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RESUMEN

En la actualidad es comiin. conocer y saber que la fuerza de ventas debe estar en una
constante capacitacion y adiestramiento, esto con la finalidad de crear y desarrollar
habilidades que permitan al vendedor lograr los objetivos personales y organizacionales.

La capacitacién tradicional debe estar a la vanguardia, por lo que es necesario
adicionar nuevos y revolucionarios conceptos, tales como lo que es el manejo de la
inteligencia emocional, la cual permite, mediante la empatia con la gente. ¢l hecho de
poder cerrar la venta con mayor facilidad. Si esto es aplicado a empresas de multinivel
donde el individuo requiere de constante motivacion y superacion podra obtener un
cambio trascendental.

El presente trabajo cuenta con la siguiente estructura, el capitulo dos explica la
definicion o planteamiento del problema; asi mismo se describe la hipétesis, cuyo punto
de partida esta fundamentada en proposiciones tentativas acerca de las relaciones entre
dos o mas variables, siendo apoyadas por conocimientos organizados y sistematizados.
Una vez planteada la hipdtesis, se procedié a estructurar los objetivos a alcanzar.
Tomando en consideracion la experiencia adquirida, se diseiid el método para llevar a
cabo la investigacion. Los sujetos de investigacion. fueron los vendedores de cualquier
nivel, de la piramide organizacional. El universo estuvo constituido por las empresas de
multinivel vigentes en México; seleccionando como muestra representativa las empresas
de Amway de México. S.A. de C.V_, Oriflame de México. S.A. de C.V. y Mary Kay de
México, S.A. de C.V_; el instrumento objeto del estudio fue disefiado con fundamento en
conceptos especificos del sistema de multinivel. apoyados e integrados sobre el proceso
de desarrollo de la capacitacidn y adiestramiento en México, en dicho instrumento se
utilizaron respuestas de medicion de acuerdo a la escala de Rensis Likert. clasificando
para el estudio cinco categorias: Totalmente de acuerdo, De acuerdo. Indiferente. En
desacuerdo y Totalmente en desacuerdo. El procedimiento consistio en la aplicacion de
un cuestionario piloto, a fin de validar la redaccion de las preguntas y realizar las
adecuaciones pertinentes dependiendo del resultado obtenido. para posteriormente
aplicar el cuestionario definitivo a la muestra seleccionada. La recoleccion de la
informacion se obtuvo entrevistando a 41 vendedores reales de las tres empresas
seleccionadas de multinivel. la cual constituye la muestra representativa.

En el capitulo tres se maneja el marco tedrico. en el que se sustenta este estudio. en
donde se habla acerca de la definicion del multinivel. sus origenes, antecedentes y demas
subtemas complementarios. Asi mismo. se proporciona una breve semblanza de tres
empresas que manejan sus ventas bajo un sistema de multinivel. como son: Amway de
Meéxico. S.A. de C.V.. Mary Kay de México, S.A. de C.V, y Oriflame de México, S.A.
de C.V.

En el capitulo cuatro se desarrollan temas referentes a Capacitacion y
Adiestramiento. Entrenamiento y Desarrollo en México.



En el capitulo cinco se menciona el tema sobre la inteligencia emocional, ;Qué es?,
¢Cuando debe emplearse?, Como funciona en el ser humano?.

Para la obtencién de los resultados cuantitativos, se utilizé para la captura, el
paquete computacional S.P.S.S. para Windows.

Por ultimo se presentan los hallazgos relevantes y se disefia un modelo como
propuesta a los resultados de la investigacion. Aun asi que se llega a resultados, siempre
existiran incognitas de la misma investigacidn para estudios posteriores.
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1.- INTRODUCCION

En este nuevo siglo, las empresas, las gerencias de ventas y su personal, se
enfrentaran a mayores retos y oportunidades que en cualquier otra época.

Los profesionales de ventas exitosas tendran que adaptarse a dramaticas tendencias;
dicha adaptacion eficaz tendra que basarse en una ampliacién significativa del concepto
de venta personal. Debiendo de efectuar un enlace mayor entre las actividades de
marketing y la venta directa.

La mercadotecnia directa fue concebida como un medio para unir y representar a las
empresas v profesionales especializados en la venta de bienes y servicios, asi como, la
capacitacion en €l empleo de técnicas modernas de mercadeo y de desarrollo de
habilidades, para el mantenimiento y crecimiento de una comunicacion continua con los
clientes.

La mercadotecnia directa tiene sus origenes en la antigiiedad, conocida con el
término de trueque, ha ido perfecciondndose hasta llegar a crear nuevos enfoques y
sistemas, tales como, el multinivel,

1.1 Breve Reseiia del sistema de multinivel

El multinivel tiene su origen en el sistema de venta personal. Como sugiere el
nombre, la venta directa empuja a los consumidores a comprar los productos o servicios.
Los productos son vendidos sin intermediarios al consumidor y el beneficio que se
genera por la actividad, lo recibe en forma inmediata el vendedor. Estas nuevas
organizaciones de alta tecnologia eliminan la mayor parte de los factores negativos que
son intrinsecamente asociados con el proceso operativo de una compaiiia (como el
almacenaje, capital de riesgo, el pago de la fuerza de ventas, la generacion de
antigiiedad, prestaciones, huelgas, despidos, revision del contrato colectivo, entre otras)

Hoy en el mundo, la mayoria de los multimillonartos que se han hecho por si solos
han fundado su propia riqueza por medio de instrumentos de multiplicacion que
requirieron en un principio de un notable riesgo de capital, pero con la firme conviccidn
de la creencia en el sistema de multinivel.

La creacion de una nueva forma de vender bajo una filosofia que no genere
compromiso laboral permitird, que una persona que €s activa en un negocio y que
requiere de una pequefia suma de inversion que no implique riesgo, y que no haya
oficinas, colaboradores, almacenaje de mercancias, no arriesgara mucho mas que su



tiempo. Y si aquella actividad se encuentra en un mercado enorme y en expansion, con
acceso a una alta demanda y el desarrollo de la fuerza de ventas independiente, después
de pocos aiios de duro trabajo (multiplicacién), el vendedor puede tener la libertad de
dedicarse a dirigir a otros a que sean generadores de mayores demandas.

Sin embargo, es importante resaltar, el hecho de que la mayoria de las personas no
estan conscientes de las bondades de éste sistema; existe todavia incredulidad y
pesimismo acerca de las potencialidades del multinivel. Esto significa oportunidades
para los que comparten la importancia de generar riqueza a través de otros.

1.2 Capacitacion y Adiestramiento, Entrenamiento y Desarrollo.

El tema de la capacitacion y adiestramiento es de una fundamental importancia para
las organizaciones, sobre todo en estos tiempos, que exigen de una mejor preparacion y
de contar con mayores y mejores aptitudes para enfrentar de una manera mas eficiente
los cambios que experimenta el mercado, ante las economias globalizadas.

El trabajo de ventas dentro del contexto organizacional, cuando esta soportado sobre
una adecuada capacitaciéon y adiestramiento, constituye para [as empresas una ventaja
competitiva.

La capacitacion a vendedores se puede definir como el proceso de dotar a las
personas de aptitudes, con la finalidad de proporcionarles un rapido y adecuado
desempefio en las labores de ventas. En tanto que, por adiestramiento podemos entender
todas aquellas actividades que tienen como propdsito, perfeccionar las habilidades de los
vendedores, a fin de facilitarles el cumplimiento de su trabajo.

El entrenamiento consiste basicamente en educar a los vendedores en el corto plazo,
con el propésito de ayudarles a entender y comprender los objetivos que persiguen las
organizaciones y que les son asignados en forma de ventas.

El desarrollo consiste en un proceso de integracién de los vendedores en un entorno
socio-laboral, con el proposito de que la empresa alcance sus objetivos estratégicos.



1.3 Inteligencia emocional

Uno de los temas de reciente creacion lo constituye el de la “inteligencia
emocional”, surgido en la década de los noventa y con un mayor conocimiento,
aplicacion y observancia de sus beneficios en los Estados Unidos de América.

La inteligencia emocional consiste fundamentalmente en el manejo de las
emociones de los vendedores y su capacidad de empatia, de forma tal que alcancen una
mejor calidad de vida personal y profesional.



2.- METODO

2.1 Planteamiento del problema

Dentro del contexto de los fenémenos econdémicos acontecidos en México, el del afio
1994, tuvo impactos de tal magnitud que causo una revolucion dentro de los ingresos de
la industria doméstica y por ende de la sociedad en general.

El mercado se colapso, de tal forma que la iniciativa privada hubo de recurrir a
modificar sus grandes estructuras organizacionales por estructuras planas,
consumandose asi una gran cantidad de despidos a todos los niveles de la esfera
organizacional.

Una de las estructuras en las que no hubo impactos trascendentales ante la situacion
prevaleciente en ese periodo, fueron las empresas denominadas como multinivel; las
cuales por el contrario de las estructuras organizacionales tradicionales, dieron empleo a
mucho recurso humano de todos los estratos sociales y culturales.

En México, [a empresa de multinivel no ha contado con el desarrollo y aceptacion
¢omo con la que cuenta en otros paises, tal es el caso de los Estados Unidos de
Ameérica.

Con los adelantos tecnologicos, el Internet esta permitiendo que en un futuro
inmediato las empresas de multinivel totalmente marginadas en la economia nacional,
puedan resurgir como una oportunidad de éxito laboral, para cualquier mexicano.

De aqui emana la preocupacién de contar con una adecuada capacitacion para los
vendedores de multinivel, dada la gran oportunidad de empleo que constituye para las
futuras generaciones en un mercado, ain virgen en éste ambito laboral.

Hoy por hoy, las empresas de multinivel ubicadas en México, se encuentran al mismo
nivel de competitividad de cualquier empresa de la iniciativa privada del ramo industrial,
comercial o de servicio.

Ante los acontecimientos citados con anterioridad, surge la actitud inquisitiva por
conocer mas acerca de este tipo de estructuras organizacionales, manejadas a travésg de
sistemas de multinivel.

La mayoria de las empresas de multinivel no proporcionan a sus empleadores
inteligencia emocional como un factor de capacitacién, para incrementar el dinamismo
de los vendedores de multinivel, a fin de obtener mejores posibilidades de éxito
individual y organizacional.

;Qué impacto origina en los vendedores de multinivel la inteligencia emocional,
como factor de capacitacién?

14



2.2 Hipotesis

v La capacitacién y adiestramiento tradicional utilizados en las organizaciones de
multinivel, ha traido como consecuencia el desarrollo, crecimiento y
mantenimiento del sistema de multinivel.

v' La capacitacion y adiestramiento han traido como consecuencia una
productividad efectiva en empresas con sistemas de multinivel.

v La implantacion de cursos sobre inteligencia emocional puede ser un factor que
incremente las expectativas esperadas de productividad en las organizaciones con
sistemas de multinivel.

2.3 Objetivos
1) Identificar el mercado de empresas de multinivel existentes en México.

2) Diagnosticar las necesidades de capacitacién de los empleadores de empresas de

multinivel,

3) Disefiar un plan de capacitacion acorde a las caracteristicas y necesidades del

mercado laboral.

4) Establecer un perfil del vendedor adecuado al sistema de multinivel.

5) Conocer, comparar y adaptar las tendencias y necesidades del vendedor
tradicional con las de multinivel.
2.4 Variables

El instrumento de medicién que se disefiara (ver apéndice 1), estard conformado por
cuatro variables de medicion complejas y sesenta variables de medicidon ordinal. La
escala utilizada para las respuestas sera de acuerdo a la medicién recomendada por
Rensis Likert; 5 Totalmente de acuerdo; 4 De acuerdo; 3 Indiferente; 2 En desacuerdo; |
Totalmente en desacuerdo.



2.5 Diseiio de la investigacién

Con base en los objetivos previamente establecidos. La investigacién que se llevara a
cabo, buscara encontrar vinculos especificos o relaciones que establezcan las ideas
tradicionales entre la capacitacién y adiestramiento, entrenamiento y desarrollo con la
inteligencia emocional.

Bajo una orientacion conductual, se estudiaran los conocimientos sobre la utilizacion
de las herramientas sobre inteligencia emocional; siempre y cuando se haya manejado de
alguna manera, aunque sea en forma aislada.

La forma de ejecucion serd a través de un instrumento (encuesta) con respuestas
opcionales mediante la utilizacion de la escala de Rensis Likert. Este instrumento tiene
una base tedrica sobre técnicas y métodos no experimentales y longitudinales, dirigida a
cierto grupo de vendedores de empresas que cuentan con el sistema de multinivel. (ver
anexo 1).

2.6 Sujetos de estudio

El estudio estard centrado en personas que sean vendedores (as) y que presten sus
servicios en las empresas, Amway de México, S.A. de C.V., Oriflame de México, S.A.
de C.V. y Mary Kay de México, S.A. de C.V.; que se rigen bajo el sistema de multinivel,

Los factores que no son relevantes para el presente estudio, son edad, sexo,
antigiiedad en las ventas, estado civil, escolaridad y religién; ya que el manejo de las
emociones ¢s dar al individuo una nueva herramienta de utilizacion para la modificacion
o cambio de actitudes.

2.7 Universo

Las empresas de multinivel deben de estar establecidas en Monterrey, Nuevo Leén y
se seleccionaran al azar, los vendedores los cuales seran entrevistados para responder el
instrumento que se disefiardA como base para obtener la informacién primaria (creada
para un fin especifico).

2.8 Muestra

La empresa Amway de México, S. A. de C.V., dedicada a la produccion,
distribucién y venta de productos: para ¢l cuidado de ropa, hogar, automovil, tecnologia
para cocina, complementos alimenticios, cosméticos y fragancias, por mencionar



algunos; se entrevistaran a 17 vendedores con diferente nivel dentro de la piramide
organizacional, seleccionados en forma aleatoria.

