaja de una interrupcion
mediante "la imaginacion”, esta técnica consiste en recopilar informacion la
informacion reunida durante la preparacion de la visita y durante la entrevista
misma, para lograr una imagen coherente de la situacién del cliente, una vez
logrado esto llega el momento de buscar detalles que le puedan ayudar a cerrar la

venta, por ultimo, el vendedor le da al cliente su informacion de retorno para
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determinar si los datos que ha reunido son correctos. A esto se le conoce como
proceso de verificacion y sirve para confirmarle al cliente que el vendedor ha estado

escuchando con atencion.

Se puede decir que el proceso de escuchar se compone de técnicas sencillas:
planes anticipados, toma de notas, preguntas adecuadas en el momento adecuado,
y que el vendedor esta atento a lo que se le informa, verificando los datos mediante
la informacion de retorno. El habito de saber escuchar produce dividendos. A

cambio de esto obtiene informacion, confianza y respeto mutuos.

La Venta Profesional genera sus resultados mediante una accion basada
exclusivamente en la eficiencia y en la eficacia de la gestion de sus representantes
para alcanzar en forma sistematica y constante las metas periédicas establecidas,
todo ello regido por el primero de sus 10 Fundamentos: -Obtener siempre
prospectos y clientes satisfechos-, asegurando deleite a cada contacto que se

realiza en el mercado.

Para lograr lo anterior, existen 5 etapas para llevar acabo una venta, no

importando si es un bien o servicio.

@ Despertar su interés en el bien o servicio.

Reconocer la existencia de necesidades o problemas que se satisfacen o

solucionan con nuestros productos o servicios

@ Aceptar que los beneficios que surgen de las argumentaciones Yy
recomendaciones, satisfacen las necesidades o resuelven los problemas

manifestados previamente
Despertar e incrementar su deseo de compra
Tomar y ejecutar la decision de compra
Estos cinco pasos son aplicables para todo bien y/ o servicié que se desee

vender, la Unica diferencia existente es el desenvolvimiento del vendedor en cada

uno de los cinco pasos, es decir con que grado de interés hacia el producto, ha
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hecho pasar el vendedor al cliente a la siguiente etapa con el fin de llevar acabo la

ejecucion de la decision de compra del cliente.
Comportamiento

Aunque las relaciones humanas han existido desde tiempos antiguos, el arte y la
ciencia de manejarlas dentro de las organizaciones complejas son relativamente
nuevos en los primeros dias la gente trabajaba sola o en grupos tan pequefios que
sus relaciones de trabajo se resolvian con facilidad, existe la tendencia muy definida
de suponer que en estas condiciones, las personas trabajaban con felicidad y
satisfaccion, pero no asi ya que las condiciones reales eran brutales y agotadores,
la gente trabajaba desde el amanecer hasta el anochecer en condiciones
intolerables de enfermedad, suciedad, peligro y escasez de recursos, tenian que
trabajar de esta manera para poder sobrevivir, por lo cuél les que daba poco tiempo
para aumentar las satisfacciones derivadas del trabajo.

“Luego llego la revolucion industrial, con la cual al principio las condiciones
de los trabajadores no mejoro pero al menos se sembrd la semilla para lograr
el mejoramiento potencial de los mismos. La industria creé un excedente de
bienes y conocimientos que proporciono a los trabajadores salarios mas
elevados, horarios mas breves y mayor satisfaccién en su trabajo, en 1880
en este nuevo ambiente industrial, Robert Owen, propietario de una fabrica,
fue uno de los primeros en hacer hincapié en la necesidad humana de los
trabajadores, este se rehus6é a emplear nifios, ensefid a sus trabajadores los
aspectos de limpieza y mejorod sus condiciones de trabajo. Dificilmente podria
decirse que éste es el comportamiento organizacional moderno, sino apenas

un principio de este.

“‘“Andrew Ure reconocié los aspectos mecanicos y comerciales de la
manufactura, a los cuales agreg6 un tercer factor que era el humano, Ure

también era duefio de una empresa, en la cual este les proporciono a sus
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trabajadores té caliente, tratamiento médico, un ventilador y pagos por
enfermedad. Tanto las ideas de Owen como de Ure fueron aceptadas con
lentitud como todo cambio, aunque al principio fueron rechazadas, y sus
ideas se fueron deteriorando tomando un giro paternalista o bondadoso, y no
como ellos las habian establecido es decir como un reconocimiento de la

importancia de las personas en el trabajo.

“A principios del siglo 20, en estados unidos Frederick W. Taylor desperto el
interés por las personas en el trabajo, a Taylor se le conoce como el padre de
la administracion cientifica y los cambios que genero en la gerencia
prepararon el camino para el desarrollo posterior del comportamiento
organizacional. El trabajo de Taylor lo llevo a mejorar el reconocimiento y la
productividad de los trabajadores industriales, unos de los sefialamientos que
realizo, es que asi como existia la mejor, maquina para cada trabajador, asi
también habia mejores maneras para que las personas realizaran sus tareas.
Por supuesto que la meta seguia siendo la eficiencia técnica, pero por lo
menos la administracion empezaba hacer conciencia del descuido de uno de
sus recursos de mayor importancia que hasta el momento estaba muy

descuidado, el personal.

“Durante las décadas de los 1920 y 1930 Elton Mayo y Roethlisberger, en la
universidad de harvard, elevaron a nivel académico el estudio de la conducta
humana en el trabajo, aplicaron conocimientos profundos, un razonamiento
directos y bases sociolégicas a experimentos industriales en la western
electric company, y llegaron a la conclusion de que una organizacion es un
sistema organizacional y el trabajador es sin duda el elemento mas

importante con el que cuenta el sistema”. (Davis y Newstrom, 1991: 8).
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Sin duda dichos experimentos demostraron que el trabajador, no es una simple
herramienta si no que es una personalidad demasiada compleja que interactia con

la situacién de un grupo y que con frecuencia resulta dificil de comprender.

Para Taylor y sus contemporaneos los problemas humanos eran un gran
problema para la produccion asi que era necesario solucionarlo. Para mayo los
problemas del ser humano se convirtieron en un nuevo campo de estudio muy basto
y en una oportunidad para generar nuevos progresos, a mayo se le conoce como el
padre de las relaciones humanas, después conocidas como el estudio del
comportamiento organizacional, Taylor incrementd la produccién racionalizandola,
mientras que mayo Yy sus colegas la incrementaron al humanizar dicho proceso. La
investigacion realizada en cooperacion por mayo y roethlisberger ha recibido
bastantes criticas al paso del tiempo por que no se le hado una buena
interpretacion, pero sus conceptos basicos se han mantenido al paso del tiempo,
por ejemplo, el que se referia a que se formaba un sistema social dentro del area de
trabajo, ya que esto se a presentado en todas las organizaciones a lo larg6 de la
historia y es por eso que se ha mantenido este concepto. Esta investigacion de
mayo fue la punta de lanza en torno al estudio de la conducta humana en el trabajo
y su influencia se extendié ampliamente, que después surgieron otros importantes
estudios que se llevaron acabo en las décadas de 1940 y 1950 en numerosas
instituciones, la mayoria de estas localizadas en los estados unidos y tan pronto los
resultados de estas investigaciones empezaron a conocerse en la comunidad
universitaria y en la industrial, se daba un nuevo interés por el comportamiento

humano.

El nuevo interés sobre las personas en el trabajo fue el resultado del
desgastamiento de tendencias tradicionales que estaban muy arraigadas, esto
ayudoé a que resurgieran los valores humanos de tal suerte que se equilibraran con

otros valores en el trabajo. El aspecto lamentable del surgimiento de las relaciones
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humanas de manera rapida dio pauta a una mala interpretacion al objetivo de estas,
ya que algunos empiricos comenzaron a destacar aspectos tan simples como
muéstrese agradable con las personas y las tendra felices, mientras que con esto
s6lo lo que buscaba era manipular a los empleados, practica que a la fecha es
demasiado explotada. Por esto el término relaciones humanas perdio la credibilidad
gue estaba ganando y ha medida que la disciplina fue madurando y respaldada por
una fuerte base de investigaciones, cambid su término de relaciones humanas a

comportamiento organizacional.

Una de las grandes ventajas del comportamiento es su naturaleza
interdisciplinaria ya que forma parte de las ciencias de la conducta y otras ciencias
sociales, que enriquecen su contenido con aportaciones de cada una de estas
disciplinas, de estas disciplinas aplica las ideas que mejoran las condiciones de las

relaciones entre las personas y la organizacion.

El comportamiento organizacional integra la ciencia de la conducta en las
organizaciones formales, este tipo de organizacién ve a las empresas sin personas,
en tanto que los conductistas hablan de personas sin organizaciones. Sin embargo,
esto no es viable ya que por naturaleza las empresas deben tener personas para
funcionar y las personas deben estar relacionadas, es decir pertenecer a una
organizacion si quieren alcanzar sus metas, ya que en los dos casos trabajando por

separado ninguno alcanzara sus metas.

Las organizaciones son sistemas sociales, si se desea trabajar en ellas o
dirigirlas es necesario comprender su funcionamiento, las organizaciones combinan
ciencia y personas, tecnologia y humanidad, la tecnologia es bastante problemética
por si sola, pero cuando a ésta se le unen las personas, lo que se obtiene es un
sistema social todavia mas complejo, la sociedad también debe entender a las

organizaciones Yy utilizarlas de la mejor manera, porque éstas son necesarias para
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lograr los beneficios del progreso de la civilizacion, las organizaciones son
necesarias para el éxito de los sistemas educativos, entre otras metas que las
personas desean alcanzar, en otras palabras el progreso de la sociedad se basa en
las organizaciones eficientes. EI comportamiento organizacional se puede definir
como el estudio y la aplicacion de conocimientos relativos a la manera en que las
personas actian dentro de las organizaciones. Es una herramienta humana que se
utiliza en todo tipo de organizaciones, ya sean comerciales, industriales, estatales,
privadas, entre otras, donde quiera que se establezca una organizacion o exista una
organizacion se tendra la necesidad de comprender el comportamiento

organizacional.