La empresa Mary Kay de México, S.A. de C.V., dedicada a la distribucidn y venta:
de fragancias, cuidado de la piel y cosméticos por mencionar los més importantes; se
entrevistaran a 15 vendedores de diferente nivel jerarquico, seleccionados al azar.

La empresa Oriflame de México S.A. de C.V., dedicada a la distribucion y venta de
productos: para el cuidado de la piel, fragancias, maquillaje y accesorios; se
entrevistaran a 9 vendedores, de diferente nivel, pero que formen parte de la pirdmide
organizacional, seleccionados al azar.

Amway de México, S.A. de C.V. 17 vendedores 41%
Mary Kay de México, S.A. de C.V. 15 vendedores 37%
Oriflame de México, S.A. de C.V, 9 vendedores 22%

Los sujetos que conforman el total de la muestra seran de 41 entrevistados.

2.9 Procedimiento y recoleccion de la muestra

El procedimiento para la recoleccidn de la informacion objeto del estudio, se
realizara bajo los siguientes lineamientos.

1) Se procedera a concretar una cita con los directivos de cada empresa de

multinivel.
2) Se presentara en el dia y hora de la cita.
3 Exponer brevemente el motivo de la investigacion.

4) Solicitud de autorizacidn para la aplicacion del instrumento.

5) Aplicacién de la encuesta en un solo dia.

6) Codificacion de las respuestas mediante la utilizacion del paquete estadistico
S.P.S.S. para Windows.

7 Analisis e interpretacion de los resultados.

8) Conclusiones, recomendaciones y propuesta de un modelo.



3.- MARCO TEORICO

.Qué es el Multinivel?

Multinivel como negocio: es una forma diferente de movimiento de productos y
servicios, directamente del fabricante a los consumidores, generando ganancias mediante
su consumo personal y por su recomendacion a otros. (22

Multinivel para ventas: es un instrumento de autoempleo que generard ganancias en
mayor proporcidn conforme al crecimiento de la piramide organizacional.¢2)

3.10rigen

Como otras tantas ideas surgidas a lo largo de la historia, el multinivel surgié por
casualidad. La semilla de este esquema fue plantada en la mente de un hombre mientras
se las arreglaba para sobrevivir en un campo de concentracién en China.

Tras su liberacion y ya de regreso a los Estados Unidos, Rehnborg inicié en 1934 su
propia empresa, California Vitamins, que ofrecia complementos nutricionales a base de
vitaminas y que, sin querer, se convertiria en la precursora del multinivel, una industria
que mueve aproximadamente 70,000 millones de délares al afio, segin la Asociacion
Internacional de Multinivel (MMIA, por sus siglas en inglés).

California Vitamins funciond al principio como una compaiiia de venta directa, es
decir, ventas de puerta en puerta.

Pero ni el éxito imcial de la empresa, ni sus productos fueron los que trascendieron
en la historia de las ventas, Lo verdaderamente innovador fue la forma en que, a partir
de 1941, la compaiiia comenzdé a compensar a sus vendedores y el esquema de
distribucion que establecié.

El sistema no era complicado. Los representantes independientes de ventas (o
distribuidores) podian, a su vez, reclutar a otros vendedores y ganar una comision sobre
las ventas realizadas por éstos.

Es decir, Rehnborg ofrecia una poderosa motivacion a miles de personas para
convertirse en duefios de sus propios negocios y ganar importantes comisiones.

El sistema se encargaria de todos los detalles administrativos, dejando a los
distribuidores a cargo de reclutar, vender y entrenar a su organizacion obteniendo, de

paso, jugosas utilidades.

En aquel entonces, ya existian en Estados Unidos compaiiias de venta directa como
Fuller Brush, pero el sistema de California Vitamins (que cambié su nombre por
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Nutrilite) era distinto (precisamente por este inédito sistema de compensacién) y parecia
mas atractivo, por lo que a partir de los afios 50 comenzaron a aparecer imitadores de
Nutrilite.

3.2Antecedentes

Multiples han sido los factores y tendencias que se han acumulado a lo largo de la
tltima década, para que finalmente éste revolucionario método esté proporcionando
espectaculares resultados, tanto para las empresas que lo utilizan, como para las
personas involucradas.

De acuerdo con la revista americana Forbes de julio de 1994, México ocupa el
cuarto lugar con mas multimillonarios, ya que cuenta con 24 familias cuya fortuna
rebasa los mil millones de dolares, después de Estados Unidos, Alemania y Japon
respectivamente con 120, 42 y 36 familias.

En la encuesta del Instituto Nacional de Estadistica, Geografia e Informatica
(INEGI), sobre ingresos y gastos de los hogares en 1992, los ingresos promedio por
familia a nivel nacional eran de 2,294 y de 486 pesos por persona. Es decir, menos de
500 pesos mensuales por persona.

Por lo tanto, mientras que por un lado México ocupa el cuarto lugar a nivel mundial
por el nimero de sus millonarios, y cuenta con personas que ganan al mes lo que
muchos ejecutivos o duefios de negocios tradicionales apenas ganan al afio; se sitlla
también como uno de los paises con la peor distribucion del ingreso.

Tanto Japén como México se mencionan como los paises en donde el crecimiento
del multinivel es mas acelerado. Algunos explican que se trata de paises donde
predominan fuertes lazos familiares, lo que ha facilitado el crecimiento de las redes.

Por otra parte, el multinivel esta dejando de ser un negocio de amas de casa y/o
desempleados para dar paso a profesionistas y gente de mayor nivel socioeconémico.

Ademas, no hace mucho el 80 % de la gente involucrada en redes de distribucion
eran mujeres, hoy €ste nimero es de apenas el 65 %, pues cada vez hay mas hombres &n
el negocio.

La Federacion Mundial de Ventas Directas, organismo que agrupa a 42 paises
miembros, reporté en 1993 ventas por 60.8 mil millones de ddlares, reflejando ademas
un acelerado crecimiento en la captacién de recursos humanos laborables.

Cualquier persona se puede involucrar en un negocio de multinivel sin requerir de
una inversién minima. “El secreto para escalar en el mundo de las redes es ser dinamico
y buscar oportunidades de negocio”. Podriamos resumirlo en un capitalismo, con gente



ayudando a gente que se ayuda a si misma. Sin embargo existe el riesgo de caer en
negocios no autorizados y en los cuales, generalmente, las inversiones son cuantiosas y a
la vez riesgosas.

Las piramides no estin autorizadas por la ley y, habitualmente, los que
generalmente se encuentran en la base de la piramide pagan grandes cantidades a los
que estan en la cima. Ademés estos negocios se caracterizan por tener altos costos y
enfocarse al proceso de reclutamiento mas que al intercambio de productos. En las
piramides la gente gana por reclutar gente, es decir, no genera un proceso de venta de
productos tangibles.

3.3Descripcion de un sistema de multinivel

El multinivel es un negocio. El mas simple de los negocios sin duda alguna. El
unico negocio en donde pricticamente sin inversion y sin riesgo, cualquier persona
puede aspirar a tener éxito econémico y crecimiento como ser humano 9

El nombre de multinivel lo recibe debido a que los efectos de la labor de una
persona se multiplican explosivamente y le benefician en varjos niveles o generaciones
de compradores.

Si una persona inscribe en el negocio a distribuidores y €stos estan perfectamente al
tanto de como funciona el sistema, cada uno hara algo similar o patrocinara a un mayor
numero de distribuidores; este seria un segundo nivel. Ellos llevarian el programa a un
tercer nivel de distribuidores y éstos a su vez a un cuarto y asi sucesivamente. El sistema
generalmente ofrece una compensacion hasta un quinto o sexto nivel. Se tiene que
entender que nivel no quiere decir que estén abajo o arriba de nadie, asi se le llama, pero
se puede hablar también de generaciones y tal vez seria mas correcto.

3.4Compensaciones de un sistema de multinivel

Por lo general, en toda empresa lider, ¢l plan de compensacion tiene el potencial de
generar ingresos por los siguientes conceptos:

a) Ingresos por compras al mayoreo y ventas personales al menudeo.

Este es el primer tipo de ingreso que una persona puede ganar a partir del momento
en que se registra como distribuidor independiente, y es aqui en donde empiezan las
primeras diferencias entre las empresas y sus planes de compensacion; mientras que en
unas condicionan el porcentaje de descuento, y por lo tanto de utilidad inmediata que
pueden obtener los distribuidores respecto al volumen de ventas especifico que en forma
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personal y/o en grupo deben de desplazarse para progresar a un mayor descuento y
utilidad; otras empresas por el solo hecho de que las personas se hacen distribuidores,
otorgan el maximo descuento desde el principio.

En el primer caso por lo general las utilidades brutas van ascendiendo en
incrementos del 5% al 10% condicionadas a volumen, empezando con un minimo del
10% vy hasta un 50%. En el segundo caso, los distribuidores desde el inicio obtienen
utilidades del 40% al 50 % dentro de las empresas lideres.

En esta primera etapa de los ingresos de un distribuidor, la persona basicamente
desarrolla una labor de ventas individual, y por lo tanto en este nivel de ingresos no hay
mayor diferencia entre las ventas directas tradicionales y el multinivel, pues para tener
ingresos las personas necesariamente tienen que desplazar productos en forma personal.
Muchas personas que no entienden la diferencia entre ventas tradicionales y de
multinivel generalmente se quedan en este nivel de ingresos inmediatos, producte de su
esfuerzo de ventas personales, y si son muy buenos vendiendo pues claro que obtienen
buenos ingresos, ya que es dificil no ganar dinero con semejantes porcentajes de
utilidad.

b) Reembolsos por compras personales.

Son reembolsos que obtienen las personas en razén de volumenes especificos de
conipra de productos, bien sea para su uso o venta personal. Si la empresa en el concepto
de ingresos del punto anterior otorga porcentajes de utilidad progresivamente mayores,
este concepto de ingresos crece igualmente de manera progresiva para que en forma
acumulada las personas perciban entre el punto anterior y éste una utilidad neta entre el
40% y el 50%. Si la empresa, por ¢l contrario, desde €l principio otorga porcentajes altos
de utilidad, entonces el ingreso por este concepto se limita quiza a no mas de un 5%,
para un acumulado total no mayor al 60%. Este punto del reembolso, por considerarse la
devolucién de un sobre pago, trae aparejadas ciertas ventajas fiscales para el distribuidor
que en un momento dado puede manejarlo como tal y no como un ingreso directo.

c) Ingresos por red de distribucion.

A partir del momento en que el distribuidor deja de hacer el negocio solo y empieza
a invitar a otras personas a formar parte de su red — esencia del multinivel — se inicia ta
posibilidad de percibir ingresos como resultado de la actividad de compra o venta de
quienes directa o indirectamente han sido invitados a participar. En este momento
pueden existir dos posibilidades de ingreso: La primera como un diferencial entre el
porcentaje de descuento que obtiene la persona que invita y el porcentaje de
distribuidores invitados. Por su naturaleza este sistema de ingreso es adoptado por las
empresas que adquieren la modalidad de incrementos de descuento o utilidad progresiva
en razon de niveles de ventas personales y/o grupo alcanzados.
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La segunda modalidad de este concepto de ingresos representada por un rango de
porcentaje adicional entre un 25%, que se otorga sobre una base del volumen de ventas
acumuladas de las personas que forman parte de la red de distribuidores en diferentes
niveles, de la persona que inici¢ dicha organizacion; quien a su vez debe cumplir con un
volumen minimo de ventas personales para tener derecho a percibir un porcentaje
especifico por este concepto.

d) Ingresos multinivel por liderazgo,

Cuando un distribuidor logra un nivel de ventas acumuladas en un periodo
especifico (uno a seis meses) y cuenta con un nimero determinado de distribuidores o
lineas de distribucion activas en su red, establece €l punto a partir del cual empieza a
petcibir un porcentaje fijo (entre un 4 y un 6%) de ingresos sobre el volumen de los
lideres y sus grupos que se encuentran a diferentes mveles (por lo general las empresas
pagan entre 4 y 7 niveles) de su red.

e) Programas de bonos y beneficios.

Como un mecanismo de incentivos o de motivacidon para los logros extraordinarios
de ventas aisladas (concursos de ventas de pre-convencién) o para refencién de
distribuidores lideres (planes de seguros y ayuda para casa o auto), las empresas cuentan
con una variedad muy amplia de programas.

Sin embargo, dado que este concepto sélo lo logran excepcionalmente un niimero
bastante limitado de personas, los mismos se consideran mdas bien como Ingresos
aislados que solo “embellecen” un plan de compensaciones, pero dificilmente llegan a
ser factores decisivos de atraccion para la mayoria de las personas.

Cuando las empresas no cuentan con planes de compensacion, los distribuidores
exitosos tendran los ingresos suficientes para pagarse ellos mismos su asistencia a
convenciones, o para adquirir la casa o el auto que deseen, sin necesidad de que la
empresa se los proporcione en forma condicionada.

3.5Factores de éxito

Existen seis factores que han sido definitivos en el éxito del sistema de multimivel,
los cuales son descritos a continuacion:

a) Productos de alta calidad acorde a los gustos y tendencias de los consumidores,
accesibles en precio y forma de obtenerlos, han sido la clave para la explosiva demanda
de productos que las empresas han introducido al mercado en la udltima década,
satisfaciendo las necesidades clave de los estratos sociales perfectamente identificados.
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Los consumidores quienes en constante preocupacion por su salud, apariencia
personal y deseos de independencia econémica, han creado verdaderas industrias, hasta
el creciente nimero de personas deseosas de ahorrar tiempo y evitarse incomodidades
mediante compras por catdlogo, llamando a un ntimero 800 gratis y recibiendo sus
pedidos directamente en sus domicilios.

b) Los costos para dar a conocer nuevos productos y servicios al consumidor se han
incrementado fuertemente y tiene que pelear por atraer su atencion de clientes
potenciales.

Por lo tanto, uno de los mejores medios para las empresas que utilizan la
mercadotecnia de redes son las recomendaciones personales de clientes satisfechos.

c) La larga cadena de distribucién tradicional, con sus innumerables intermediarios
de mayoristas nacionales, transportistas, mayoristas regionales, agentes representantes,
almacenadores y grandes cadenas de tiendas se han convertido realmente en una cadena
de interminables costos adicionales que no sélo agregan valor al producto, sino que lo
encarecen fuera de toda proporcién en relacién con el valor real que finalmente termina
adquiriéndolo el consumidor.

d) Las grandes reestructuraciones en el nivel de empleo de las grandes
corporaciones. Empresas lideres en €l mercado como IBM, SEARS, SONY, GM, etc.,
que en el pasado fueron reconocidas por su estabilidad y fortaleza financiera, estan
teniendo que enfrentar la realidad de una economia global intensamente competitiva,
despidiendo a miles de personas, sufriendo pérdidas récord y sin posibilidad de volver a
sus antiguos niveles de empieo.

e) Es un negocio al alcance de su mano y de su bolsillo, pues no sélo se requiere de
una minima inversién para empezar, sino que el riesgo en caso de que las personas ‘RO
sepan o no puedan hacer el negocio es pricticamente nulo dentro de las empresas
lideres, debido a la garantia de reembolso que tienen. Pero sobretodo, debido al
extraordinario potencial de ingresos de los sistemas de compensacion del multinivel con
que las empresas recompensan a las personas por la inversién de tiempo, dinero y
esfuerzo que le dedican a su actividad desde la comodidad de sus hogares.

f) Negocios en que la tecnologia no desplaza a las personas, uno de los pocos
negocios en donde la tecnologia no esta desplazando a las personas de su empleo, sino
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que, por ¢l contrario, les facilita la realizacion de una actividad remunerada, que a su vez
pueden compartir con todo el mundo.

3.6Empresas de multinivel que operan en México

La industria del multinivel en México es cada vez mas competitiva y ¢l nimero de
empresas que manejan la distribucién de sus productos a través del Network Marketing
ha estado creciendo en México a un ritmo superior al 40% anual durante los ultimos

cuatro aflos, contidndose a la fecha con alrededor de 40 compaiiias que desarrollan
operaciones exitosas.

EMPRESAS DE MULTINIVEL ACTIVAS EN MEXICO

TIEMPO DE VOLUMEN
OPERACION ESTIMADO
NOMBRE DE LA EMPRESA EN MEXICO DE VENTAS 1995
Amway de México, S.A. de C.V. 5 5 Billones de doélares
Avon Cosmetics, S.A.de C.V, 29 3.5 Billones de dolares
Comercializadora Jaffra, S.A. de C.V. 16 60 Millones de dolares
Emusol, S.A. de C.V. 2 S Millones de délares
Enrich Int. S.A. de C.V. 1 50 Millones de délares
Forever Living P. México, S.A de C.V, 4 40 Millones de dolares
Herbalife Int. México, S.A. de C.V. 8 500 Millones de délares
[deal Inc. S.A.de C.V. 11 50 Millones de délares
Lametco, S.A.de C.V. 1 10 Millones de ddlares
Mary Kay Cosmetics México, S.A. C. 4 750 Millones de délares
Matol Botanics México, S.A. de C.V. 2 200 Millones de ddlares
Metroplitan Alliance Corp. S.A. de C.V. 1 1 Millén de délares
Nanci Int. México, S.A.de C.V. 2 50 Millones de ddlares
WNature’s Sunshine 4 100 Millones de délares
Neways de México, S.A. de C.V. 1 500 Millones de délares
Nikken de México, S.A. de C.V. 2 1.3 Billones de ddlares
NSA [nt. de México, S.A. de C.V. 2 500 Millones de ddlares
Nu Skin México, S. A. De C.V. 9 meses 1 Billén de délares
Omnitrition de México, S.A. de C.V. 4 120 Millones de dolares
Relly de México, S.A. de C.V. 2 75 Millones de ddlares
Royal Bodycare S.A. de C.V. 1 10 Millones de délares
Seguros Interamericana, S.A. 50 20 Millones de délares
Shaklee México, S.A. de C.V. 4 800 Millones de dolares
Sporton Int. de México, S.A. de C.V. 1 30 Millones de délares
Sunrider México, S.A. de C.V. 1 400 Millones de dolares
Ucelw Center, S.A. de C.V. 2 10 Millones de dolares
Uncobe 1 1 Millon de délares

Fuente de investigacién: Revista Entreprenur ()

Febrero 1995
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3.7Consideraciones contables y fiscales para distribuidores
independientes

Dado que las empresas son solidariamente responsables por el cumplimiento de las
personas a las que les pagan o entregan facturas, en México, todos los distribuidores
independientes de las empresas multinivel deben de contar con su Cédula de
Identificacion Fiscal (Registro Federal de Contribuyentes), que se integra por las dos
primeras letras de su apellido paterno, la primera inicial del segundo apellido. la primera
letra inicial del nombre, los dos tltimos nimeros del afio de nacimiento: mes, dia y la
homoclave que se compone por la combinacién de tres numeros y/o letras que la
Secretaria de Hacienda y Crédito Piblico asigna mediante su solicitud gratuita en la
Forma R-1. Normalmente un distribuidor independiente de multinivel se registra como
persona fisica con actividad empresarial bajo el rubro de Contribuyente del Régimen
General de la Ley (107) o Régimen Simplificado (155), Impuesto al Activo de Personas
Fisicas (151) e Impuesto al Valor Agregado (201).

Por la falta de informacion muchas personas al saber que tienen que obtener su
Cédula de Identificacion Fiscal, prefieren no desarrollar su actividad de multinivel,
muchas veces por temor a complicarse la vida con trimites burocraticos, engorrosos y el
pago de los impuestos correspendientes; sin saber que actuaimente la Secretaria de
Hacienda otorga multiples facilidades para cumplir sus obligaciones fiscales, como
modulos de atencion gratuita en donde uno practicamente puede ir a que le llenen las
formas correspondientes. Es irénico como algunas personas piensan primero en los
impuestos que van a tener que pagar, que en el ingreso adicional con que pueden llegar a
contar. Por otro lado, las empresas cada vez mas conscientes de ¢sta problematica de
gente que no quiere complicarse la vida con registros v emisiones de facturas, han
optado por la creacion de Asociaciones de Distribuidores Independientes, que se
encarguen de la contabilidad, expedicion de facturas y asesorias fiscales para sus
asoclados; facilitando asi los tramites que muchas personas lo desean hacer.

3.7.1 Controles Administrativos

Independientemente de los registros fiscales necesarios para que toda persona
desarrolle legalmente su actividad de distribucion, obviamente requenra de un minimo
de controles administrativos y contables que le van a facilitar enormemente a desarrollar,
un negocio rentable. Para mejor control administrativo de su actividad de multinivel, es
recomendable que pueda controlar todos sus gastos e ingresos producto de la operacion.
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3.8Breve semblanza de empresas de multinivel en México

3.8.1 Amway de México, S.A. de C.V. empresa lider de multinivel

Amway surgid de una libre visién mundial. En 1949 Richard DeVos y Jay Van
Andel descubrieron el concepto de venta directa.(29)

En 1959 fundaron Amway instalando las primeras oficinas en los sétanos de sus
respectivas casas, en Ada, Michigan. En menos de un afio habian consolidado sus
operaciones y comenzaron a disefiar y fabricar muchos de sus productos, principalmente
para la limpieza y el lavado, todos ellos amigables con el medio ambiente.

El nombre de Amway surge de una abreviacion de “American Way of Life” o “El
suefio americano”.

El resultado, es una amplia gama de productos que permiten a sus Vendedores
Independientes Registrados (VIRs) preparar una estrategia equilibrada para tener un
negocio independiente y a la vez flexible. Pero las posibilidades de éxito de Amway no
se limitaron a Estados Unidos. En 1980 Amway llega a México con mas de 30 afios de
experiencia en el mercado internacional, y abre sus puertas con 14 productos para el
cuidado personal, del hogar y del automdévil, con caracteristicas Gnicas en el mercado.

En Meéxico, Amway supera todos los registros de crecimiento esperado,
consolidandose asi en el mercado mexicano. Este crecimiento solidifica su futuro en
Meéxico y permite la construccion de un moderno Centro de Distribucion de Productos
Amway ubicado en Apodaca, N.L., principal distribuidor de México y Centroamérica.

Amway diversifica su linca de productos y lanza al mercado su primera fase de
“Catdlogo de Compras Personales”, que contiene diversos productos, desde
electrodomésticos hasta accesorios para el hogar, de las mejores marcas del mercado.

Amway de México realiza alianzas estratégicas con la compaiiia de servicios de
telecomunicaciones Avantel para la comercializacion de tatjetas prepagadas (de larga
distancia).

En 1997 como parte de una estrategia para apoyar la comercializacion de sush
productos, Amway de México inaugura el Centro de Informacién de Productos (CIPA).
Este Centro es un exclusivo conjunto de salas con equipo de alta tecnologia para el
entrenamiento sobre los productos Amway. En este centro de informacidn se llevan a
cabo capacitaciéon de personal a traveés de diversos eventos tales como: Seminarios,
Clinicas y/o Talleres sobre productos.
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3.8.2 Estructura

o Amway de México, es una compaiifa totalmente privada.
e Amway fabrica la mayoria de sus productos que llevan su marca.

s Para hacerse un distribuidor Amway, la persona debe firmar un acuerdo de seguir las
reglas de conducta establecidas por Amway. Cada afio, se renueva voluntariamente
esa promesa cuando deciden continuar con el negocio de Amway.

e Los productos de Amway se venden tunicamente a través de sus distribuidores
Amway.

e La oportunidad de negocio de Amway estd abierta a hombres y mujeres en general,
sin importar, raza, edad, religion o simpatia politica.

e Para iniciarse como distribuidor Amway, es necesario que un distribuidor Amway lo
patrocine y obtenga el “Kit del negocio” (el cual contiene los productos y la
literatura basica de Amway). (29

e Los nuevos distribuidores de Amway, deben ser patrocinados en el negocio por un
distribuidor activo de Amway. El distnibuidor que patrocina es responsable de
capacitar al nuevo distribuidor sobre €l negocio de Amway.

e Los distribuidores de Amway no son empleados de la compafiia, sino propietarios
independientes del negocio.

s A los distribuidores no se les exigen compras minimas; y si algun distribuidor decide
retirarse del negocio, Amway le comprara el total de su mercancia.

e Amway ofrece flexibilidad para sus distribuidores, ya que pueden trabajar cuando
deseen, a su propio paso, estableciendo ellos mismos su horario segun las metas
fijadas para si mismos.

o Una de las mejores fuentes para construir una base de clientes, es la gente que usted
ya conoce.

e Todos los productos de Amway cuentan con garantia de satisfaccion de cliente
Amway; esto quiere decir, que si no hay la plena satisfaccion del producto, se le
ofrecera la opcidn de sustitucién sin cargo, para recibir crédito completo hacia la
compra de otro producto de la compaiiia, o reciba un reembolso del precio de
compra completo.
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e Existen mas de 450 productos marca Amway (nutricién, salud, automévil, productos
personales, entre otros), ademas de los programas de catilogo manejados en cada
pais.

e Los distribuidores de Amway, como encargados de su negocio, tendran la
responsabilidad de capacitar y motivar a otros propietarios independientes a tener
éxito en el negocio. Los libros, las cintas y los seminarios pueden ser herramientas
eficaces de educacion y motivacion, aprendiendo de los que ya han tenido éxito en el
negocio.

e Amway de México no obliga a sus distribuidores a comprar libros o cintas, ni a
asistir a reuniones. Amway anima a sus distribuidores que eligen comprar estos
materiales para vigilar sus gastos y las consolidaciones del tiempo para asegurarles
su crecimiento en el negocio de Amway.

e Los productos Amway son sometidos en cuanto a su funcionamiento a varias
pruebas alrededor del mundo. Todos los productos se consolidan bajo las mas
estrictas normas de investigacion y desarrollo. (actualmente se emplean a mas de 600
profesionales que trabajan en la investigacion y desarrollo de los productos en 98
laboratorios).

3.8.3 Organizacion

3.8.3.1 Ingreso al multinivel

e Para incorporarse como distribuidor de Amway, en primera instancia €s necesario
contactar a un Vendedor Independiente Registrado. @9

¢ Se puede llamar al nimero 01-800-833-8300, para tener acceso a la extensa linea de
productos Amway y al Catdlogo de Compras Personales
(para las personas que solo desean adquirir los productos Amway, sin ser un
distribuidor Amway).

e No es necesario tener experiencia en ventas, para ser un distribuidor Amway.

¢ El Vendedor Independiente Registrado (VIRs) sera el encargado de presentar al
interesado un plan en el que se incluirdn los productos, condiciones, garantias,
talleres y clinicas, asi como toda informacion necesaria para ser un distribuidor
Amway.

o La inversién es minima para poder tener el “Kit del negocio de Amway”, por
concepto de la asesoria proporcionada y un paquete de productos (de esta inversion,
se realizara un reembolso, el cual se considerara como la primera venta del nuevo
distribuidor).
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3.8.3.2 Productos que ofrece

Amway de México maneja mds de 450 productos, distribuidos en las siguientes
categorias;

e Cuidado de la ropa.

e Cuidado de! hogar.

e« Cuidado del automévil.

e Tecnologia para la cocina.

¢ Complementos alimenticios Nutrilite.
e Cuidado personal.

o Cosméticos Artistry.

e Fragancias Amway.

e Catalogo de Productos “Compras Personales”.