Los elementos clave en el comportamiento organizacional son las personas la
estructura, la tecnologia y el ambiente exterior en el que funciona, cuando las
personas se relnen en una organizacion para alcanzar un objetivo, necesitan algun
tipo de estructura, las personas utilizan también la tecnologia para realizar el trabajo
gue se proponen de modo que existe una interaccién de personas, estructuras y
tecnologia, ademas estos elementos tienen la influencia del medio ambiente externo

y a su vez influyen en él.

Las personas constituyen el sistema social interno de la organizacién, la cual
esta formada por individuos y grupos, tanto grandes como pequefios, existen
grupos que son formales y oficiales, y otros que no cumplen con estos requisitos
los denominados informales, los grupos son dindmicos, se constituyen, cambian y
se dispersan, las personas son los seres vivientes, pensantes y con sentimientos
gue crearon la organizacién, y ésta existe para alcanzar sus objetivos y esto nos da
pauta para decir que las organizaciones existen para servir a las personas y no

estas para servir a las organizaciones

Segun se puede observar el comportamiento humano dentro de las
organizaciones es impredecible debido a que se originan en necesidades y
sistemas de valores arraigadas en las personas y como se sabe estos elementos

son variables, debido a que las personas son diferentes entre si.
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“No existen formulas simples y practicas para trabajar con las personas,
ni existe una solucion ideal para los problemas de la organizacion. Todo
lo que se puede hacer es incrementar la comprensién y las capacidades
existentes para elevar el nivel de calidad de las relaciones humanas en el
trabajo”. (Davis y Newstrom, 1991:4)
Si se esta dispuesto a pensar en el trabajador no tan solo como tal si no como
una persona, un ser humano, se lograr trabajar eficazmente con ellos, su
desempefio minimo y pasivo, aumentara y se vera reflejado en el funcionamiento de

las empresas, produccion, utilidades, etc.

Cada campo de las ciencias sociales tiene una base filoséfica de conceptos
fundamentales que guia su desarrollo, el comportamiento organizacional se
relaciona con un conjunto de conceptos fundamentales que giran entorno de la
naturaleza de las personas y de las organizaciones, el entorno de la naturaleza de
las personas, existen cuatro supuestos basicos las diferencias individuales, la
persona como un todo, la conducta motivada y el valor de la persona (dignidad
humana). Y la naturaleza de las organizaciones esta formada por los sistemas
sociales y el interés mutuo y cuando se conjugan estos dos tipos de entornos dan
como resultado el comportamiento organizacional holistico que interpreta las
relaciones gente-organizacion en términos de la persona como un todo, el grupo
como un todo y el sistema social como un todo, es decir adopta una perspectiva
global de la gente en el trabajo para comprender el mayor numero posible de los
factores que influyen su comportamiento, el analisis se efectia en términos de la

situacion total que la afecta y no en términos de un suceso o problema aislado.

El enfoque de apoyo a los recursos humanos, se ocupa del crecimiento y el
desarrollo de las personas para alcanzar niveles mas elevados de competencia,
creatividad y satisfaccion, por que las personas constituyen el recurso central de
cualquier organizacion y de todas las sociedades. El enfoque de recursos humanos

es de apoyo por que ayuda a los empleados a convertirse en mejores personas,
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mas responsables, y trata de crear un ambiente en el que todos aporten las
habilidades que la organizacién ha contribuido a desarrollar, se supone que al
aumentar las capacidades y oportunidades para los empleados, se lograra mejorar
la efectividad operacional. La satisfaccion en el trabajo sera también un resultado
directo cuando los empleados utilicen de un modo mas pleno sus capacidades, en
otras palabras este enfoque nos dice que mientras mejor sea la gente se obtendran

mejores resultados.

El enfoque de contingencia, nos dice que los diversos ambientes requieren
diferentes comportamientos, para lograr su eficiencia, ya no existe una mejor
manera de hacer las cosas, cada situacion se debe analizar con extremo cuidado a
fin de determinar las variables significativas que existen con el propdsito de
establecer los tipos de practicas que seran mas eficientes, la fuerza del enfoque de
contingencia es que alienta el andlisis de cada situacion antes de emprender una
accion, al mismo tiempo que se desalienta la practica habitual basada en
suposiciones universales acerca de las personas. El enfoque de contingencia es
también mas interdisciplinario, se basa en mayor medida en el sistema y la
investigacion que el planteamiento tradicional. También se le conoce como enfoque
situacional, porque la accién apropiada depende de las variables de la situacion de

que se trate.

Enfoque de productividad, uno de los principales objetivos de la mayoria de las
organizaciones la productividad, concepto comun en el estudio del comportamiento
organizacional, se dice que mejora la productividad cuando aumenta la produccion
utilizando los mismos recursos, o bien cuando se obtiene una mayor produccion con
menor cantidad de recursos., El concepto de productividad no implica que se deba
producir mas, si no que es la medida de la eficiencia con la que se produce lo que

se desea. Con frecuencia la productividad se mide en términos de insumos y
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resultados econémicos pero los insumos y resultados humanos y sociales son

igualmente importantes.

Las decisiones en el é&rea de comportamiento organizacional implican
generalmente factores humanos, sociales y econémicos por lo que la productividad
es una parte integral de las mismas.

El desempefio humano debe mezclarse con recursos como herramientas,

energia eléctrica y materiales para lograr la productividad organizacional.

Comportamiento organizacional

Los gerentes son aquellas personas que realizan actividades a través de otras
personas dentro de una organizacion. Y esta a su vez, es una entidad coordinada

gue busca lograr una meta o varias metas en comun.

En las actividades de un gerente se distinguen 4 etapas: Planeacién, Direccion,

Organizacién y el Control. La gerencia cumple roles muy importante dentro de una
organizacion, por ende debe ser capaz de desarrollar habilidades y técnicas para
aplicar los conocimientos y la experiencia adquirida, como lo son: habilidades
humanas capacidad de trabajar con otras personas y; habilidades conceptuales

para sobrellevar situaciones complejas.
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El comportamiento organizacional, es una ciencia interdisciplinaria y casi
independiente, en su campo de investigacion busca establecer en que forma
afectan los individuos, los grupos y el ambiente en la conducta de las personas
dentro de las organizaciones, siempre buscando con ello la eficacia en las

actividades de la empresa.

El estudio del comportamiento que tienen las personas dentro de una empresa
es un reto para los gerentes y que hoy constituye una de las tareas mas
importantes; la organizacion debe buscar adaptarse a la gente que es diferente ya
gue el aspecto humano es el factor determinante dentro de la posibilidad de

alcanzar los logros de la organizacion.

Dentro del estudio del comportamiento organizacional se consideran variables
dependientes e independientes. Las variables dependientes que consideran

algunos autores o0 que remarcan mas son:

@ Productividad: La empresa es productiva si entiende que hay que tener
eficacia (logro de metas) y ser eficiente (que la eficacia vaya de la mano del

bajo costo) al mismo tiempo.

@ Ausentismo: Toda empresa debe mantener un bajo nivel de ausentismo
dentro de sus filas porque este factor modifica de gran manera los costos, ya

gue la empresa no podra llegar a sus metas si la gente no va a trabajar.

@ Satisfaccion en el trabajo: Esto es, que la cantidad de recompensa que el
trabajador recibe por su esfuerzo sea equilibrada y que los mismos
empleados se sientan conformes y estén convencidos que es eso lo que

ellos merecen.
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Las variables independientes que afectan el comportamiento individual de las

personas son:

@ Variables del nivel individual: Son todas aquellas que posee una persona y
gue la han acompafado desde su nacimiento, como por ejemplo: sus
valores, actitudes, personalidad y sus propias habilidades que son
posiblemente modificables por la empresa y que influirian en su
comportamiento dentro de ella.

@ Variables a nivel de grupo: El comportamiento que tienen las personas al
estar en contacto con otras es muy distinto. Por lo que esto representa un

factor de estudio para las organizaciones.

@ Variable a Nivel de Sistemas de Organizaciéon: Los individuos y los grupos
conformaran la organizacién, en consecuencia, los procesos de trabajo, las
politicas y las practicas que realice la organizacion tendrdn un impacto que
debe analizarse.

El Comportamiento Organizacional ayuda al gerente en los siguientes aspectos:

@ Ver el valor de la diversidad de la fuerza laboral a través del conocimiento
cultural del individuo lo que permitira conocer cOmo ajustar las politicas de la

empresa.

@ Mejorar la calidad y productividad del empleado, permitiendo desarrollar
sistemas de aprendizajes adecuados con el objeto de lograr cambios

positivos en la organizacion.

@ Servir de guia en la creacion de un clima de trabajo saludable donde la ética

y la moral vayan de la mano.
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@ Ofrecer conocimientos especificos para mejorar las habilidades

interpersonales.

Fundamentos del comportamiento individual:

Para relacionar el comportamiento individual y sus elementos mas interesantes
con los patrones de conducta que asumen los individuos dentro de las
organizaciones, debemos conocer lo que significa la conducta o comportamiento y

sus diferentes manifestaciones, los elementos y factores de influencia.

Definiremos pues, la conducta como el modo de ser del individuo y conjunto de
acciones que lleva a cabo para adaptarse a su entorno. La conducta es la respuesta
a una motivacion en la que estan involucrados componentes psicolégicos,

fisiologicos y de motricidad.

Como se esta relacionando la conducta individual con las organizaciones,
entendiendo que éstas son elementos sociales, es conveniente saber como la
psicologia social enfoca la conducta o el comportamiento del hombre, teniendo

como principales areas de investigacion las siguientes:

@ La socializacién: Es el proceso de adaptarse o formarse para un medio social
especifico. Es cémo los individuos aprenden las reglas que regulan su
conducta con los demas en la sociedad, los grupos de los que son miembros

y los individuos con los que entran en contacto.
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El cambio de actitudes: Estas suelen considerarse como predisposiciones
aprendidas que ejercen una influencia y que consisten en la respuesta hacia

determinados objetos, personas o grupos.