3.9 Mary Kay, S.A de C.V.

El 13 de Septiembre de 1963, Mary Kay Ash funda Mary Kay Inc., cumpliendo con
su suefio de brindar a las mujeres la oportunidad de realizarse profesional y
econdémicamente, sin descuidar su dedicacién por la familia. an

La compatiia se funda sobre importantes principios y valores, los cuales consisten
en la regla de oro: “ tratar a los deméds como deseas ser tratado”, y la filosofia del

balance de las prioridades de la vida, que son primero Dios, segundo la familia y tercero
la carrera.

A través de sus mas de 35 afios, Mary Kay figura entre las compaiiias mas
importantes de la industria cosmética, colocandose en los Estados Unidos de América,
como lider en la categoria del Cuidado Basico de la Piel y Maquillaje Glamuor.

En la actualidad se cuenta con mas de 500,000 educadoras de belleza
independientes localizadas en més de 30 mercados en el mundo.

En México, Mary Kay inicia sus operaciones, €l 13 de Diciembre de 1988 en la
ciudad de Monterrey, Nuevo Leon, contando con oficinas de servicio en las ciudades de



Guadalajara, Jalisco y México, Distrito Federal. Mary Kay Cosmetics de México, S.A.
de C.V. se ha distinguido entre las subsidiarias internacionales por tener el liderazgo en
ventas ¢ iniciacion.

La fuerza de ventas esta conformada por mds de 75,000 educadoras de belleza
independientes en la Repiblica Mexicana.

La vision de Mary Kay se basa en lograr hermosos futuros para las mujeres
alrededor del mundo, al brindarles una oportunidad nica de negocio que les ayudara a
alcanzar una realizacion personal y econdmica fuera de su hogar, pere sin sacrificar su
dedicacién por la familia. Asimismo, su objetivo radica en proporcionar a los clientes
una atencién personalizada basada en la garantia de satisfaccion total al 100% que
asegura y confirma la calidad de los producios.

La mision de Mary Kay es enriquecer la vida de la mujer, y lo hace posible al
ofrecer productos de alta calidad, al brindar maravillosas oportunidades de negocio a la

fuerza de ventas independiente y al ofrecer a la gran familia Mary Kay una mejor
calidad de vida.

3.9.1 Estructura

e Mary Kay cosméticos México, es una compaiiia totalmente privada.

e Mary Kay, es el fabricante de toda su linea de productos.

+ No existen requisitos indispensables para iniciar tu negocio con Mary Kay, solo se
requiere de mucho entusiasmo y de adquirir tu portafolio de belleza, herramienta
necesaria que incluye los productos bédsicos para la realizacion de las clases del
cuidado de la piel.

e Los niveles que existen en la compaiiia son los siguientes:

Primer nivel: Educadora de Belleza Independiente.
Segundo nivel: Iniciadora Estrella.

Tercer nivel: Coordinadora.

Cuarto nivel: Coordinadora Empresarial.

Quinto nivel: Directora Independiente de Ventas.

Sexto nivel: Directora Nacional Independiente de Ventas (méximo nivel).

» Los productos Mary Kay se venden tnicamente a través de las distribuidoras.
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Iniciaran aprendiendo con el programa del “Comienzo Perfecto”, y con la guia
personal de su Iniciadora y Directora.

Apoyo por parte de la compaiiia, que contribuiran a desarrollar la experiencia y la
confianza necesaria para avanzar exitosamente en el mundo de los negocios.

Se le facilitaran materiales educativos que servirdn de guia, en el proceso de
aprendizaje.

Los ingresos estaran fundamentados en la dedicacion al negocio.

Flexibilidad en el horario para atender y establecer prioridades (fi eres tu propio
jefe).

La Educadora de Belleza Independiente trabajard para si sola, pero no sola, ya que

cuenta con el respaldo de una empresa con mas de 35 afios de experiencia en las
ventas directas.

3.9.2 Organizacion

3.9.2.1 Ingreso al multinivel

Se contacta a una educadora de belleza independiente de Mary Kay.
Se puede llamar al nimero 01-800-Mary Kay (01-800-6279-529).
La inversién es minima, solo el costo del portafolio de belleza.

No se requiere de experiencia.

Se otorga capacitacion completa a través de entrenamientos especiales, clases de
conocimiento y eventos organizados por la compaiiia.

Se proporciona constante asesoria de la directora independiente de ventas. Mediante
juntas semanales de unidad.

3.9.2.2 Productos gue ofrece

Estos estan conformados por mas de 200 productos clasificados en siete

categorias:
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e Cuidados de la piel

e Cuidados de las uiias

e Cuidados de la piel del hombre

e Cuidados de la piel de la mama y del bebé.
e Proteccién solar

 Fragancias

¢ Maquillaje Glamour

3.10 Oriflame de México, S.A. de C. V.

Fundada en Estocolmo en 1967 por los hermanos Robert Af Jochnick y Jonas Af
Jochnick, se basa en un nuevo acercamiento a las ventas directas y a la cultura
corporativa. Treinta afios mas adelante ofrece sus productos de cosméticos y
oportunidades de negocio en 60 paises alrededor del mundo. o)

Oriflame es un grupo global expansivo con mds de treinta afios de experiencia que
incorpora la participacion de la libre empresa del pequefio hombre de negocios. Las
ventas anuales suman los 500 millones y cuenta con 800,000 distribuidores
independientes que constituyen la fuerza de ventas. La compafiia €sta constituida bajo
los siguientes valores: “lo pequefio €s hermoso; contar con costos bajos; mantener una
gerencia no jerarquica y recompensa al logro individual”.

Robert Af Jochnick resume la historia de éxito de Oriflame, en que “el éxito en las
ventas directas es una combinacion de arte y ciencia. El arte esta creando la atmosfera y
la pasién por los productos; la ciencia es la logistica de la distribucién y el servicio.
Usted no puede tener el uno sin el otro. En Oriflame se cuenta con ambos.

La meta de Oriflame es hacer de la venta directa la actividad principal del mundo; la
primera opcion natural, la mas natural, la alternativa preferida.

La vision esta fundamentada en los valores y principios de funcionamiento, lo cual
proporciona estabilidad y una perspectiva en el largo plazo,

Los afios 90 han mostrado el crecimiento mds espectacular en la historia de la
compaiiia.
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Grafica de crecimiento de la compania Oriflame

ventas
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Fuente: Oriflame de México, S.A. de C.V.

Las ventas totales se han incrementado por encima del 500% (de 1967 a 1999),

haciendo de Oriflame una de las compafiias con el mayor crecimiento de ventas en el
mundo.

Oriflame ha lanzado un nuevo perfil corporativo para el siguiente milenio. Como
parte de esta iniciativa se ha incorporado a un nuevo portavoz, la modelo internacional
Izabella Scorupco. En las campaiias publicitarias a nivel mundial la modelo [zabella
desempaiiara el papel central.

En Oriflame se cree plenamente que la venta directa es la profesion y el método de
distribucién del futuro en donde se eliminan a los distribuidores, salvando costos
enormes. Estos ahorros los puede utilizar en el desarrollo de mejores productos y en
compartirlo con sus distribuidores y clientes; ademas de poder proporcionar un mejor
nivel de servicio al cliente a través de la red de distribuidores altamente entrenados.

3.10.1 Estructura

e Oriflame de México S.A. de C.V_,es una empresa privada.

e Todos los productos de Oriflame son producidos por esta organizacidon (se cuenta
con mas de 3000 empleados dedicados a la investigacion y desarrollo)



e Para ser un distribuidor independiente no se requiere experiencia en ventas.

e Cualquier persona puede ser distribuidor independiente de Oriflame.

o El perfil deseable de un distribuidor independiente de éxito de Oriflame es:

1.

2.

3

4,

3

Ambicioso.

Gusto por tratar con la gente.
Acercamiento.

Persistencia.

Hacer del trabajo una diversion y ser entusiasta.

Los niveles que existen en la compaiiia son:

Distribuidor
A partir de 12% es nivel: (Contacto LLlano)

Distribuidor Mayor
Ingreso promedio por afio: $4,800.00 mensual

Director
Prima en efectivo $1,000.00 (primer afio de los ingresos promedio $7,000.00
mensual)

Director de Oro

2 grupos (de 6 meses a 12 meses)

Prima en efectivo $2,000.00 (primer afio de los ingresos promedio $11,600.00
mensual)

Director de Zafiro

4 grupos (de 6 meses a 12 meses)

Prima en efectivo $4,000.00 (primer afio de los ingresos promedio $23,200.00
mensual)

Director de Diamante

6 grupos (de 6 meses a 12 meses)

Prima en efectivo $6,000.00 (primer afio de los ingresos promedio $45,600.00
mensual)
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e Director Doble Diamante
9 grupos (de 6 meses a 12 meses)
Prima en efectivo $10,000.00 (primer afio de los ingresos promedio $65,200.00
mensual)

e Director Ejecutivo
12 grupos (de 6 meses a 12 meses)
Prima en efectivo $ 20,000.00 (primer afio de los ingresos promedio $104,000.00
mensual)

e Director Ejecutivo “Senior”
16 grupos (de 6 meses a 12 meses)
Prima en efectivo $30,000.00 (primer afio de los ingresos promedio $150,000.00
mensual)

e Director Ejecutivo Oro
22 grupos (de 6 meses a 12 meses)
Prima de efectivo $50,000.00 (primer afio de los ingresos promedio $242,000.00
mensual)

e Director Ejecutivo Zafiro
30 grupos (de 6 meses fuera de 12)
Prima en efectivo $§ 75,000.00 (primer afio de los ingresos promedio
$339,000.00 mensual)

e Director Ejecutivo Diamante
40 grupos (de 6 meses a 12 meses)
Prima en efectivo $ 100,000.00 (primer afio de los ingresos promedio
$460,000.00 mensual)

Nota: los titulos y calificaciones Oriflame se aplican en un periodo de 12 meses. Esto
significa que cualquter mes en el que el vendedor alcance un nuevo nivel, serd su mes en
el que comienza para alcanzar un nuevo titulo.

S1 el requisito es medir 6 de los 12 meses; el sistema de informatica de Oriflame
analizara el nivel mas alto obtenido en el periodo de 6 meses y esto se convertira en el
nivel calificado.

Todo nuevo distribuidor deberad de firmar un contrato, en el cual se establece un
codigo de ética y reglas que deben de cumplirse en toda su extension. (Oriflame se
reserva el derecho de terminar en cualquier momento, y con efecto inmediato, la calidad
de miembro distribuidor, cuando haya falseado informacion o violado el eédigo de ética
o las reglas establecidas para los distribuidores).

El codigo de ética Oriflame contiene los siguientes puntos:

e Mantendré y seguir€ las reglas establecidas por Oriflame.
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Trataré al cliente como deseo ser tratado.
Presentaré los productos Oriflame de manera clara y honesta.
Seguire los procedimientos en el remplazo de productos.

Cumpliré con las responsabilidades inherentes a mi nivel (distribuidor, patrocinador,
director)

Me manejaré en los mayores niveles de integridad, honestidad y responsabilidad.

En ningin momento utilizaré la red de Oriflame para comercializar otros productos.

Respetaré las leyes y regulaciones de mi pais y del pais ordenador,

3.10.2 Organizacion

3.10.2.1 Ingreso al multinivel

Para ser distribuidor de Oriflame es regla de la empresa, ser patrocinado por un
distribuidor ya registrado. (bajo ciertas circunstancias Oriflame puede asignar a un
distribuidor en cualquier red).

Oriflame se reserva el derecho de aceptar o rechazar cualquier solicitud.
Todo aspirante debe tener la mayoria de edad para ser distribuidor.
Todo miembro distribuidor de Oriflame expirara su vigencia al afio de su registro.

Cada miembro podrd renovar su imscripcion comeo distribuidor de Oriflame,
mediante un honorario de suscripcidn incluido en la primera factura después del afio
de su registro.

La inversion de un distribuidor es minima, puesto que el inventario lo administra ia
compaifiia. Lo inico que arriesga un distribuidor es su tiempo

Los distribuidores pueden solicitar su baja en cualquier momento, dando aviso por
escrito a Oriflame.

Los distribuidores ya registrados anteriormente en Oriflame, pueden solicitar que su
esposo (a) sea inscrito como miembro distribuidor bajo las siguientes condiciones:
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a) Después de haber transcurridos seis meses de su baja.
b) En la solicitud se debe especificar este punto.

La calidad de miembro se puede conceder a individuos y/o compafiias. Una entidad
puede proporcionar el nombre de la persona autorizada a actuar en su favor, asi
como a especificar cualquier limitacion en su autorizaciéon. Los socios son
mutuamente responsables y Oriflame puede reclamar todos los adeundos a cualquiera
o ambos, en caso de no pagar.

Oriflame se reserva el derecho de suspender a los miembros distribuidores hasta por
12 meses con efecto inmediato, y hasta que finalice la investigacion de la violacion a
la regla.

La transferencia de la calidad de miembro distribuidor a partir de un patrocinador a
otro, es solamente posible en casos especiales y con autorizacidon de Oriflame.

La trasferencia de un grupo de personas no esta permitida.

En caso de muerte o fallecimiento del distribuidor, es posible heredar la distribucion
a la siguiente linea de parentesco. La demanda se debe presentar por escrito en un
plazo no mayor a tres meses. En ausencia de demanda la distribucion sera cancelada.

Los distribuidores que deseen transferir su calidad de miembro, lo podran realizar,
pero solamente a sus parientes mas cercanos. Aquellos distribuidores que hayan
transferido su calidad de miembro, podran solicitar su nueva inscripcién, si por lo
menos han transcurrido seis meses en que fue efectuada su transferencia.

Todo distribuidor es libre de dirigir su negocio en cualquier area del pais.

3.10.2.2 Productos que ofrece

La compaiiia ofrece las siguientes categorias de productos:

Cuidados de la piel
Maquillaje
Fragancias

Bafio y cuerpo

Accesorios
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4.- Capacitacion y Adiestramiento, Entrenamiento y Desarrollo
4.1 Capacitacion y Adiestramiento

La estructura de un equipo de trabajo de ventas altamente competitivo requiere el
establecimiento de objetivos de desarrollo y de un programa continuo de Capacitacion,
Adiestramiento, Entrenamiento y Desarrollo que permita mantener a las personas
orientadas hacia una mayor efectividad y progreso, tanto de los individuos como de las
OTgZanizaciones. ()

La capacitacién es en nuestro tiempo una necesidad de supervivencia, debido a la
gravedad de problemas que se presentan diariamente y que sélo mediante una adecuada
preparacion, informacién y comunicacion, podemos salir adelante en la actual situacion
de competitividad y economia abierta que se presenta en nuestro pais.

Las organizaciones demandan vendedores altamente preparados para un desempefio
efectivo de las actividades que a cada uno corresponden, pero sobretodo requiere que
todas las personas que participan en la operacién, estén dispuestas a cambiar sus
paradigmas de pensamiento, para convertirse en individuos verdaderamente preocupados
por la calidad y la productividad de su trabajo. Esto sélo lo proporciona la educacion y la
capacitacién enfocados a desarrollar valores positivos respecto al trabajo y a crear una
cultura enfocada a la calidad — productividad a través del desarrollo de la Inteligencia
Emocional; pues de nada sirve que una persona sepa hacer algo y tenga experiencia en
ello si no esta plenamente consciente de los beneficios y de la importancia de utilizar su
area emocional para asi incrementar su calidad en el servicio y contribuir de éste modo a
la prosperidad del pais desde el &mbito individual y empresarial.

4.1.1 Definicion de Capacitacion y Adiestramiento

Capacitacién: accién o conjunto de acciones tendientes a proporcionar y/o a
desarrollar las aptitudes de una persona, con el afan de prepararlo para que desempeiie
adecuadamente su ocupacion o puesto de trabajo y los inmediatos superiores.

La cobertura abarca entre otros, los aspectos de atencion, retencion, analisis, sintesis
y evaluacion de los individuos, respondiendo sobretodo al drea del aprendizaje
cognoscitivo.

Adiestramiento: accién o conjunto de acciones tendientes a proporcionar,
desarrollar y/o perfeccionar las habilidades motoras o destrezas de un individuo, con el

fin de incrementar su eficiencia en su puesto de trabajo.

La cobertura comprende los aspectos de las actividades y coordinaciones de los
sentidos y motoras, respondiendo sobre todo al 4rea de aprendizaje psicomotriz.
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4.1.2 Objetivos de la Capacitacion

a) Dotar a la empresa de recursos humanos preparados.

b) Desarrollar en los individuos un sentimiento de responsabilidad.
c) Lograr el perfeccionamiento de los ejecutivos y empleados.

d) Eficientar el desarrollo de los oficios o actividades asignadas.

e) Lograr cambios conductuales.

f) Coadyuvar al aicance de la mision y objetivos de la empresa.

4.1.3 El valor de la Capacitacion

La capacitacién tiene valor para cada persona, para el patrdon y para la sociedad en
su conjunto. La capacitacion es vital para las personas. La mayor parte de los trabajos
para quienes carecen de ella estdn mal pagados, son de bajo nivel y aburridos. Ofrecen
pocas oportunidades de promocion y no llevan a ninguna parte. Ademas, tales empleos
son cada vez mas escasos y la diferencia entre ellos y los puestos para el personal
calificado es cada vez mayor.

Las personas que sostienen a una familia y no tienen capacitacion sélo podran
brindarle a €sta un pobre nivel de vida. Los padres no calificados son menos capaces y
tienen menos probabilidades de asegurar que sus hijos cuenten con capacitacién
adecuada.

Los patrones que no capacitan a sus trabajadores se arriesgan a perder negocios
frente a competidores que si lo hagan. Aquellos empleadores que dependan de la
pirateria de empleados de las organizaciones que capaciten, deberan pagarles mas dinero
a fin de atraerlos y aprovechar la mina de personal calificado.

El pais requiere de una poblacién bien calificada. La capacitacion y la educacion se
describen muchas veces como los factores de una economia en crecimiento.

4.1.4 Metas de la Capacitacion
Promover el aprendizaje organizacional, tener el deseo y la clara conviccién de ser

una empresa inteligente con bases saludables en el autocompromiso y la autodireccion
para formar grupos orientados a la calidad de vida y trabajo.

39



La capacitacién debera estar basada en la vision, mision y valores de la empresa,

dependiendo de las necesidades primordiales para desarrollar talentos y capacidades del
personal,

Las empresas deben de tener una visén futurista elaborando Planes de Desarrollo y

Capacitacion, con la finalidad de facultar a los colaboradores en un desempeiio eficaz,
efectivo y eficiente.

Desarrollar en el corto plazo las habilidades y destrezas del personal activo de la
empresa, organizacion o asociacion laboral

4.1.5 Beneficios de la Capacitacion para la organizacion

e Conduce a una mayor rentabilidad y/o actividades mas productivas hacia la
orientacion a los beneficios.

e Incrementa las habilidades y los conocimientos de trabajo en todos los niveles
de la organizacion.

e Ayuda a las personas a identificarse con las metas de la organizacion.

e Genera en el personal un sentido de pertenencia y permanencia laboral con la
empresa.

» Fomenta la autenticidad, la apertura y la confianza.

e Mejora la relacion jefe — colaboradores.

e Contribuye al desarrollo de la organizacion.

e Aprende de los adiestrados.

e Contribuye a preparar lineamientos para ¢l trabajo.

e Contribuye a la comprension y la aplicacion de las normas de la organizacion.

¢ Proporciona informacién para las necesidades futuras en todos los campos de la
organizacion.

e Contribuye en la eficiencia de la toma de decisiones y resolucion de problemas.

e Ayuda a desarrollar promociones internas.
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o Contribuye al desarrollo de la capacidad de direccion, motivacion, fidelidad y a
mejorar las actitudes.

¢ Se incrementa la productividad y/o calidad del trabajo.

e Contribuye en la reduccién de costos.

e Desarrolla el sentimiento de responsabilidad hacia la organizacion.
e Ayuda a los empleados a adecuarse al cambio.

e Ayuda ala administracion de conflictos (elimina tensiones y angustias).

4.1.6 Beneficios de la Capacitacion para los individuos

e Ayuda a los individuos a tomar mejores decisiones y resolver sus problemas.

e Se ponen en practica las variables de motivacion del reconocimiento, la
realizacion, el crecimiento y el progreso.

o Coniribuye al desarrollo de la confianza en si mismo.

e Ayuda a las personas en el manejo de la angustia, tensiones, frustraciones y
conflictos.

¢ Proporciona informacidn para mejorar los conocimientos de la direccion, las
actitudes y las capacidades de comunicacion.

s Incrementa la satisfaccion y el reconocimiento en el trabajo.
e Impulsa a las personas hacia las metas personales.

o Desarrolla sentimientos de crecimiento en el aprendizaje.

e Desarrolla capacidades para hablar, escuchar y escribir.

¢ Ayuda a eliminar temores y a probar nuevas tareas.

41



4.1.7 Beneficios de la capacitacion para relaciones personales y
humanas

e Mejora las comunicaciones entre grupos e individuos.

e Orienta a los nuevos empleados y promueve su aceptacion por medio de
transferencias y ascensos.

s Proporciona informacion sobre igualdad de oportunidades.
e Mejora las capacidades interpersonales.

e Proporciona informacién sobre otras normas administrativas y leyes de
gobiemo.

e Mejora la moral.
¢ Fomenta la cohesion de grupos.
¢ Proporciona un buen clima para el aprendizaje, el crecimiento y la coordinacion.

e Logra que la organizacion sea un mejor lugar para trabajar y vivir.

4.1.8 Decilogo de la Capacitacion

P

. La capacitacion no es sinénimo de educacidn.

2. La capacitacidn es aprendizaje, implica cambios de conducta.

(O8]

. La capacitacion solamente es un insumo de la productividad.

4. La capacitacion incrementa el conocimiento y modifica actitudes.

w

. Sus contenidos y metodologias seran segtin el objetivo especifico.

(@)

. Ofrece calidad de cambio, modificacion o transformacion.
7. Ensefianza especifica segiin las necesidades reales.

8. Orientacidn a contrarrestar problemas organizacionales.

Nel

. Dosis necesaria, la sobrecapacitacion es nociva.
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10. Debe ser diagnosticada, recetada, administrada y controlada por capacitadores e
instructores expertos.

4.1.9 Marco Legal de la Capacitacion

Art. 153-A Todo trabajador tiene derecho a que su patrén le proporcione
capacitacidon o adiestramiento, en su trabajo que le permita elevar su nivel de vida y
productividad conforme a ios planes y programas formulados, de comiin acuerdo, por el
patrén, el sindicato y sus trabajadores, aprobados por la Secretaria del Trabajo y
Prevision Social.

Art. 153-B Para dar cumplimiento a la obligacién que, conforme al articulo anterior
les corresponde, los patrones podran convenir con los trabajadores sobre la capacitacion
o adiestramiento se proporcione a éstos dentro de la misma empresa o fuera de ella, por
conducto de personal propio, instructores especialmente confratados, instituciones,
escuelas u organismos especializados, o bien mediante adhesion a los sistemas generales
que se establezcan y que se registren en la Secretaria del Trabajo y Prevision Social. En
caso de tal adhesion, quedara a cargo de los patrones cubrir las cuotas respectivas.

Art. 153-C Las instituciones o escuelas que deseen impartir capacitacién o
adiestramiento, asi como su personal docente, deberén estar autorizadas y registradas por
la Secretaria del Trabajo y Prevision Social.

Art. 153-D Los cursos y programas de capacitacion o adiestramiento de los
trabajadores, podran formularse respecto a cada establecimiento, una empresa, varias de
ellas o respecto a una rama industrial o actividad determinada.

Art. 153-E La capacitacién o adiestramiento a que se refiere el articulo 153-A,
debera impartirse al trabajador durante las horas de su jornada de trabajo; salvo que,
atendiendo a la naturaleza de los servicios, patron y trabajador convengan que podra
impartirse de otra manera; asi como en el caso en el que el trabajador desee capacitarse
en una actividad distinta a la de la ocupacidn que desempeiie, en cuyo supuesto, la
capacitacion se realizara fuera de la jornada de trabajo.

Art. 153-F La capacitacion y el adiestramiento deberan tener por objeto:

|. Actualizar y perfeccionar los conocimientos y habilidades del trabajador en su
actividad; asi como, proporcionarle informaciéon sobre la aplicacién de nueva
tecnologia en ella.

{l. Preparar al trabajador para ocupar una vacante o puesto de nueva creacion;
lll. Prevenir los riesgos de trabajo.

V. Incrementar la productividad.

V. En general, mejorar las aptitudes del trabajador.
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Art. 153-G Durante ¢l tiempo en que un trabajador de nuevo ingreso que requicra
capacitacién inicial para el empleo que va a desempefiar, reciba ésta, prestard sus
servicios conforme a las condiciones generales de trabajo que rijan en la empresa o a la
que se estipule respecto a ella en los contratos colectivos.

Art. 153-H Los trabajadores a quienes se imparta capacitacién o adiestramiento
estan obligados a:

|. Asistir puntualmente a los cursos, sesiones de grupo y demas actividades que formen
parte del proceso de capacitacion o adiestramiento.

Il. Atender las indicaciones de las personas que impartan la capacitacién o
adiestramiento, y cumplir con los programas respectivos.

[ll. Presentar los exdmenes de evaluacién de conocimiento y de aptitud que sean
requeridos.

Art. 153-1 En cada empresa se constituiran Comisiones Mixtas de Capacitacion y
Adiestramiento, integrados por igual nimero de representantes de los trabajadores y del
patrén, las cuales vigilardan la instrumentacién y operacion del sistema y de los
procedimientos que se imparten para mejorar la capacitacion y el adiestramiento de los
trabajadores. y sugeriran las medidas tendientes a perfeccionarlos; todo esto conforme a
las necesidades de los trabajadores y de las empresas.

Art. 153-] Las autoridades laborales cuidardn que las Comisiones Mixtas de
Capacitacion y Adiestramiento se integren y funcionen oportuna y normalmente,
vigilando ¢l cumplimiento de la obligacion patronal de capacitar y adiestrar a los
trabajadores.

Art. 153-K La Secretaria del Trabajo y Previsién Social podrd convocar a los
patrones, sindicatos y trabajadores libres que formen parte de las mismas ramas
industriales y  actividades, para constituir Comités Nacionales de Capacitacion y
Adiestramiento de tales ramas industriales o actividades, los cuales tendran el caracter
de 6rganos auxiliares de la propia Secretaria.

Estos comités tendran facultades para:

. Participar en la determinacion de los requerimientos de capacitacion y adiestramiento
de las ramas o actividades respectivas.

Il. Colaborar en la elaboracién del Catdlogo Nacional de Ocupaciones y en la de
estudios sobre las caracteristicas de la maquinaria y equipo en existencia y uso en-las
ramas o actividades correspondientes.

[Il. Proponer sistemas de capacitacion y adiestramiento para y en el trabajo, en relacion
con las ramas industriales o actividades correspondientes.

IV. Formular recomendaciones especificas de planes y programas de capacitacién y
adiestramiento.

V. Evaluar los efectos de las acciones de capacitacién y adiestramiento en la
productividad dentro de las ramas industriales o actividades especificas de que se
trate.
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VI. Gestionar ante la autoridad laboral el registro de las constancias relativas a
conocimientos o habilidades de los trabajadores que hayan satisfecho los requisitos
legales exigidos para tal efecto.

Art. 153-L. La Secretarfa del Trabajo y Previsién Social fijara las bases para
determinar la forma de designacion de los miembros de los Comités de Capacitacién y
Adiestramiento, asi como las relativas a su organizacién y funcionamiento.