La afiliacion social: Esta se conceptualiza como el poder e influencia de
factores que determinan con quién y de qué modo se relacionan los
individuos -si es que lo hacen-, si intentaran ejercer una influencia sobre los

demds o ser a su vez influidos por otros.

La estructura y dinAmica de grupos: En donde se estudia cémo el individuo y
el grupo se influyen mutuamente, donde se han tratado temas como el del

liderazgo, sus funciones, sus estilos y su efectividad.

La Personalidad y la sociedad: Son los tipos de actitudes hacia la autoridad,
asi como la nocién de personalidad autoritaria, estan relacionados con

ciertos aspectos de la conducta social.

La comunicacion interpersonal: los psicologos sociales consideran el
lenguaje y la comunicacién como algo central en la organizacién de la vida

social.

La comunicacién no verbal: Se muestra cédmo una compleja comunicaciéon
inconsciente que utiliza el lenguaje del cuerpo y es basica para el

funcionamiento armdnico de la interacciéon social.

La cognicion social: Esta abarca el estudio de como las personas se explican
su propia conducta y la de los demas, también estudia el efecto de todos

estos procesos en el pensamiento y la motivacion.

Tomando en cuenta lo anterior, tenemos que los elementos claves del

comportamiento individual estan representados por las caracteristicas biograficas, la

habilidad, la personalidad y el aprendizaje, variables individuales que son facilmente

claras de identificar en todas las personas.

Caracteristicas Biograficas: Estas se pueden considerar de facil obtencién por

parte de los gerentes y en su mayor parte incluyen informacion contenida en el
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historial del empleado. Ademas, permiten que el empleador pueda conocer mejor
guien es su empleado y otorgarle responsabilidades y desafios acordes con su perfil

individual.
Dentro de las caracteristicas biograficas podemos enumerar las siguientes:

1. Edad.: Se dice que las personas de mayor edad son menos productivas y no
es asi ya que a diferencia de los jovenes estos poseen experiencia y
dificilmente son remplazados. También se dice que entre mas viejo se vuelve
una persona menor son las ganas de perder su empleo por las faltas de
oportunidades que tienen. Sin embargo, una persona de mayor edad puede
ser parte del ausentismo debido a las enfermedades que puede contraer.

2. Género: Lo primero que debemos tomar en cuenta es que entre hombres y
mujeres las diferencias son pocas en el desempeiio del trabajo. En cuanto a
los horarios de trabajo la mujer prefiere uno donde le permita combinar sus
actividades de trabajo, asi también segun estudios las mujeres tienen
mayores indices de ausentismo debido a que se vive en una cultura donde la

mujer esta ligada a situaciones de casa y familia:

3. Estado civil: No hay pruebas acerca de que este factor influya mucho pero se
cree que el hombre casado es mas responsable, tiene pocas ausencias y
estdn mas satisfechos en su trabajo debido a que tienen una familia y

necesitan velar sus intereses.

4. Antiguedad: Esta marca la situacion de que la antigliedad dentro del trabajo
marca la productividad de forma positiva entre mas tiempo tiene en la
empresa mas se perfecciona en su trabajo. Ademas, que se esta mas
satisfecho con lo que se hace. Pero en lo que respecta a rotacion no es tan
bueno el panorama ya que a veces por no crear antigiedad se da por

terminada las relaciones de la empresa con el trabajador.

5. Habilidades Individuales: Es la capacidad de una persona pera llevar a cabo
diversas actividades, y en donde cada una de las personas no son iguales

por lo que se busca adecuar las habilidades las personas y encontrar la

29



manera adecuada de usarlas. La habilidad influye en el nivel de rendimiento
y de satisfaccion del empleado. Las habilidades pueden subdividirse para su
estudio en dos vertientes a saber:

a) Habilidades intelectuales: Son aquellas que utilizamos para realizar las
actividades mentales, este se puede medir a través de test o pruebas
para organizaciones, escuelas, dependencias gubernamentales, hay
seis dimensiones: aptitud numérica, comprension verbal, velocidad

perceptual, razonamiento inductivo, visualizacion espacial y memoria.

b) Habilidades fisicas: Son requerimientos necesarios para hacer tareas
gue demandan fuerza, vigor, destreza, donde la capacidad fisica es la
gue serd identificada por la gerencia.

Personalidad: Es la forma en que la persona actia con los demas y actda ante
su entorno, o bien, la personalidad es el término con el que se suele designarsele a
lo que de unico o singular, tiene un individuo, asi como las caracteristicas que lo
distinguen de los demas. El pensamiento, la emocion y el comportamiento por si
solos no constituyen la personalidad de un individuo; pues, ésta se oculta

precisamente tras esos elementos.

En la busqueda de encontrar todas aquellas caracteristicas de la personalidad
que permitan identificar a las personas, a través de varios estudios, se ha podido
clasificar a los individuos en cuatro tipos de personalidad: extrovertidos o
introvertidos, sensibles o intuitivos, racionales o pasionales y perceptivos o

juiciosos.

30



Entendido que la personalidad se refiere a una serie de caracteristicas
personales, en donde se muestran motivos, emociones, valores, intereses, actitudes
y competencias organizadas en el entorno social, cultural y familiar, podemos decir
gue este elemento influye de manera determinante en el desempefio laboral y el

éxito de la organizacion.

Por otra parte, debemos saber que dentro de los muchos atributos de la
personalidad guardan especial potencial para prever el comportamiento de las
personas en las organizaciones: La orientacién a la realizacion, el autoritarismo, el

maquiavelismo, la autoestima, el autocontrol y la tendencia a correr riesgos.

@ La orientacion a la realizacién: Las personas con gran necesidad de
realizacion estan en una lucha constante por hacer cada dia mejor las cosas.
Pues, incansablemente buscan el éxito a través de actividades donde los

desafios constituyen su mayor motivacion.

@ EI autoritarismo: Quienes tienen una personalidad autoritaria guardaran una
relacion negativa con el rendimiento cuando el empleo exige sensibilidad
para los sentimientos de los demas, tacto y capacidad de adaptaciéon a
situaciones complejas y cambiantes. Por el contrario, cuando los empleos
estdn muy estructurados y el éxito depende del respeto estricto de reglas y

reglamentos, el empleado muy autoritario funciona bien.

@ Maquiavelismo: Se le da este nombre por Maquiavelo quien escribié acerca
de como ganar y usar el poder. Este tipo de personas cree que el fin justifica
los medios, les gusta manipular mas y ganar mas por lo que no son faciles de

persuadir.

@ Autoestima: Esta refleja el grado en que se es aceptado por uno mismo, esta

caracteristica determina en muchas ocasiones el grado de éxito de las
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personas, ya que todos aquellos que tengan una autoestima alta seran
capaces de enfrentar retos fuera de sus miedos o condicionantes, ademas de
gue no seran tan susceptibles a las situaciones del exterior. En los puestos
administrativos, las personas que tienen poca autoestima suelen
preocuparse por complacer a otros, y por tanto, es menos probable que
adopten posiciones poco populares. Por el contrario, los individuos con gran
autoestima, desarrollan seguridad y confianza en las labores que
desempefan, siendo mas probables que triunfen en el trabajo.

Locus de control o lugar de control: En muchas ocasiones hay personas que
piensan que ellos son responsables de su estilo de forma de vida y su
destino. De forma interna, controlan lo que les pasa o de forma externa, a
través de fuerzas exteriores. Sin embargo, las investigaciones relacionadas
con dicho aspecto sefialan que las personas con mucho autocontrol suelen
prestar mas atencion al comportamiento de otros y son mas capaces de
conformarse que aquellas que tienen poco autocontrol. El autocontrol
conlleva al éxito en los puestos administrativos donde se requiere el

desempeio de muchos roles, incluso muchas veces contradictorias.

Auto monitoreo: Este punto trata de cuando se es capaz de adaptar nuestro
comportamiento a las situaciones que se presentan en la vida cotidiana. Las
personas con alto auto monitoreo pueden mostrar diversas caras de si
mismos seglin como se requiera aungue algunas veces sean contradictorias
pero seran considerados para ascensos dentro de la empresa o de otras

organizaciones.

Toma de riesgos: Se refiere a que en los puestos de gerencia dentro de una
empresa debe de buscarse aceptar las responsabilidades al tomar
decisiones. Segun estudios, en el grado en que se adopten los riesgos

depende (en algunas ocasiones) del puesto que se desempeinia.
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Por dltimo, el elemento influyente en el comportamiento individual es el
aprendizaje, por lo que podemos decir que, cualquier cambio relativamente en el
comportamiento, ocurre como resultado de la experiencia. El aprendizaje se da
constantemente y todos los dias, un cambio en el proceso de pensamiento no sera
aprendizaje sino se acompafia por una modificacion de conducta. Alo cual,
podemos concluir que el aprendizaje es el cambio que se da en cualquier momento
y que modifica nuestro comportamiento, ademas de que va ligado a la experiencia
adquirida a lo largo del tiempo. Se puede tener el conocimiento de situaciones o
actividades pero el aprendizaje se basa en que apliguemos ese conocimiento. Asi
mismo, este aprendizaje puede tornarse favorable si aplicamos el reforzamiento
positivo y con ello puede buscarse la manera de incrementar el rendimiento de las
personas teniendo en cuenta que el aplicar castigos quizas solo puede provocar

efectos negativos.

Con relacién a como aprendemos, a continuacion presentamos tres teorias que
explican el proceso por medio del cual se adquieren patrones de comportamiento,
las cuales son: el condicionamiento clasico, el condicionamiento operante y el

aprendizaje social.

@ EIl Condicionamiento Clasico: Este se basa en la teoria de estimulo-repuesta.
Lo cual podemos ver en una organizacion cuando por ejemplo: por afios se
ha ordenado el arreglo y limpieza general ya que los altos ejecutivos tendran
una inspeccion, por razones estimulo-respuesta el empleado asociara
siempre limpieza con visita de inspeccion, pero si por el contrario, tiempo
después se ordena limpieza y orden sin que se programe ninguna
inspeccién, todos continuaran pensando que vendra una inspeccion, ya que
esta respuesta es una accion condicionada en el aprendizaje del individuo y

de la organizacion.
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@ EIl condicionamiento Operante: En esta teoria se afirma que la conducta es
una funcién de su consecuencia. Las personas aprenden a conducirse de tal
forma que les permita obtener lo que quieren o evitar lo que no quieren. En
este tipo de condicionamiento un comportamiento deseado llevara a la
recompensa 0 la prevencion del castigo. Si un comportamiento no se

refuerza positivamente, decrecera la posibilidad de que se repita.

@ El Aprendizaje social: Este puede enfocarse como una extension del
condicionamiento operante y se fundamenta en que la gente aprende a
través de la observacion y de la experiencia directa, la cual es captada a

través de su percepcion individual.

Las ventas

Las ventas son vitales, no so6lo hoy sino a través de la historia econémica y en el
futuro, debido a una cuestion simple: si no hay ventas, no hay utilidades, no hay
rendimientos para el inversionista, no hay salario ni empleo, es decir, no hay nada.
Toda empresa, con animo de lucro, vive de lo que vende, ya sea una multinacional
0 un pequefio productor. El control sobre la fuerza de ventas es factor fundamental
para llegar al éxito comercial. Para generar ventas crecientes y ganar participacion
en el mercado se debe contar con una fuerza de ventas que garantice ventas
crecientes, adecuadas, confiables y que provean un alto grado de satisfaccion al

cliente.

Hay quienes no ven y otros que si, una relacibn de importancia entre la
produccion y la distribucion, a lo largo de los afios se han formado dos ideas
alrededor de estos dos conceptos es decir, hay quiénes ven a la produccién como

algo distinto de la distribucién o venta.



Hay una relacion muy estrecha entre la produccion y la distribucion de un
producto ya que, cualquiera que sea la importancia de este, careceria de valor
hasta que alguien se interesa por él, por lo cual es preciso ponerlo al alcance del
consumidor este es la tarea principal de la venta a detalle(distribucion), sin esta, la
produccion careceria de utilidad ya que como sabemos, de que serviria tener los
productos terminados si estos no estarian en los lugares en los cuales fueran
requeridos cumpliendo su labor, es decir satisfacer las necesidades para las que
fueron elaborados, por esto la produccion y la distribucion son partes obligadas en
el todo que constituye la satisfaccion de las necesidades humanas, ademas de ser
dos factores complementarios entre si, de una funcion continuada y no dos cosas

distintas.

Las primeras transacciones de que tenemos noticia se remontan a la edad de
piedra, en que la gente vivia en pequefias comunidades aisladas, como testigo de la
época se han hallado hachas de piedra procedentes de las canteras del norte de
Gales, los canteros producian mas hachas de las que realmente necesitaban y se
veian obligados a vender el resto. Tenian que encontrar otra tribu a cuyos miembros
les sobrara, de igual manera, otro producto de forma que pudieran intercambiarlo.
Sus fabricantes eran al mismo tiempo fabricantes y vendedores, o mejor dicho,
estaban obligados a serlo si querian sobrevivir. Esos intercambios son el origen de
la venta y han contribuido al aumento del nivel de vida, permitiendo que las
personas mejor dotadas para un tipo de trabajo se especializaran en él, lo que a su

vez proporciona un aumento de la produccion.

Este tipo de intercambid se ha concebido como una operacion simple, es decir
que si a una tribu le sobran hachas y la a vez le hace falta frijol, a su vez hay otra
tribu que tiene excedentes de frijol pero una escasez de hachas y si estos conocen

de sus situaciones mutuas pueden llegar aun arreglo satisfactorio para las dos.
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El transcurso del tiempo aportd el uso del dinero, lo que permiti6 una mayor
facilidad para los intercambios, en el momento en que los participantes de la
transaccion concedieron un valor fijo al dinero les fue posible cambiar sus
mercancias por dinero y si lo veian conveniente cambiar sus productos por los de la
otra. Tomando en cuenta estas primeras transacciones, llegamos a las siguientes

conclusiones:

Que el valor de la mercancia no se realiza hasta que ésta se vende. La venta es
fundamentalmente un intercambio de excedentes que permite sacar provecho de la
division del trabajo y, en consecuencia, es una de las causas fundamentales del
aumento racional del nivel de vida. El dinero, como medio de cambio, sustituye al

trueque de productos y aumenta la eficacia de las ventas.

En los principios de la vida urbana, los campesinos pasaron del campo a los
mercados para vender sus productos, el comercio se llevaba a cabo en el propio

hogar.

El primer objetivo de la venta al detalle es atender y dar satisfaccion a las
necesidades del publico, esas necesidades en el seno de una familia de economia
media abarcan desde los productos alimenticios hasta el esparcimiento y diversion,
pasando por todo un plantel de pequefios apetencias, como herramientas, agujas
de coser, vestidos, etc. No nos puede, entonces sorprender que existen otro tipo de
clientes y por lo tanto otro tipo de sistemas de ventas, por ejemplo, tiendas, ventas a
domicilio, etc. todos estos sistemas son conocidos como canales de distribucion
gue tienen como objetivo cubrir las necesidades de las personas, al poner el

producto en lugar y momento en el cual es requerido.
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Venta es esta una de las facetas mas visibles de un negocio donde se pone
mas de manifiesto ante el publico una posible falta de destreza o preparacion,
podemos decir que un buen vendedor es un hombre esencialmente habil. La venta
al publico es estar en contacto directo con la clientela, esta fase requiere una

complicada organizacion interna lo que dificulta considerablemente el negocio.

El concepto de venta, como medio de satisfacer las necesidades humanas, es
demasiado amplio y constituye una descripcién parcial, pues olvida al comprador y
no considera mas que una posible inversion de su dinero. No obstante un somero
analisis de esa definicion nos puede descubrir las ideas que se ocultan detras de
ella a la vez que nos permitira trazar un plan razonable de exposicion. El producto
gue sale a la venta tiene como objetivo principal el de satisfacer a los clientes; pero
ese concepto de satisfaccion no se limita a abarcar exclusivamente las mas

urgentes necesidades.

Incluso cuando se venden productos de consumo o perecederos, el cliente
guarda recuerdo de su calidad. Es el caso, por ejemplo de los fuegos artificiales,
gue si son buenos haran expresar al escolar su deseo de volver a contemplarlos en
la préxima ocasion. Por deliciosa, fresca y sabrosa que sea la carne que se vende
no se puede decir, en honor a la verdad, que lo que se vende satisface al cliente si
después de consumir esta, el cliente es victima de una intoxicacion. como
conclusion determinamos, que después de las ventas propiamente dichas viene un
proceso de satisfaccion o insatisfaccion por parte del cliente. Por ejemplo una silla
en la que nos sentamos si esta es de buena calidad ademas de cémoda nos estara
recordando cada que la ocupemos que hicimos una buena compra. El suéter que

nos ponemos, si nos proporciona confort nos resultara mas confortable, con la
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siguiente satisfaccion por su compra, o nos molestar el recuerdo de su compra en

caso contrario.

Todo ello constituye una de las obligaciones del vendedor; ha de procurar
satisfacer la necesidad momentanea de la compra y lograr que esa satisfaccion se
prolongué en el futuro, lo que requiere un profundo conocimiento tanto del producto
como del propio cliente. Compramos para satisfacer necesidades: por un lado para
adaptarnos al medio que nos rodea procurando una vida comoda segun las
posibilidades de cada uno y por otro lado para diferenciarnos de los demas. Esas
dos tendencias hacen que la lista de necesidades sea cada dia mas larga para vivir
se necesita comida, casa y vestido; pero lo que ayer nos parecia suficiente, hoy se
nos antoja insuficiente, de forma que deseamos sentirnos mas coémodos, de
acuerdo con las nuevas lineas o decoraciones colmando de este modo nuestras
aspiraciones estéticas. Indudablemente, se puede vivir en una cueva 0 en una
choza; pero siempre nos sentiremos mas en consonancia con los que nos rodea:

dentro de una casa, aun mejor si podemos decorarla a nuestro gusto.

El vendedor

Todos hemos a ver pensado diferentes razones por las cuales una persona
llevar acabo la tarea de vender, todas estas razones que se nos pueden a ver
ocurrido 0 que conocemos se pueden resumir en dos razones por las que las
personas aceptan la tarea de vender pues bien, estas son: Por conviccion (que es la

menos comun) y por desesperacion (lo mas comun).
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Por conviccién, llegan los que cuando les decimos después de contarles la
maravillosa empresa que somos y el producto increible que fabricamos, se nos
lanza y nos abraza, nos da las gracias y casi de rodillas y con lagrimas en los ojos
nos da una bendicion porque le hemos dado la oportunidad de ser un vendedor. La
mision para lo que él nacio, el suefio de su infancia. ¢ Cuantos de estos han llegado
respondiendo un aviso de prensa?. Pues muy pocos verdad, pues bien, es por
desesperacion que generalmente nos dedicamos a vender, porque la situacion
laboral no nos ofrece otra cosa, al responder a un aviso de prensa nos sometemos
a lo que nos ofrezcan porque no podemos seguir vacantes, la renta se vencio y
nuestra esposa embarazada ya presiona tanto que tenemos que aceptar lo que sea
gue prometa algo de dinero. Pero ademas de esta aceptacion sin conviccion y a

regafiadientes viene la respuesta y la influencia de la familia.