Art. 153-M En los contratos colectivos deberan incluirse clausulas relativas a la
obligacion patronal de proporcionar capacitacion y adiestramiento a los trabajadores,
conforme a planes y programas que satisfagan los requisitos establecidos en este
Capitulo.

Ademas podré consignarse en los propios contratos el procedimiento conforme al
cual el patrén capacitara y adiestrard a quienes pretendan ingresar a laborar en la
empresa, tomando en cuenta, en su caso, la clausula de admision.

Art. 153-N Dentro de los quince dias siguientes a la celebracion, revisién o prorroga
del contrato colectivo, los patrones deberan presentar ante la Secretaria del Trabajo y
Prevision Social, para su aprobacion, los planes y programas de capacitacion y
adiestramiento que se haya acordado establecer, o en su caso, las modificaciones que se
hayan convenido acerca de planes y programas ya implantados con aprobacién de la
autoridad laboral.

Art. 153-O Las empresas en que no rija contrato colectivo de trabajo, deberdn
someter a la aprobacién de la Secretaria del Trabajo y Previsién Social, dentro de los
primeros sesenta dias de los afios impares, los planes y programas de capacitacién o
adiestramiento que, de comin acuerdo con los trabajadores, hayan decidido implantar.
Igualmente, deberan informar respecto a la constitucion y bases generales a que se
sujetard el funcionamiento de las Comisiones Mixtas de Capacitacién y Adiestramiento.

Art. 153-P El registro de que trata el articulo 153-C se otorgara a las personas o
instituciones que satisfagan los siguientes requisitos:

|. Comprobar que quienes capacitardn o adiestraran a los trabajadores, estan preparados
profesionalmente en la rama industrial o actividad en que impartiran sus
conocimientos. .

Il. Acreditar satisfactoriamente, a juicio de la Secretaria del Trabajo y Previsiéon Sociak,
tener conocimientos suficientes sobre los procedimientos tecnoldgicos propios de la
rama industrial o actividad en la que pretendan impartir dicha capacitacion o
adiestramiento.

[Il. No estar ligadas con personas o instituciones que propaguen algim credo religioso, en
los términos de la prohibicién establecidas por la fraccion [V del Articulo 3°.
Constitucional.

El registro concedido en los términos de este articulo podra ser revocado cuando se
contravengan las disposiciones de esta Ley.



En el procedimiento de revocacion, el afectado podra ofrecer pruebas y alegar lo
que a su derecho convenga.

Art. 153-Q Los planes de que tratan los articulos 153-N y 153-0, deberan cumplir

los siguientes requisitos:

[. Referirse a periodos no mayores de cuatro afios.

. comprender todos los puestos y niveles existentes en la empresa.

[Il. Precisar las etapas durante las cuales se impartir4 la capacitacion y el adiestramiento
al total de los trabajadores de la empresa.

IV. Sefialar el procedimiento de seleccion, a través del cual se establecera el orden en
que seran capacitados los trabajadores de un mismo puesto y categoria.

V. Especificar en nombre y nmimero de registro en la Secretaria del Trabajo y Prevision
Social de las entidades instructoras.

VI. Aquellos otros que establezcan los criterios generales de la Secretaria del Trabajo y
Prevision Social que se publiquen en el Diario Oficial de la Federacion.

Art. 153-R Dentro de los sesenta dias habiles que sigan a la presencia de tales
planes y programas ante la Secretaria del Trabajo y Prevision Social, ésta los aprobara o
dispondra que se les hagan las moditficaciones que estime pertinentes; en la inteligencia
de que, aquellos planes y programas que ne hayan sido objetados por la autoridad
laboral dentro del término citado, se entenderan definitivamente aprobados.

Art, 153-S Cuando el patron no de cumplimiento a la obligacion de presentar ante la
Secretaria del Trabajo y Previsidn Social los planes y programas de capacitacion y
adiestramiento, dentro del plazo que corresponda, en los términos de los articulos 153-N
y 153-0, o cuando presentados dichos planes y programas, no los lleve a la practica. sera
sancionado conforme a lo dispuesto en la fraccion IV del articulo 878 de esta Ley, sin
perjuicio de que, en cualquiera de los dos casos, la propia Secretaria adopte las medidas
pertinentes para que el patrén cumpla con la obligacidn de que se trata.

Art. 153-T Los trabajadores que hayan sido aprobados en los examenes de
capacitacion y adiestramiento en los términos de este Capitulo, tendran derecho a que la
entidad instructora les expida las constancias respectivas, mismas que, autentificadas por
la Comision Mixta de Capacitacion y Adiestramiento de la Empresa, se hardn del
conocimiento de la Secretaria del Trabajo y Prevision Social, por conducto del
correspondiente Comité Nacional o, a falta de éste, a través de las Autoridades del
Trabajo a fin de que la propia Secretaria las registre y las tome en cuenta al formular el
patréon de trabajadores capacitados que corresponda, en los términos en la fraccion IV
del articulo 539.

Art. 153-U Cuando implantando un programa de capacitacion, un trabajador se
niegue a recibir ésta, por considerar que tiene los conocimientos necesarios para el
desempeifio de su puesto y del inmediato superior, deberda acreditar documentalmente
dicha capacidad y presentar y aprobar, ante la entidad instructora, el examen de
suficiencia que sefiale la Secretaria del Trabajo y Prevision Social.
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Art. 153-V La constancia de habilidades laborales es el documento expedido por ¢l
capacitador, con el cual el trabajador acreditard haber llevado y aprobado un curso de
capacitacion.

Las empresas estan obligadas a enviar a la Secretaria del Trabajo y Previsidon Social
para su registro y control, listas de las constancias que se hayan expedido a sus

trabajadores.

Las constancias de que se trata sustituiran plenos efectos, para fines de ascenso,
dentro de la empresa en que se haya proporcionado la capacitacién ¢ adiestramiento.

Si en una empresa existen varia especialidades o niveles en relacion con el puesto a
que la constancia se refiera, el trabajador, mediante examen que practique la Comisién
Mixta de Capacitacién y Adiestramiento respectiva acreditara para cual de ellas es apto.

Art. 153-W Los certificados, diplomas, titulos o grados que expidan el Estado, sus
organismos descentralizados o los particulares con reconocimiento de validez oficial de
estudios, a quienes hayan concluido un tipo de educacién con caricter terminal, seran
inscritos en los registros de que trata el articulo 539, fraccion IV, cuando el puesto y
categoria correspondientes figuren en el Catalogo Nacional de Ocupaciones o sean
similares a los incluidos en €l.

Art. 153-X Los trabajadores y patrones tendran derecho a ejercitar ante las Juntas de

Conctliacion y Arbitraje las acciones individuales y colectivas que deriven de la
obligacion de capacitacién o adiestramiento impuesta en este Capitulo.

4.1.10 Técnicas de capacitacion

Entre las técnicas de capacitacion mas comunmente conocidas se encuentran las
siguientes:

o Meétodos de conferencia

o Métodos de casos

e Me¢étodos de dramatizacion
e Instruccion programada

e Juegos de negocios
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4.1.10.1 Meétodo de conferencia

El Método de conferencia ha tenido éxito en la medida que todos los miembros
contribuyan con sus propias experiencias y opiniones al acervo de experiencias y
opiniones de otros y en aquella en que logre que todos comprendan el significado de una
experiencia de grupo.

4.1.10.1.1 Condiciones del método de conferencia

Las condiciones para que tenga éxito el método de conferencia se detallan a
continuacion:

Un buen moderador.
Grupo bien organizado (con miembros seleccionados cuidadosamente).
e Agrupamiento apropiado de los empleados en cuanto a su nivel jerdrquico, con
muiras al proposito general de la conferencia,
Sesiones de duracion definida y frecuencia regular.
Materiales seleccionados cuidadosamente y preparados de antemano.
e Interés.

4.1.10.1.2 Conduccion del método de confereneia

Se necesita un moderador o director competente y hébil, bien entrenado, que
mantenga la discusion dentro del tema.

A través de la conferencia el conductor pretende:

Reunir hechos.

Seleccionar y evaluar los hechos.
Obtener decistones de grupo.
Desarrollar planes.

Ejecutar planes.

4.1.10.1.3 Procedimiento del método de conferencia
Primero que nada e] moderador debe tratar de hacer sentir comodo al grupo con un

modo informal de bienvenida. Después debe de subrayar los siguientes puntos para
asegurarse del entendimiento comin del programa:
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* Que el moderador no se considere a si mismo un experto.

Que la principal funcién del moderador es producir inquietud y ayudar al grupo
a sintetizar sus ideas y a obtener conclusiones.

Que todas las personas del grupo puedan ayudar.

Que solamente una persona debe hablar a la vez.

Que las opiniones se deben expresar con brevedad.

Que es de esperarse que haya diferencias de opinion.

e & o o

Después de llenar estos requisitos preliminares el moderador debe anunciar el tema
que se va a discutir y el propdsito de la reumoén, enfatizar que todos estan invitados a
tomar parte. Se pueden hacer preguntas para abrir la discusion, o bien una opinién y
pedir respuesta

Para que se d¢ una buena estimulacion de la discusion de grupo el moderador
necesita tomar en cuenta los siguientes puntos:

« Planeacion de las preguntas.

Crear interés mediante el empleo de casos, peliculas, etc.
Estimular la expresion de opiniones.

Sintetizar hechos y esquematizarlos.

Evaluar hechos.

Determinar planes de accidn.

Mencionar ventajas y desventajas.

Hacer demostraciones.

Demandar ¢jemplos para apoyar opiniones expresadas.

Es importante destacar que la discusién sea progresiva, sin alejarse del tema,
asegurandose que cada miembro del grupo tome parte activa en la conferencia y evitar
resentimientos.

Por ultimo el moderador debera sintetizar 1a discusién, indicando los puntos mas
importantes de la conferencia, evaluando las ideas, opiniones, sugerencias y
experiencias, llegando a conclusiones. Debe incluir un plan de acciéon (como manejar
problemas, proposiciones y recomendaciones del grupo).

4.1.10.2 Método de casos

Uno de sus principales objetivos ha sido siempre que los estudiantes aprendan por si
mismos mediante procesos de pensamiento independiente.

El maestro sefiala los casos de estudio y propicia un ambiente favorable a la
discusion del grupo; su objetivo es guiar el proceso de aprendizaje — ensefianza;
ayudando a los estudiantes a descubrir las ideas mas significativas para ellos, partiendo
del informe de un caso.
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4.1.10.2.1 Casos elaborados y abreviados para la soluciéon de problemas

Una de las habilidades esenciales para resolver problemas consiste en identificar
cada uno cuando se ha generando y evitar que se convierta en una dificultad mayor.

4.1.10.2.2 Presentaciones audiovisuales y casos grabados

Para el estudiante resulta entretenido € instructivo. En la cinta y la pelicula tenemos
ejemplos de interaccion social, conducta expresiva, como tono de voz, gestos,
expresiones faciales, que capaciten al estudiante a utiizar su propio poder de

percepcion.

Existen dos objetivos a los que se llega cuando se combina la representaciéon
dramatica: se requiere de una participacion activa, y brinda la oportunidad a los
estudiantes de demostrar como practicarian los que predican.

4.1.10.2.3 Ciclo de pasos para el trabajo de casos
El ciclo de pasos para realizar el trabajo de pasos, consta de los siguientes aspectos:

Empiece con un incidente.

Obtenga y organice la informacion de hechos.

Formule un punto que requiera informacidn casi inmediata.
Tomar, cristalizar, presentar y probar las decisiones

Tratar de aprender ¢l caso completo.

Vs

4.1.10.2.4 Elementos constitutives del metodo de casos: variables
interactivas

» Informe de casos: debe ser realista y estar basado, por lo menos en parte, enVa
observacion directa, debe demostrar mas de lo que dice.

e Analisis de casos: debe ser realista, debe de incluir la identificacion de las
dificultades, tratar de entender como se desarrollaron en una situacion, debe tener un

sistema y ser completo.

e La situacién actual: las variables de esta situacién son: el factor técnico y las
dimensiones espacio — temporales.
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4.1.10.3 Método de representacion o dramatizacion

Esta técnica se ha infiltrado en el entrenamiento sobre una toma de decisiones,
gerencia, entrevistas y cualquier otro tema en el que sea necesario mejorar la
participacion de los sujetos en el grupo y su efectividad en tratar unos contra otros.

La representacion dramatica puede definirse como el método de interaccion humana
que utiliza conductas realistas en situaciones imaginarias. La idea de la dramatizacién es
accién y practica, pero el proceso de interaccion personal es el nicleo del método.

4.1.10.3.1 Dramatizacion estructurada o planeada

La dramatizacion espontanea tiene todas las posibilidades de aprendizaje que la
representacion  estructurada. Los  participantes pueden aprender haciendo,
experimentando, practicando y echando a perder sin consecuencias graves. Pueden
aprender por imitacion, observacién y retroaccién. La diferencia primaria entre el tipo
espontaneo y el tipo estructurado del método es el papel que juegan los procesos
analiticos en la situacidn de aprendizaje.

4.1.10.3.2 Caracteristicas basicas de la dramatizacion

Entre las principales caracteristicas basicas dentro de la dramatizacién podemos
citar:

La puesta en escena.
Conducta real.
Espontaneidad.
Experimentacién y préctica.
Reaccion y analisis.

O T

4.1.10.3.3 Métodos y técnicas de la dramatizacion

a) Inversién de papeles: se usa generalmente en el entrenamiento de la espontaneidad
en la cual los participantes experimentan respuestas y enfoques a los problemas y se
interesan en extender su comprension de la situacion actual.

b) Doblado: es una técnica especializada que generalmente se utiliza en el
entrenamiento de espontaneidad y tiene algunas cuantas aplicaciones en situaciones
de entrenamiento mas estructurado. Es una representacion en la que las personas se
manifiestan con respuestas muy superficiales y estereotipadas. (

14543
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¢) Mondlogo: se le solicita al actor un mondlogo, o sea que exprese en voz alta su
pensamiento.

d) Dramatizacién multiple: se utiliza casi siempre en situaciones estructuradas en las
que se dan al grupo instrucciones bastante complejas sobre antecedentes de la
situacion.

e} Rotacion de papeles: en muchas situaciones de entrenamiento es aconsejable dar al
grupo la oportunidad de probar su actuacion en una situacién interpersonal
determinada o en una situacion problematica.