Claro, en la entrevista y en la propuesta de hacerse vendedor de la empresa,
esta le a vendido la idea, le a dorado la pildora y de alguna forma le a mostrado la
forma de ganar y crecer rapidamente formando parte de su grupo de vendedores.
Con esa pequefia motivacion llega a su casa y con una discreta sonrisa y con voz
alentadora le cuenta a su mujer, que a conseguido trabajo y esta con la esperanza
de escuchar a su esposo, que a conseguido un trabajo de alto nivel en una gran
empresa le contesta -que bien y que es? -jCémo vendedor!- le dice sonriendo en
parte por el lavado de cerebro y la inyeccion de motivacion que le dio la empresa
en la entrevista y por darle satisfaccion a su ya insoportable amada esposa que
presiona por soluciones rapidas para su dificil situacion. Ha, y ante tal respuesta la

sefiora, contesta que no habia algo mejor que... Vendedor?

Se puede decir que esto generalmente le sucede al nuevo miembro del gremio
de vendedores y esta se puede aplicar como respuesta comun de padres,
compaferos y por supuesto esposos, porque si esto le pasa a los vendedores

varones, no digamos nada en el caso de las mujeres que aceptan la tarea de
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vender, casi se les acusa de vagancia. Si a esto que ya es critico y desmotivante, se
le agrega la percepcion comun de la profesion de vendedor que tiene la sociedad,
no se le haga raro que la empresa se desgaste en recursos y tiempo haciendo
entrevistas, seleccidn y capacitacion para que al final se vea sola y sin vendedores.

Es por esto que la labor de vendedor debe ser comprendida con mas énfasis en
el sentido humano, tratando de entender el medio que rodea al candidato o
colaborador a vendedor, porque si bien no le esta haciendo un favor a la empresa,
si esta entrando a un mundo dificil de manejar por desconocimiento o mala fama, a

la profesion de vendedor.

El apoyo debe ir mas alla de la capacitacion y la entrega de material de trabajo y
folletos 0 muestras, debe ser constante y siempre viendo el lado humano, la lucha
permanente contra el medio que olvida o no tiene ni la mas vaga idea que el area
gue mas gana dinero en una empresa es el area comercial. Que el vendedor gana
bien, claro que si, pero el buen vendedor, el que esta convencido de su profesion, el
gue esta a punto de dar el siguiente paso en la evolucion, es decir a pasar a ser

hombre de negocios.

Ademas se le debe dar mas apoyo al vendedor de empresa, por que son
quienes ejercen dos roles claramente identificables e importantes para los dos,
empresa y vendedor, pero esos beneficios o perjuicios son mas representativos
para la empresa, por que los roles que juega el vendedor son, un rol de
representatividad, esto significa que es la cara visible de la empresa y de su oferta
ante cada una de los potenciales o reales clientes de su mercado, el otro rol que
juega es el productivo, el cual esta relacionado con los logros en términos de
resultados (en la mayoria de los casos dinero) que debe obtener periddicamente

para alcanzar y superar las metas de la empresa.
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Los que son esencialmente trabajos de ventas llevan muchos nombres distintos,
gue reflejan la naturaleza administrativa y técnica de algunos de estos puestos, y
también el prestigio incrementado que han ganado. El término vendedor puede
designar al empleado inexperto de menudeo de poco salario y al papelero de buen
humor, lo mismo que al bien entrenado y magnificamente pagado ejecutivo de
cuenta de una firma publicitaria y al ingeniero de ventas de una firma altamente
tecnolégica. Por lo cual, cada vez se utilizan mas términos como los que siguen
para designar los varios puestos de ventas con el fin de hacer una delineacion del

empleado de ventas del que sé esta hablando:

Ingeniero de Ventas Representante de Mercadotecnia
Ejecutivo de Cuenta Representante de Servicios a Clientes
Consultor en Comunicaciones Supervisor de Cuentas Claves

Consultor de Ventas Agente General

Q 8 8 8. B

Gerente de Area Representante Ejecutivo, entre otros.

Por lo general existe una elevada relacion entre el grado de creatividad
requerida, el prestigio y la compensacion del puesto. La baja remuneracién y el
poco prestigio acompafian a los trabajos mas rutinarios, los que caracteristicamente
exigen menos entrenamiento, educacién, experiencia y competencia, que los de

nivel més elevado y el tipo de venta mas creativo.

Los trabajos de ventas pueden agruparse como:
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@ Creacion de la venta
@ Toma de pedidos y

@ Apoyo.

Muchos vendedores participan en los tres tipos de situaciones de venta aunque
la fuerza puede variar considerablemente. La creacion de la venta comprende el
desarrollo de nuevos negocios, es la clase mas dificil, pero también la mas
fascinante, aqui se ponen en juego las habilidades creativas, es cuando el vendedor
busca la mejor forma de adaptar los productos y su presentacion a las necesidades
del cliente, predominan la mejor paga y los profesionales de mas éxito. Tal venta
creativa puede tener tratos con productos tangibles, como barredoras eléctricas,
computadoras o equipo industrial. Asi también con los productos intangibles como
seguros, fondos mutuos o publicidad, este tipo de productos también exigen una
venta creativa, y ésta suele ser la clase de venta mas dificil, ya que hay un pequefio

inconveniente, no existe un producto de venta tangible que demostrar.

Otra situacion de ventas es la toma de pedidos. Aqui el vendedor sencillamente
ejecuta la mecéanica de la transaccion; por ejemplo, el empleado de menudeo toma
la mercancia del cliente, la empaqueta y registra la venta. En este caso, el cliente ya
ha decidido comprar, y el vendedor puede sugerir algunos cuantos articulos
adicionales o un articulo de mas precio, pero son limitadas las oportunidades de
hacer algo mas que eso. Otra toma de pedidos es completar rutinariamente y en
forma repetitiva las ventas a los mismos clientes, como cuando existen buenas
relaciones entre vendedores y compradores. En ocasiones, el trabajo de toma de
pedidos del vendedor es principalmente la entrega del producto, siendo secundarias
cualesquier responsabilidad por la venta. Algunos ejemplos de esto, serian el

conductor-vendedor de refrescos, leche, cervezay pan.
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Es obvio, la toma de pedidos es mucho mas facil que originar ventas. Los
vendedores que son principalmente tomadores de pedidos por lo regular son los
menos pagados y los menos experimentados. Sin embargo, la creacion de la venta
si tiene éxito, puede conducir a la toma de pedidos. Esto deberia ser la meta de
todo tipo de venta: consolidar las relaciones con los clientes mediante el servicio y
la satisfaccion de sus necesidades, de manera de crear lealtad del cliente

resultando en negocios repetitivos.

El principal objetivo de apoyar a los vendedores es proporcionar servicios
especializados y cultivar la buena voluntad del cliente; por lo general no se trata de
tomar pedidos. Existen dos tipos: misioneros y especialistas técnicos. Los
vendedores misioneros son empleados por los fabricantes para que trabajen con

sus distribuidores.

Clasificacion por Empleadores y Clientes:

El trabajo de ventas también puede ser clasificado por el tipo de empleador y el
tipo de cliente. La venta de puerta en puerta, -en especial si el producto es de precio
elevado y no siempre es necesario, como maquinas de coser o enciclopedias. Las
fuerzas de venta de los mayoristas en su mayoria venden por catalogo y actuan
como toma de pedidos. La venta al menudeo es mas diversa: Para muchos jovenes,
esto les proporciona su primer trabajo. Para articulos de precio elevado, como
automéviles, muebles y ropa costosa, sin embargo, se requiere vendedores de
grueso calibre; y con la comision sobre las ventas siendo una gran parte de la

compensacion total, pueden ser bien recompensados.
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Muchas veces se descuida a los vendedores que son en Ultima instancia
guienes tienen él Ultimo contacto con el cliente y por ende, la responsabilidad de
captar clientes y realizar ventas efectivas. Los vendedores, como cualquier otra
persona de una organizacion, cometen errores, los principales enfoques que llevan
a algunos vendedores a cometer errores en el proceso de negociacion (venta) son

los siguientes:

@ Enfoque de conquista: Bajo este enfoque se colocan las empresas y los
vendedores que basan su fortaleza de negociacién en las debilidades del
cliente, son empresas (vendedoras) que creen que su producto y/ o servicio
es imprescindible para el cliente, tienen un poder en la negociacion muy

marcado y por ello miran por encima del hombro al cliente.

@ Enfoque de regateo: En este enfoque el vendedor busca establecer o
conseguir un alto nivel de renuncia por parte del cliente es decir imponer sus
condiciones, con lo cual pierde la oportunidad de conocer las necesidades
del cliente.

@ Enfoque del jugador de un papel: Aqui se localizan los vendedores que
buscan cerrar la venta rapidamente, sin sospechar las consecuencias del

negocio y sin el debido estudio de las necesidades del cliente.

Estos tres enfoques basan su fracaso en que, los vendedores se enfocan a la
realizacion de la venta, mas no en la satisfaccion del cliente, esto perjudica a la
empresa ya que en el momento el vendedor puede llevar acabo la venta pero a la
larga esto perjudicara a la empresa debido a que dicho cliente no volvera a comprar
mas en este establecimiento debido a que no es tomado en cuenta, ya que se le ve

COmo una compra mas, y ho como un comprador frecuente, es decir solo interesa la



venta del momento y no le dan importancia a mantener o crear clientes asiduos a
ala empresa y esto se logra dando le a saber o a entender al cliente lo importante
gue es para la empresa, asi como al satisfacer las necesidades de este.

Una de las habilidades mas importantes en el campo de las ventas consiste en
evaluar a los clientes y responder a sus personalidades de tal manera que se
obtenga una buena venta. Sin embargo, frente a un cliente dificil, el vendedor no
sabe que hacer para entender las motivaciones del cliente y, en general, no esta
preparado para remediar la situacion.