4.1.10.4 Instruccion Programada

Las caracteristicas de la instruccion programada son bastante simples. El material de
aprendizaje estd preparado de tal manera que pueden presentarse al estudiante en una
serie de pasos consecutivos cuidadosamente planeados. Estos pasos progresan desde un
nivel simple a otros mas complejos. En cada paso el estudiante tiene que dar una
respuesta que pruebe su comprension; es decir, debe de escribir una respuesta a la
pregunta. escribir la palabra que falte en una frase, la frase que falte en un parrafo.
escoger la afirmacidn correcta entre varias o tomar otra medida apropiada.

La instruccién programada es una aplicacién de ciertas leyes o principios de la
conducta que la modifican o cambian (incluso la conducta verbal).

Uno de los rasgos mas importantes de la instruccién programada es que estimula de
inmediato las respuestas correctas. No es solo el hecho de que el refuerzo lo sea para
aprender correctamente, sino que lo inmediato del refuerzo hace que su efecto sea
mayor.

4.1.10.5 Juego de Negocios

Un juego de negocios es un ejercicio dindmico del entrenamiento, que utiliza camo
modelo una situacion de trabajo. Los ejecutivos agrupados en equipos que representan
las gerencias de las compatfiias competidoras, realizan el mismo tipo de operaciones y
decisiones sobre politica, que en la vida real.

El principal propésito de los juegos de negocios es tener la oportunidad de aprender
de la experiencia sin pagar €l precio tan caro que implicaria haber tenido un error de

decision de la vida real.

Los juegos de negocios se utilizan para muchos propositos muy serios:
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s Son excitantes y poderosos como herramientas de entrenamiento.

» Tiene numerosas aplicaciones en la investigacion. Solucién de problemas y
pruebas a ejecutivos en la toma de decisiones gerenciales.

4.1.10.6 Proceso de deteccion de necesidades de capacitacion para el
personal cientifico y técnico

Para poder comprender el proceso de deteccion de necesidades de capacitacion para

el personal cientifico y técnico, es preciso analizarlo para su comprension y estudio por
medio de etapas; las cuales son descritas a continuacién.

Primera etapa:

Elaboracién de un diagndstico organizacional preliminar.
Andlisis del medio ambiente.

Analisis del perfil deseado del personal cientifico ¢ téenico.
Analisis de la valuacion de puestos.

Segunda etapa:

e Nivel de analisis.
e Sistemas que se pueden incluir.
o Informacion necesaria.

Tercera etapa:

o Evaluacién de alternativas.
o Elaboracién del programa.
o Cuadro comparativo del personal cientifico y técnico.

4.2 Entrenamiento

La palabra entrenamiento tiene muchos significados. Algunos especialistas en
administracion consideran al entrenamiento como un medio para el desarrollo de ia
fuerza de los empleados. Otros lo interpretan mas ampliamente, considerando el
entrenamiento para un adecuado desempeiio del puesto y extendiendo el concepto a una
nivelacién intelectual, mediante la educacién a los empleados. Otros autores se refieren
a una 4rea genérica denominada desarrollo, la cual dividen en educacién y
entrenamiento: entrenamiento significa la preparacién de la persona para el puesto, en
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tanto que el propdsito de la educacidn es preparar a la persona para el ambiente dentro o
fuera de su trabajo. @

Segiin los principios de la National Industrial Conference Board, el entrenamiento
tiene por objetivo ayudar a alcanzar los objetivos de la empresa, proporcionando
oportunidades a los empleados de todos los niveles para que puedan obtener el
conocimiento, la practica y la conducta requerida por la organizacidn.

4.2.1 Definicion de Entrenamiento

‘Es un proceso educacional a corto plazo aplicado de manera sistematica y
organizada, mediante el cual las personas aprenden conocimientos, aptitudes y
habilidades en funcién de objetivos definidos. ¢3)

4.2.2 Finalidad de]l Entrenamiento

La finalidad del entrenamiento es ayudar a asegurar que la organizacidén cuente con
el personal de ventas con las capacidades y los conocimientos que ésta necesita para
alcanzar y cumplir con los objetivos previamente establecidos. Se debe de dirigir a
entrenar a los nuevos vendedores, para que alcancen el nivel de desempefio que se
requiere en sus trabajos de una manera rdpida y econdmica, desarrollando sus
habilidades de tal forma que mejoren su desempeiio en los puestos de ventas y se
preparen para asumir responsabilidades mayores en el futuro.

4.2.3 Principales objetivos del entrenamiento

1. Preparar al personal para la ejecucidon inmediata de las diversas tareas
particulares de la organizacion.

2. Proporcionar oportunidades para el continuo desarrollo personal , no solo en
sus cargos actuales, sino también en otras funciones para las cuales-las
personas pueden ser consideradas.

3. Modificar la actitud de las personas con varias finalidades, entre las cuales
estan:

a) Crear un clima mas satisfactorio entre los empleados.

b) Incrementar la motivacion de los empleados.

c) Hacer que los empleados sean mas receptivos a las técnicas de
supervisién y gerencia.
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4.2.4 Contenido de un programa de entrenamiento: cambios de
comportamiento

El contenido del entrenamiento puede involucrar cuatro tipos de cambio en el

comportamiento:

I

Transmision de informacion: elemento esencial del contenido de los programas de
entrenamiento.

Desarrollo de habilidades: destrezas y conocimientos directamente  relacionados
con el desempeiio de cargo actual y de posibles ocupaciones futuras.

Desarrollo 0 modificacion de actitudes: se refiere al cambio de actitudes negativas
por actitudes mas favorables entre los trabajadores, aumento de motivacion,
desarrollo de sensibilidad y adquisicién de nuevos habitos y actitudes relacionados
con técnicas de ventas.

Desarrollo de conceptos: el entrenamiento puede conducirse a nivel de abstraccién y
conceptualizacion de ideas y filosofias, para elevar niveles gerenciales en términos
amplios y globales.

Es importante destacar que estos cuatro tipos de contenido de entrenamiento pueden

utilizarse separada o conjuntamente.

Algunos programas de entrenamiento para vendedores, incluyen:

a) Latransmision de informacion (acerca de la empresa, productos, clientes,

b)

d)

mercado, negocios, oferta, demanda, mercancia, etc.)

Desarrollo de habilidades (tramitacion de pedidos, calculos de precios, empacado de
productos, etc.)

Desarrollo de actitudes: (trato al cliente, comportamiento, conduccién en el procsso
de venta, argumentar y afrontar las negativas del cliente).

Desarrollo de conceptos (principalmente los relacionados con la filosofia el
organigrama de la empresa y con la ética profesional).
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4.2.5 E] ciclo del entrenamiento

El entrenamiento es un acto intencional de proporcionar los medios para posibilitar
el aprendizaje. El aprendizaje es un fendémeno que surge dentro del individuo como
resultado del esfuerzo del mismo individuo. El entrenamiento simplemente debe de
tratar de orientar tales experiencias de aprendizaje hacia lo positivo y lo benéfico
complementandolas y reforzdndolas con actividades planeadas con el tin de que los
individuos en todos los niveles de la empresa puedan desarrollar con mayor rapidez sus
conocimientos, y aquellas actitudes y habilidades que los beneficiaran a s{ mismos y a su
empresa. Asi el entrenamiento cubre una secuencia programada de eventos que pueden
visualizarse como un proceso continuo cuyo ciclo se renueva cada vez que se repite.

El proceso de entrenamiento se parece a un modelo de sistema abierto, cuyos
componentes son:

¢ Entradas (inputs) como individuos en entrenamiento, recursos empresariales, etc.

e Procesamiento u operacion (throughputs) como proceso del aprendizaje
individual.
Salida {outputs) como personal habilitado, éxito o eficacia organizacional, etc.

e Retroalimentacion (feedback) como evaluacidon de los procedimientos y
resultados del entrenamiento a través de medios informales o de investigacion
sistemnética.

En términos amplios, el entrenamiento implica necesariamente un proceso ciclico
compuesto por cuatro etapas:

1. Determinacion de las necesidades de entrenamiento (diagnostico).
2. Programacion del entrenamiento para atender necesidades.
3. Instrumentacion y ejecucion.

4. Evaluacion de resultados.

4.2.5.1 Determinacion de necesidades de entrenamiento (diagnostico)

Es la primera etapa del entrenamiento y corresponde al diagnostico preliminar de lo
que debe hacerse.

La determinacion de necesidades de entrenamiento puede efectuarse en tres
diferentes niveles de analisis:

1. Analisis de la organizacién total: sistema organizacional.
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2. Analisis de los recursos humanos: sistema de entrenamiento.

3. Andlisis de las operaciones y tareas: sistema de adquisicion de habilidades.

4.2.5.2 Programacion del entrenamiento

Una vez realizado el diagnéstico sigue la terapéutica, es decir, la eleccion y
prescripcion de los medios de tratamiento para sanar las necesidades indicadas o
percibidas. Lo cual significa que una vez efectuada la determinacion de las necesidades
de entrenamiento, entonces se procede a su programacion.

4.2.6 Elementos basicos de un programa de entrenamiento

Una de las diferencias basicas del desarrollo gerencial y los otros tipos de
entrenamiento es la planeacion a largo plazo y para lograrla son necesarios cuatro
elementos en todo programa, los cuales se describen a continuacion:

Paso 1. Analisis de la organizacion.
El propésito de este primer paso es realizar un plan o croquis de la estructura ideal
tomando en cuenta las vacantes previsibles y los cambios. Los croquis nos dan objetivos,

pero todos los cambios son ductiles.

El croquis de la organizacion futura constituye la base para la planeacion en
desarrollo gerencial.

Paso 2. Inventario de personal y evaluacién del desempefio.
La ejecucion de este paso puede tener lugar previamente al anterior o realizarse
simultaneamente. Su proposito es inventariar al personal presente y determinar como se

da abasto a las necesidades presentes y futuras de la administracién de la empresa.

oy , ; b
Las descripciones de puestos son esenciales para crear estandares de desempefio
contra las cuales se pueden establecer estimaciones periddicas.

Paso 3. Determinacion de necesidades de entrenamiento y desarrollo
Es llevada a cabo por los gerentes con asistencia del departamento de capacitacion.
Habiendo determinado por apreciacion e inventario el potencial de] personal calificado,

se comparara con la necesidad del organigrama ideal, el niimero y los tipos de puestos a
llenar se hace evidente.
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Paso 4. Desarrollo planeado

Conocer el area de necesidad no es suficiente, es necesario identificar con precision
la deficiencia o debilidad. Ya que se conocen las necesidades especificas es necesario
programar el material determinando cuéndo, donde, como y quién proseguira su
cumplimiento.

4.2.7 Factores que afectan el establecimiento del entrenamiento

e Tipo de industria: identificar si es industria estdtica o dindmica.
e Leyes; analizar leyes federales y estatales que afectan el entrenamiento.

e (Objetivos y politicas de la compaiifa: influyen directamente en el establecimiento del
entrenamiento, esencialmente las politicas de personal.

e Relacion entre trabajadores y capital: la naturaleza de la contribucion de los
trabajadores al cumplimiento de los objetivos de la corporacion afectara la funcion
de entrenamiento.

o Naturaleza del mercado laboral: las habilidades y el 4rea geografica de éste influyen
en el establecimiento de la capacitacion.

e Tamaio de la compaiiia: 2 medida que la firma sea mayor, aumentara la necesidad
de formalizar el entrenamiento organizado.

e Aceleracidn tecnolégica: si la compariia desea sobrevivir, ahora se ha hecho una
necesidad esencial para su personal tener conocimientos técnicos.

4.3 Desarrollo

La demanda de personal de ventas eficiente y eficaz ha originado que en los tltimes
anos el desarrollo del personal de ventas sea una practica de las grandes y pequeiias
organizaciones. No es posible alcanzar los objettvos empresariales sin la debida
preparacion y buena orientacién del personal, sobretodo de los que son responsables de
tomar decisiones y cuya labor es la clave de la organizacion.

El interés y apoyo de la alta gerencia es esencial para el €xito de cualquier programa
de desarrollo. Esto propicia y estimula la participacién en los programas a niveles
subsecuentes. Todo plan de desarrollo ha de ajustarse a las necesidades individuales, por
consiguiente debera ser flexible y dindmico. Los instrumentos tienen que subordinarse a
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los objetivos como principios rectores de la accion encauzada hacia el futuro de la
organmizacion.

4.3.1 Definicion de desarrollo

Es la accion o conjunto de acciones tendientes a integrar a las personas en su
entorno socio-laboral, con el propdsito que comprenda las caracteristicas de la empresa,
los procesos internos y externos de comunicacidn, el estilo de liderazgo, las
caracteristicas de los productos y la importancia de los procesos de la calidad de vida.

4.3.2 Finalidad del desarrollo de personal

Contribuir con la organizacién dotando al personal de las habilidades, destrezas y
conocimientos que el entorno laboral requiere, asegurando con esto, que la empresa
podré alcanzar sus objetivos estratégicos.

4.3.3 Enfoques del desarrollo

Los enfoques que utiliza el desarrollo del recurso humano para alcanzar sus
finalidades se definen de la siguiente manera:

e Definicion del perfil del trabajador.

s Identificacién de las capacidades necesarias y el manejo activo del aprendizaje
del empleado en el largo plazo.

» Las experiencias del aprendizaje estan organizadas para un momento especifico
y disefiadas para lograr un cambio de comportamiento.