Como vender a clientes dificiles, es el problema, que se presenta en las ventas
al detalle y en las de mercados industriales. Se da importancia especial a los cuatro
tipos de personalidades del "problema". Estas cuatro clases especiales de personas
con quienes se va a encontrar el vendedor comun en el mercado al por menor o
industrial: son, el quejumbroso, el sabiondo, el indeciso y el indiferente. Aunque
estos cuatro representan una amplia area de conducta, la personalidad humana es
demasiado compleja para entender sin un analisis mas detallado de los rasgos de
conducta o las razones que la enmarcan. Al encontrar estos tipos de conducta, el
vendedor debe aprender la respuesta apropiada que le permita actuar con eficiencia
y, ademas debe recordar que la mayoria de los clientes representan tipos de

personalidad combinados.

Esta guia presenta un andlisis dirigido especialmente a las técnicas de venta
pertinentes. Nuestras motivaciones y percepciones no siempre se definen
claramente: pero, cuando una persona sabe lo suficiente sobre la conducta humana

para entender dichas bases, se puede predecir la manera en que la gente va a
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actuar frente al vendedor. Todas las personas poseen cualidades diferentes que

pueden, en diversas ocasiones, dominar su personalidad y sus acciones.

Diez caracteristicas que predominan en la mayoria de los clientes.

1. El cliente silencioso
2. Ellento

3. El manipulador

4. El metddico

5. El desconfiado

6. El obstinado

7. El escéptico

8. El pesimista

9. Elimpulsivo

10. El discutidor

Hay que reconocer cuatro peligros que es preciso evitar en el proceso de analisis

de clientes.

1. El vendedor no debe pretender ser un psicologo aficionado. Por el contrario,

actuarad como observador de personalidades pensando las caracteristicas del

cliente, analizando y empleando la técnica correcta.
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2. El propésito de este analisis no es descubrir las fallas en la personalidad del

cliente o las razones psicolégicas profundas que expliquen su conducta.

3. El vendedor tampoco debe tratar de clasificar al cliente demasiado rapido, las

primeras impresiones no siempre son objetivas.

4. Finalmente, el vendedor no puede esperar que el cliente se comporte
siempre de la misma manera: la gente, simplemente, no es congruente. Un
cliente que puede ser agresivo la primera vez, tal vez se demuestre
entusiasta y amable en la segunda oportunidad: el cliente también puede
cambiar de personalidad en el curso de la venta: el vendedor debe ser
paciente y permanecer atento mientras logra la clasificacion de la

personalidad del cliente.

El consejo mas importante que se le puede dar al vendedor frente a un cliente
nuevo es que sea flexible y esté preparado para tratarlo segun su manera de actuar
en el momento y adaptarse a esa conducta a la vez que cataloga y hace un analisis
definitivo de la personalidad del cliente en una fecha posterior. Mientras el vendedor
realiza el analisis, no debe ignorar la imagen que el cliente tiene de si mismo, esta
autoimagen aunque no corresponde a la realidad, puede ofrecer pistas valiosas en

la definicién de su caracter.
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Justificacién

En muchas de las empresas, los gerentes, supervisores 0 encargados de
departamento son quienes planean, coordinan, distribuyen y controlan las tareas
gue se han de realizar, sin embargo, muchas de las ocasiones, los altos mandos
toman una postura muy autoritaria de modo que hacen su trabajo sin tomar en
cuenta las aportaciones u opiniones que pudieran dar sus subordinados, e incluso,
su posible participaciéon en la solucion de problemas. Dandose por ofendidos o
como si los estuvieran retando cuando alguien de menor rango que él se acerca a

darle un consejo de como mejorar o modificar la forma de trabajo.

En muchas de las empresas, la falta de una buena direccion y coordinacién que se
tiene para conocer mejor el comportamiento y solucionar los conflictos que surgen
entre los trabajadores que laboran en ellas, hacen imposible que se trabaje en
equipo y la empresa funcione de manera conjunta donde todos con una vallan en
una misma direccibn como un gran grupo o equipo de trabajo que debe ser. A todo
esto, es conveniente que a los trabajadores se les haga notar que son parte de la
empresa para que estos se sientan involucrados y familiarizados con la mision y

vision de esta.

Por lo cual, nos decidimos por investigar la influencia que tiene la comunicacion, el
comportamiento y el liderazgo dentro de una organizacion. Creyendo que seria
conveniente que en México, las empresas deberian de promover una cultura en la
que los lideres sean mas abiertos a las opiniones de sus subordinados y que por su
parte, los trabajadores tengan la facultad de aportar nuevas ideas para el
mejoramiento de las ventas de la empresa, asi como para su desarrollo personal,
haciéndoles notar de esta forma, que si son escuchados y que su participaciéon en la

empresa es de suma importancia.
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Planteamiento del problema.

Sentimos gran interés por investigar la importancia que tienen dentro de una
empresa orientada a las ventas, factores como: la comunicacion, el comportamiento
y el liderazgo que hay entre los trabajadores de la organizacion y ver si estos tres
factores afectan de manera importante para que los trabajadores tengan un mejor
desempeiio en su trabajo.

Por lo tanto, en nuestra investigacion, el planteamiento del problema queda

determinado con la siguiente pregunta:

¢,Como influye la comunicacién, el comportamiento y el liderazgo en la labor de

ventas de los trabajadores en la empresa?

Planteamiento de hipétesis.

Para el planteamiento de nuestras hipo6tesis nos basamos en que la comunicacion,
el comportamiento, y el liderazgo son factores de suma importancia dentro de una
empresa, ya que si en los trabajadores se tiene un buen control de estos tres

aspectos, el desempefio en su trabajo serd mas eficiente.

Por esto, nuestras hipétesis quedan de la siguiente manera:

Hy La comunicacion es un factor que influye de manera que, el trabajador
aumenta y realiza de manera eficiente su desempefio de ventas en la

empresa.

H, El comportamiento es un factor que influye de manera que, el trabajador
aumenta y realiza de manera eficiente su desempefio de ventas en la

empresa.

Hs El liderazgo es un factor que influye de manera que el trabajador aumenta y

realiza de manera eficiente su desempefio de ventas en la empresa.
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Variables

Variable dependiente:

J Ventas.

Variables independientes:

Q 8 8 8. B

Comunicacion
Comportamiento
Liderazgo

Edad

Sexo.
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Metodologia

Como todos sabemos, cuando se hace un trabajo de investigacion, se debe de
recurrir a una serie de pasos o procedimientos cientificos los cuales dan a la
investigacion un caracter viable en el proceso de analisis que se esté haciendo,
ademas, de dar validez y confiabilidad a los resultados obtenidos, y esta no es la

excepcion.

Sujetos

Para efectos de nuestra investigacion, nos dimos a la tarea de buscar y contactar a
algunas empresas que tuvieran como giro la produccién para que se nos dieran las
facilidades de darle seguimiento a nuestro trabajo en alguna de ellas y asi aplicar
nuestros instrumentos de medicidn (cuestionarios) y tomar a su empresa como base
para probar nuestro proyecto de investigacion. A lo cual, las empresas productoras
nos cerraron las puertas, argumentando que en sus respectivas empresas no se
contaba con el tiempo necesario para que sus trabajadores fueran entrevistados.
Sin embargo, a pesar de la negativa de estas empresas y las dificultades que
conlleva el poder tener acceso a conseguir alguna informacion de las empresas
para realizar un trabajo como este, seguimos buscando en diferentes tipos de
empresas, hasta que una de ellas, PAPELERA ZARAGOZA, S.A. de C.V. dedicada
ya no a la produccion sino a la venta de articulos de papeleria nos permitié y dio las

facilidades necesarias para llevar acabo ahi nuestra investigacion.

Al decidir que esta seria la organizacion en que trabajariamos, el sentido de nuestro

proyecto de tesina tuvo un cambio, pues de ser en un principio un trabajo enfocado
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a determinar la influencia que tienen los factores tales como: comunicacion,
comportamiento y liderazgo en el desarrollo productivo de los trabajadores, se pasé
a identificar la influencia de estos tres factores antes mencionados pero con la
diferencia de que ahora serian analizados en relacion con el desempefio de los
trabajadores que se dedican a las ventas. Asi, esta investigacion se realiza con los
trabajadores de esta empresa (PAPELERA ZARAGOZA, S.A. de C.V.) dedicada

solamente a las ventas.
Seleccién de los sujetos

Una vez obtenido el permiso en la papeleria de darle seguimiento ahi a nuestra
tesina, para la eleccién de los sujetos, se recurrié a todo el personal que trabaja en
este lugar y se procedid a identificar a los sujetos que cumplan con los requisitos
necesarios para el propésito de la investigacion. Tomando en cuenta que el trabajo
estd enfocado a las ventas, se optd por seleccionar a puros trabajadores que se
dedican a ofrecer y vender directamente los productos de la empresa, por lo que de
todo el personal que labora en esta papeleria, se descartaron a empleados que
trabajan como cajeros, ayudantes generales, cargadores, puesto que estos no
ejercian la labor de ventas directamente, requisito que es importante para nuestra

investigacion.

De esta manera, para la realizacion de nuestro trabajo, seleccionamos una muestra
de 50 sujetos dedicados exclusivamente a las ventas y a los cuales se les aplicaron

los cuestionarios.
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Instrumentos

Para darle credibilidad y validez a nuestra investigacion, los instrumentos de
medicion que utilizamos fueron dos tipos de cuestionarios, los cuales fueron

aplicados a los 50 empleados de la papeleria previamente seleccionados.

El primer cuestionario estaba basado en la escala de Likert, es tuvo formado de 60

preguntas con 5 posibles respuestas a elegir en cada una de las preguntas

TA: Totalmente De Acuerdo.

A: De Acuerdo.

K Indeciso.

D: En Desacuerdo.

TD: Totalmente En Desacuerdo.

Como por ejemplo:

1. Se me
dificulta
mucho iniciar
una Totalmente
conversacion | de acuerdo
para ofrecer
algan
producto

De . En Totalmente
Indeciso
acuerdo desacuerdo en

desacuerdo

Debido a su estructura, este cuestionario mide escalas de actitud ya que para
contestarlo, el encuestado tenia que elegir de entre las cinco opciones de respuesta
gue se le proporcionaron la que mas se acerque a su situacién segun fuera su caso
en el momento de dar respuesta a dicho cuestionario. (Ver anexo 1). Ademas, por
medio de este cuestionario se pudieron conseguir datos importantes de los
encuestados como: Nombre, edad y género.



En el cuestionario se abarcan los tres factores a medir (Comunicacion,
comportamiento y liderazgo). Quedando estructurado de la siguiente manera: Las
primeras 20 preguntas son acerca de comunicacion (1 - 20); Las siguientes 20
preguntas son de comportamiento (21 - 40) y las ultimas 20 preguntas son acerca
de liderazgo (41 - 60). Ademas, a cada pregunta se les dio un valor de positivas o0

negativas segun la afirmacion que se hace en ellas.

Las preguntas con afirmaciones negativo son: 1, 2, 3,5, 7, 9, 10, 11, 12, 18, 21, 27,
30, 31, 34, 35, 36, 37, 38, 39, 43, 44, 45, 48, 49.

Como ejemplo de estas tenemos el siguiente reactivo:

10.- Trato deliberadamente de ocultar, callar, o disimular mis propias fallas ante los

demas

Las de afirmacion positivas son: 4, 6, 8, 13, 14, 15, 16, 17, 19, 20, 22, 23, 24, 25,
26,28, 29, 32, 33, 40, 41, 42, 46, 47, 50, 51, 52, 53, 54, 55, 56,57,58,59, 60.

Como ejemplo de estas tenemos el siguiente reactivo:

8.- Creo que es importante aprender de la experiencia

A las respuestas de las afirmaciones positivas se les dieron las siguientes

calificaciones
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Opciones Valores
TA 1
A 2
| 3
D 4
D 5

A las respuestas de las afirmaciones negativas se les dieron las siguientes

calificaciones

Opciones Valores
TA 5
A 4
| 3
D 2
TD 1

El segundo cuestionario, bueno més que cuestionario, es un instrumento de
medicion que nos ayuda a medir la eficiencia de cada uno de los trabajadores. Este
consiste en la elaboracion de una lista con el nombre de todos los trabajadores que
contestaron el primer cuestionario, este listado se les proporcion6 a cada uno de los
encuestados para que calificaran a sus demas compafieros segun con su
desempefio en las ventas. Para esto, primero se tenian que poner ellos mismos (el
que califica) en primer lugar con el nimero 1, con el nimero 2 al mejor vendedor
después de él y asi sucesivamente numerar a todos sus compafieros de trabajo
hasta llegar al nUmero 50 (total de encuestados) poniéndolo al trabajador que

consideren el menos eficiente en su labor de ventas.
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Procedimiento

La aplicacion de los instrumentos de medicion, fue llevada acabo dentro de las
instalaciones de la empresa (PAPELERA ZARAGOZA, S.A. de C.V.) en el campo
de trabajo de cada uno de los vendedores y durante su jornada de trabajo. Para lo

cual obtuvimos en la mayoria de los casos la cooperacion total de los vendedores.

La aplicacion de dichos instrumentos se llevo acabo durante 10 visitas a las
instalaciones de dicha empresa con duracién aproximada de 3 hrs. cada una.
Debido al demasiado trabajo con el que contaban en esas fechas, fue el motivo por
el cual debieron hacerse tantas visitas y asi también la utilizacién de demasiado
tiempo para la contestacion de los cuestionarios.

Una vez finalizada la contestacion de todos los cuestionarios (50) se procedi6 al
vaciado de los resultados en una tabla de Excel organizada de la siguiente manera
deforma vertical se colocaron a los sujetos (50) y de forma horizontal se colocaron

las respuestas de cada uno (60). (ver anexo 2).

Para el analisis del instrumento se utiliz6 un procedimiento de direccionalidad y
discriminacion en las declaraciones con el objeto de verificar si la direccion
correspondia al sentido de la hipotesis planteada, eliminando las declaraciones que

no cumplieran con ambos procesos.

Una vez analizadas las declaraciones y seleccionadas las que fueron aceptadas,
tanto por el andlisis de direccionalidad como por el de discriminacién, se utilizé la

escala depurada para probar si existian diferencias significativas entre las
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caracteristicas de comunicacion, comportamiento y liderazgo con referente a las
ventas de la organizacion, mediante comparaciones de t para muestras

independientes.

Resultados

Llevado acabo el tratamiento de la tabla de datos recabados a través de los

instrumentos de medicidn, se obtuvieron los siguientes resultados.

FACTORES Eficiencia
Comunicacion -0.069
Comportamiento 0.103
Liderazgo -0.124

En este cuadro se muestra la correlacibn obtenida entre las variables
independientes (comunicacion, liderazgo y comportamiento) y la variable
dependiente (eficiencia) que, como se puede ver, no son significativos.

FACTORES Edad
Comunicacion 0.225
Comportamiento -0.015
Liderazgo -0.008
Eficiencia -0.014

En este segundo cuadro se representan los resultados obtenidos del estudio de
correlacion llevado acabo entre las variables independientes que ahora ya tienen un
nuevo elemento, la eficiencia, y la variable dependiente que ahora es la edad, y
como se puede observar, los resultados obtenidos siguen careciendo de
significacién excepto la correlacion obtenida entre la comunicacion y la edad, la cual

se puede entender de la siguiente manera: a mayor edad mejor comunicacion.
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Género |Comunicacién|Comportamiento| Liderazgo |Eficiencia| Edad
M 47.83 48.30 50.00 24.60, 23.43
Femenino | n 23 23 23 23 23
S 9.63 8.33 11.00 12.57 4.46

M 51.81 51.33 49.85 23.48| 23.22
Masculino | n 27 27 27 27 27
S 10.08 11.12 9.35 12.85| 4.40

t 1.425 1.100 0.051 0.311] 0.167

Midiendo las diferencias entre los factores estudiados (comunicacion,
comportamiento, liderazgo, eficiencia y edad) y la variable género podemos
observar en esta tabla que los valores de t son muy bajos, lo cual nos da a entender

gue no existe diferencia entre géneros en ninguna de las variables.
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Andlisis

De acuerdo con los resultados obtenidos después de hacer la prueba estadistica
se obtuvo que en la papeleria Zaragoza no existe una relacion importante entre los
factores medidos (comunicacién, comportamiento y liderazgo) con el desempefio

eficiente de los trabajadores dedicados s las ventas.
Por lo tanto, basdndonos en los resultados de analisis estadistico se tiene que:

La hipdtesis 1: “La comunicacién es un factor que influye de manera que, el
trabajador aumenta y realiza de manera eficiente su desempefio de ventas en la

empresa’.

Esta hipotesis es rechazada ya que se encontré una correlaciéon entre ambos
factores de -0.069, lo cual nos indica que la comunicacion no es un factor que

influye de manera importante en la eficiencia de los vendedores.

Hipotesis 2: “El comportamiento es un factor que influye de manera que, el
trabajador aumenta y realiza de manera eficiente su desempefio de ventas en la

empresa’.

Para esta hip6tesis tenemos que dio como resultado una correlacion positiva de
0.103 entre estos dos factores, sin embargo, este nUmero es muy pequefio y no
nos es muy representativo para poder aceptar la hipotesis, por lo cual esta hipoétesis
es rechazada. Es decir, no hay una relacion considerable entre el comportamiento y

el desempefio de los vendedores de la papeleria.

Hipotesis 3: “El liderazgo es un factor que influye de manera que el trabajador

aumenta y realiza de manera eficiente su desempefio de ventas en la empresa”.

Con respecto a esta hipotesis el resultado obtenido fue una correlacién de —
0.124 lo que nos indica que la hipotesis debe ser rechazada y decir que al igual que
los otros factores medidos, el liderazgo en esta papeleria no influye en el

desempeiio de los vendedores para que estos eleven sus ventas.
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Ademas con la informacion adicional (variables independientes: genero y edad)
gue obtuvimos, a través de los cuestionarios, se pudo ratificar, que las hipétesis
planteadas para la investigacion no pueden ser aceptadas, debido a que estos
factores tampoco tuvieron una correlacion representativa con la eficiencia en la

funcién de las ventas.

En estas variables independientes adicionales tenemos que:

Variable género (masculino, femenino) con la cual tampoco existe una relacion
significativa entre este y los factores medidos (comunicacién, comportamiento,
liderazgo y eficiencia) esto se puede saber al observar los resultados obtenidos
(correlacion) que fueron: 1.425, 1.100 y 0.051 respectivamente.

Por lo que respecta a la variable edad, su relacién existente entre esta y los
factores comportamiento, liderazgo y eficiencia es también insignificante ya que se
obtuvieron valores negativos de -0.015, -0.008 y -0.014 respectivamente. Sin
embargo, comparandola con el factor comunicacion, se obtuvo un resultado de
0.225 lo cual nos indica que si existe una ligera relacion entre la edad y la
comunicacion, es decir, que mientras mayor sea la edad de los vendedores mejor
es su forma de comunicarse. Sin embargo, este no es un dato relevante que nos

sirva para el objetivo de nuestra investigacion.
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Conclusiones

Debido a los datos obtenidos acerca de las variables independientes (liderazgo,
comportamiento y comunicacion) con relacion a la variable dependiente (eficiencia
en las ventas) obtenidos a través de los cuestionarios podemos decir que las
hipbtesis establecidas para la presente investigacion dado que los resultados
obtenidos no nos presentan una correlacion significativa entre las variables antes
mencionadas , nos da la pauta para rechazar las hipétesis planteadas al inicio de

nuestra investigacion.

En otras palabras podemos decir , que la comunicacién no influye de manera
relevante en el desempefo de los vendedores, debido a que puede existir mala
comunicacion entre los vendedores de la empresa papelera , pero esta no afectara
el desempeio individual y organizacional de los vendedores dado que cada uno de
estos se enfocara a realizar su tarea (vender) , sin dar mayor importancia al mal
desarrollo de la comunicacién con sus comparferos, ya que este es un factor
independiente al desarrollo de las ventas de acuerdo a lo observado en los
resultados de la presente investigacion, pero la mala comunicacién con sus
comparfieros no afecta a la comunicacién con los clientes es decir, esta no impide
llevar acabo una buena negociacion del producto con el cliente y por lo tanto la
realizacion de la venta, ya que el proceso de comunicacion esencial entorno a las
ventas se esta llevando adecuadamente, es decir, que la relaciébn vendedor -
cliente se esta desarrollando adecuadamente ya que el vendedor esta cubriendo las
necesidades del cliente y las de la empresa y el cliente a su vez ve satisfechos sus

requerimientos.

El liderazgo no tiene mayor influencia en el desempefio de los vendedores, ya que
los resultados obtenidos a través del tratamiento de los datos recabados nos da
como informacion final que esta variable independiente no juega un papel
importante que pueda influenciar el desempefio de los vendedores, podemos decir

gue el liderazgo en esta empresa no existe o si existe es nulo, ya que no se esta
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llevando acabo como debe ser y entonces, se puede decir que al lider le falta
audacia y eficiencia para tener la capacidad de ejercer suficiente influencia para
conducir la actividad de los demas orientandolos siempre a la obtencion de los
resultados deseados, pero por lo observado en la empresa podemos decir que la
falta de un lider no a influenciado en el desempefio de los vendedores debido a que
estan bien comprometidos con la empresa y desarrollan de manera adecuada su
tarea (ventas) y es por eso que la falta de un liderazgo no los afecta ya que su
desempefo es orientado por su compromiso consigo mismos y con la empresa. Y

mas que nada a su profesionalismo (vendedor).

De acuerdo a los resultados obtenidos, el comportamiento es otra variable que no
tiene mayor grado de influencia que las demas hacia el desempefio de los
vendedores en la papeleria a fin de mejorar sus ventas, lo cual, creemos se debe a
gue como es una empresa u tanto pequefa y cuenta con pocos trabajadores los
conflictos que pudieran surgir dentro de la organizacidon no serian tan graves como
para repercutir de manera considerable de tal forma que se vean disminuidas las
ventas en un mayor grado, puesto que para los supervisores les es mas facil y
rapido resolver los problemas que pudieran generarse ya que como son pocos los
empleados en la papeleria cada supervisor tiene un minimo de trabajadores a su
cargo, lo cual evita también que se formen grandes grupos conflictivos y de
oposicion y por ende se tiene un mejor control del trajo. Sin embargo, seria
conveniente que los duefios no se confien y se olvidaran de este factor, ya que a
medida que vaya creciendo la organizacién este factor tomara cada vez mayor
importancia y serd necesario que se le tenga un mejor control y un adecuado

conocimiento del comportamiento de sus trabajadores.

En general podemos decir que las variables independientes(comportamiento,
liderazgo, comunicacion) en relacién con la variable dependiente (ventas) propuesta
no afectan en nada el desempefio de los vendedores de la papelera Zaragoza ya
gue el desarrollo de su funcién que son las ventas no se ven perjudicadas por la
carencia de ninguna de las tres variables independientes dentro del campo de

trabajo y esto queda demostrado con el desarrollo de la presente investigacion ya



gue ninguna de las tres variables presento una correlacién que nos pudiera dar la
confianza de afirmar una influencia de las variables independientes utilizadas con

respecto al variable dependiente.
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Anexos

CUESTIONARIO
(Anexo 1)

Estas preguntas se refieren a cuando esta con su grupo de trabgjo.

L ea cuidadosamente cada una de las preguntas y marque con una X en cualquiera de las cinco
opciones seglin sea su caso en € momento de leer cada una de las preguntas (no hay respuestas
correctas o incorrectas).

Las respuestas son confidenciales por |o que su sinceridad es muy importante.

Datos personales

Puesto: Edad: Sexo: (M) (F)

COMUNICACION

De . En Totamente
Totamente Indeciso
Pregunta acuerdo desacuerdo en

de acuerdo desacuerdo

1. Se medificulta mucho iniciar
una conversacion para ofrecer
algun producto

2. Cuando setrata detrabajar en
equipo, me es dificil integrarme
al grupo de trabajo.

3. Me es dificil expresar mis
puntos de vista alos demés.

4. En una negociacion siempre
hablo de las cosas que son de
interés para ambos.

5. En € trato con los clientes se
utiliza un lenguaj e especializado.

6. En la conversacion escucho
atentamente alos clientes.

7. Enlanegociacion tengo la
tendencia a hablar mas que la
otra persona.

8. Creo que es importante
aprender de la experiencia.

9. En ocasiones no pongo
atencion cuando estoy
conversando con otros.

10. Trato deliberadamente de
ocultar, callar, o dismular mis
propias fallas ante |os demas.




11. Me es dificil admitir mi error
cuando sé que me he equivocado
en ago.

12. Cuando setrata de negociar
manej o todos mis intereses sobre
los de la otra persona.

13. Megusta expresar
abiertamente mis preocupaciones
y problemas |o més rapido
posible.

14. Cuando |o necesito busco
ayuda con otra persona para
encontrar una solucion.

15. Escucho con atencién cuando
se me piderealizar un trabgjo.

16. Tomo en cuenta la opinién de
mis comparieros pararealizar un
trabajo.

17. La explicaciéon que se me da
paralarealizacién de los trabajos
es suficiente.

18. La comunicacion que hay en
el grupo es demasiado formal.

19. Cuando no entiendo una
orden, pido que se me vuelva a
explicar.

20. Tengo la facultad de aportar
ideas de cdmo realizar mejor €
trabajo.

COMPORTAMIENTO

Pregunta

Totalmente
de acuerdo

De
acuerdo

Indeciso

En
desacuerdo

Totalmente
en
desacuerdo

21. Si detecto algun problema
con losclientesloignoro y dejo
gue otros lo resuelvan.

22. Generalmente intento
acanzar mis metas con firmeza.

23. Enlasdiferencias trato de
encontrar una solucién en que
ambas partes estemos de
acuerdo.

24. En mi &rea detrabgjo trato
de hacer 10 que sea necesario
paraevitar presionesinutiles.
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25. En los conflictos trato de

camar los &nimos de la otra

persona para conservar nuestra
reacion.

26. Si detecto que un
compariero de trabgjo tiene
problemas al realizar su tareale
brindo ayuda

de inmediato.

27. Prefiero evadir las
controversias haciéndome €
desatendido.

28. Trato de posponer e asunto
hasta que tenga tiempo de
pensar en una solucion.

29. Siempre intento controlar
mis acciones para no lastimar
los sentimientos de los demés.

30. Me esfuerzo por ganar €
argumento e imponer mis idess.

31. En ocasiones actlio sin
medir |as consecuencias.

32. Intento tratar nuestras
diferencias lo antes posible.

33. Dgjo ganar ala otra persona
algunos argumentos s me
permite ganar en los mios.

34. Lo unico que meinteresa es
satisfacer todos mis deseos.

35. En ocasiones me gusta
manipular alos demés.

36. No siempre estoy dispuesto
atener una discusion abierta del
problema

37. Meincomodo demasiado
cuando alguien esta en
desacuerdo con mi forma de
trabajar.

38. No creo que las buenas
relaciones entre |os trabajadores
ayuden a mejorar las ventas.

39. Mees dificil pensar
[Gcidamente y tratar con los
clientes cuando estoy
presionado.

40. Me gusta tener e afecto de
mis comparieros de trabajo.
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LIDERAZGO

Pregunta

Totalmente
de acuerdo

De
acuerdo

Indeciso

En desacuerdo

Totalme
nte en
desacuer
do

41. Mi lider hace lo posible por
asegurarse de que todos
conozcamos nuestras
responsabilidades.

42. Mi lider permite que e
grupo seinvolucre en la
determinacion de las
responsabilidades y roles de
trabajo.

43. Mi lider es demasiado
autoritario.

44. Frecuentemente mi lider
dejalas cosas como estén para
evitar confrontaciones.

45. En ocasiones mi lider se
siente inseguro por su faltade
direccion del grupo de trabgjo.

46. Es conveniente que € lider
degje que d grupo solo busque
las soluciones a sus prablemas.

47. Creo que € lider debe
incorporar las recomendaciones
hechas por € grupo detrabajo
para unamejor toma de
decisiones.

48. Mi lider no participa
apoyando al grupo en la
discusion del problema.

49. A mi lider sele dificulta
mantener un ambiente armonico
dentro del grupo de trabajo.

50. Nuestro lider siempre est4
dispuesto paratratar las
diferencias en € grupo de
trabajo.

51. El lider con € quetrabajo,
sabe ddl trabajo.

52. El lider con € quetrabgjo,
corrige misfallas.

53. El lider con € quetrabajo,
me motiva a desempefiarme
mejor en mi trabajo.

54. El lider con €l que trabgjo,

70



aclaramis dudas acerca dela
tarea

55. El lider con € quetrabajo,
me permite servirme de mi

criterio en la solucién de tareas.

56. El lider con € quetrabgjo,
asignatareas alos miembros y
les daplenalibertad en su
gjecucion.

57. El lider con € quetrabgjo,
insiste para que supere mi
record anterior

58. El lider con el que trabajo,
programa €l trabajo arealizar.

59. El lider con € quetrabgjo,
logra condensar las diversas
Opiniones.

60. El lider con € quetrabgjo,
refuerza sus palabras con
hechos.

iGRACIAS!
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