¢ Caracteristicas del mercado laboral

4.3.4 Formas de desarrollo
El desarrollo se puede presentar mediante las siguientes formas:

e Awutoinducido: cuando el individuo reconoce la necesidad de evolucionar y trata
de hacerlo por su propio esfuerzo.
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» Autosostenido: cuando es resultado de presiones externas sobre el individuo.

4.3.5 ;Como determinar necesidades de desarrollo?

Aplicando los procesos y procedimientos que se utilizan para localizar e identificar

en el trabajo los obstaculos que se presentan en el logro de los objetivos del individuo,
del grupo o de la organizacién.

Una necesidad de desarrollo es la falta de conocimiento, destreza o habilidad y deseo
de una persona, que impide que realice su trabajo satisfactoriamente.

4.3.6Algunos factores que pueden determinar la necesidad de
desarrollo

» Analisis de los deberes y responsabilidades.

e Objetivos de la organizacién y politicas.

o Condiciones industriales y relaciones laborales.
e Horarios de trabajo.

o Condiciones fisicas de trabajo.

o Estandares de desempeiio en el trabajo.

e Numero de personas supervisadas.

e Ambiente de la organizacion.

¢ Condiciones salariales.
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4.3.7 Métodos para determinar las necesidades de desarrollo

La determinacidon de necesidades se puede hacer de manera formal e informal, en
persona o a larga distancia, usando pruebas escritas y observando el rendimiento y de
muchas otras maneras igualmente apropiadas.

. Programa de pruebas.

2. Encuestas.

(ed

Analisis de trabajo.

4. Analisis de personal.

5. Calificacion de desempeiio en el irabajo.
6. Comité de entrenamiento.

7. Estudios.

8. Diagnéstico de necesidades.
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5.- La Inteligencia Emocional

El mundo laboral esta en constante cambio y ya no es posible hablar de una
profesién inica o de un trabajo en la misma empresa para toda la vida; hoy se habla de
“empleabilidad”, esto significa, la capacidad de una persona para aportar valor a la
organizacion, la cual, ya no es suficiente de conseguir solo con la utilizacion de su
coeficiente intelectual, sino que también se requiere de desarrollar su coeficiente
emocional, para conocer cuales son estas fuerzas y debilidades del individuo, puedo
mencionar que existen emociones positivas (la constancia, optimismo, perseverancia,
pasion, paciencia, alegria, esperanza, entusiasmo y tranquilidad entre ofras) y negativas
(la angustia, ansiedad, apatia, frustracidn, impaciencia, resignacidn y enojo entre otras).

Habitualmente estamos acostumbrados a relacionar la inteligencia emocional con la
capacidad de raciocinio logico, con €l cocficiente intelectual que determina las
habilidades para las ciencias exactas, la comprension y capacidad de analisis reflexivo,
el razonamiento, la capacidad verbal y las habilidades mecénicas. Sin embargo, en el
mundo empresarial, se estd empezando a tomar en cuenta y a valorar la denominada
“inteligencia emocional’’,

5.1 ;Qué es la Inteligencia Emocional?

A principios de los afios noventas, el psicélogo Yale Peter Salovey y su colega John
Mayer de la Universidad de New Hampshire acufiaron para la inteligencia interpersonal
e inapersonal el grafico nombre de “inteligencia emocional™, La inteligencia emocional
abarca, cualidades como la comprension de las propias emociones, la capacidad de saber
ponerse en el lugar de otras personas y la capacidad de conducir las emociones de forma
que mejore la calidad de vida. gs)

La inteligencia emocional identifica cinco capacidades parciales diferentes:

» Reconocer las propias emeciones.- Poder hacer una apreciacién y dar nombre a las
propias emociones es uno de los sillares de la inteligencia emocional, en el que se
fundamenta la mayoria de las otras cualidades emocionales. Sélo quien sabe por qué
se siente y como se siente puede manejar sus emociones, moderarlas y ordenarlas de
manera consciente. '

o Saber manejar las propias emociones.- Emociones como el miedo, la ira o la
tristeza son mecanismos de supervivencia que forman parte de nuestro bagaje basico
emocional. No podemos elegir nuestras emociones. No se pueden simplemente
desconectar o evitar. Pero estd en nuestro poder conducir nuestras reacciones
emocionales y completar o sustituir el programa de comportamiento congénito
primario como el deseo o la lucha por formas de comportamiento aprendidas v
civilizadas como el flirteo o la ironia. Lo que hagamos en nuestras emociones, el
hecho de manejarlas de forma inteligente, depende de la inteligencia emocional.
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e Utilizar el potencial existente.- “Un 10 % de inspiracidn, un 90 % de esfuerzo”.
esta sentencia popular da en el clavo: un elevado cociente intelectual, por si solo, no
nos convierte ni en el primero de la clase, ni en el premio Nobel. Los verdaderos
buenos resultados requieren cualidades como la perseverancia, disfrutar
aprendiendo, tener confianza en uno mismo y ser capaz de sobreponerse a las
derrotas.

e Saber ponerse en el lugar de los demas.- Los estudios sobre la comunicacion
parten de la base de que alrededor del 90 % de la comunicacion emocional se
produce sin palabras. La empatia ante otras personas requiere la predisposicion a
admitir las emociones, escuchar con concentracién y ser capaz también de
comprender pensamientos y sentimientos que no se hayan expresado verbalmente.

e Crear relaciones sociales.- En todo contacto con otras personas entran en juego las
capacidades: en el trato con los clientes, en la discusién con la pareja, en las
entrevistas de presentaciéon. Que tengamos un trato satisfecho con las demas
personas depende, entre otras cosas, de nuestra capacidad de crear y cultivar las
relaciones, de reconocer los conflictos y solucionarlos, de encontrar el tono adecuado
y de percibir los estados de animo del interlocutor.

La inteligencia emocional comprende un conjunto de destrezas, actitudes,
habilidades y competencias que determinan la conducta de) individuo, sus reacciones y
estados mentales. Y puede definirse como la capacidad de reconocer nuestros propios
sentimientos y los de los demds, de motivarnos y de manejar adecuadamente las
relaciones.

5.2 El origen de la Inteligencia Emocional

La historia del concepto de la inteligencia emocional se puede remontar a hace
muchas décadas, hasta encontrar su inicio en uno de los disidentes de la escuela
psicoanalitica, Otto Rank, quien se distancié de las ensefianzas tedricas de su maestro,
Sigmund Freud.

Entre las personas que ejercieron influencia en los comentarios de Rank se contaba
un profesor de psicologia joven y timido que habia de cambiar el panorama de la
psicologia estadounidense, o incluso toda la cultura de la comunicacién de ese pais. Carl
Ransom Rogers era, como Otto Rank, un disidente.

Segun Rogers, solo podemos conseguir una comunicacion como ésta. cuando nos

abstenemos de hacer juicios de valor acerca del resultado y cuando sentimos una fuerza
interior suficiente para someternos al otro sin miedo a que nos absorba.
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Rogers mantenia que la personalidad auténtica estaba por encima de todo y que
mediante el arte de escuchar, podia oir con mayor claridad hasta lo mas profundo de lo
que decian los demds. Y Rogers descubrié que esta manera de escuchar conduce a
cambios profundos.

Rogers en sus experimentos de comunicacion verdadera, encontré lo que
actualmente hoy nosotros ubicamos en el contexto de la inteligencia emocional.

5.3 Comeo funcionan las emociones

Ante un acontecimiento inesperado, sus ojos mandan sefiales al talamo, que traduce
el estimulo sensorial que esta recibiendo el lenguaje del cerebro y los trasmite a las
zonas del cerebro correspondientes: por un lado, a los lobulos prefrontales, que son
responsables de la evaluacion intelectual del problema, pero, por otro lado mediante una
via mas rapida de transmision de sefiales y con muchos menos detalles, también a la
amigdala. Mientras el neocortex recibe su mensaje y lo estudia en todos los aspectos, la
amigdala decide, basdndose en una experiencia de la primera infancia, quizés ni siquiera
consciente, que existe un peligro y es necesario actuar con rapidez.

El “teléfono rojo” entre el tilamo y la amigdala es un descubrimiento del neurdlogo
de Nueva York Joseph E. LeDoux; quien descubrié que el ser humano reacciona de
forma emocional ante determinados estimulos externos antes que el neocortex o corteza
cerebral pueda sacar una conclusion intelectual sobre lo sucedido. Mas incluso: en
situaciones de estrés el organismo secreta hormonas que bloquean la informacion mas
calificada del neocortex a la amigdala. Las reflexiones racionales ya no pueden pasar. La
emocion en el sentido mas literal de la palabra bloquea el camino a la razén.

5.4 La emocién y la razén

El cerebro emocional garantiza nuestra supervivencia en situaciones limite porque
reconoce con rapidez las situaciones de peligro y pone en marcha reacciones
preorganizadas. Se ocupa de la transformacién fisiologica de los procesos del cexgbro
racional. Sobre todo, nos facilita decisiones racionales porque nos presta una ayuda
orientativa ante una maraiia de posibilidades.

5.5 El manejo de las emociones

En nuestros constantes esfuerzos por mantener en jaque nuestras emociones,
regularlas y equilibrarlas, olvidamos con facilidad que las emociones no sélo
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representan una debilidad, sino también un potencial. Nuestra solidez emocional es la
que decide en qué medida conseguiremos desarrollar nuestras capacidades innatas.

5.6 Reconocimiento y aceptacion de las emociones

El reconocimiento de las emociones es el alfa y omega de la competencia emocional.
La mayoria de nosotros hemos desarrollado estrategias de represiéon y evasién para
enmascarar o dar otro sentido a las emociones agradables o desagradables. De manera
automatica, y casi sin darnos cuenta, solo permitimos el acceso a nuestra conciencia a
determinadas emociones y anulamos otras.

La atencion nos ayuda a sacar el mejor provecho posible de las emociones y estados
de animo. Si llegamos & comprender bien nuestros motivos y la influencia que ejercen
sobre nosotros, estaremos también en mejor situacion para hacer lo correcto.

La inteligencia emocional consiste ademas de saber manejar las propias emocicnes,
en la empatia y la percepcién de las emociones de otras personas. Esto presupone que
esternos en situacion de poder interpretar correctamente la expresion del rostro y la
actitud corporal de los demas, de ver la situacion desde su punto de vista y anticipar sus
€mociones.

5.7 Influencia de la inteligencia emocional en el Trabajo

De cierta manera la receta para el €xito, consiste en esforzarse por conseguir una
buena formacion, una buena titulacion académica o un conocimiento técnico especifico.
Quién pretenda tener éxito debe saber manejar con destreza las emociones: las propias y
las de los deméas. Las emociones positivas estimulan el éxito profesional: si nos
entusiasma la tarea que debemos realizar, nos resultara facil esforzarnos en cumplirla. Si
nos sentimos a gusto en nuestro puesto de trabajo porque nuestros compaiieros son
agradables, nuestro rendimiento serd mayor. Por el contrario, las emociones negativas
nos frenan: cuando nos enfadamos por culpa de nuestro jefe, nos resulta dificil
implicarnos en nuestro trabajo. Si tenemos miedo de perder nuestro puesto de trabajo,
sin darnos cuenta cometeremos mas errores durante la jornada laboral.

5.8 Medicion de la Inteligencia emocional

(Cual es su coeficiente intelectual?

Es probable que usted, como mucha gente, conozca este dato, del mismo modo que
recuerda su nota en los exdmenes de acceso a la universidad. Por expresarlo de manera



simplificada, el CI, mide el grado en que una persona resulta mas 0 menos airosa ante
una determinada prueba de inteligencia. La prueba suele medir las funciones cognitivas
tales, como el vocabulario, €l conocimiento de los datos, la memoria a corto plazo, el
razonamiento verbal, el movimiento ocular y manual, el razonamiento no verbal y la
capacidad de aprender nuevas relaciones. 2

Estas prucbas pueden medir y predecir, hasta cierto punto, el rendimiento
académico. En realidad el CI no esta relacionado estrechamente con aspectos de la vida,
aunque si tiene cierta importancia para ellos. Muchas personas que obtienen
puntuaciones bajas en las pruebas de CI tienen mucho éxito en la vida, mientras que
muchas de las que tienen coeficiente de inteligencia elevado no llegan lejos.

- Estéa claro, pues, que existen otros factores, ademas del CI, que determinan el éxito
en las tares principales de la vida. Nuestra organizacidon, Simmons Management
Systems, lleva veintiséis afios estudiando y midiendo estos factores de éxito. Ya en 1970
se les designaba con ¢l nombre de “caracter”. En 1975 ya se habian descubierto las trece
facetas principales del caricter; estas éreas son:

La Energia Emocional

El Estrés

El Optimismo

La Autoestima

El Compromiso con el Trabajo

La Atencién a los Detalles

El Deseo de Cambio

La Valentia

La Decision

La Dominancia

» La Tolerancia

e La Consideracion con los demas y
e La Sociabilidad.

Daniel Goleman expresa en torno a la importancia de la inteligencia emocional y sus
relaciones con las funciones cerebrales, la existencia de tres dreas de importancia
absolutamente vital:

a) La medicién precisa de la inteligencia emocional: identificacion de 4reas solidas
y areas a mejorar.

b) La gama completa de inteligencia emocional: las investigaciones revelan la
existencia de trece areas de diferenciales de inteligencia emocional.

¢) La aplicacion: existe la necesidad de ensefiar a relacionarse con los demas sobre
la base de la inteligencia emocional.
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5.8.1 ;Qué es Energia Emocional?

La energia fisica, es la energia de la que nos servimos para caminar, levantarnos,
correr, etc. Pero la energia emocional, es aquella de que dispone la persona para
enfrentarse al estrés, a la frustracién, a los conflictos, o a la presién. Es aquella parte de
la energia personal que se utiliza para llevar a cabo los impuisos personales.

Si bien la energia fisica y la emocional son semejantes en grado para la mayoria de
las personas, en el caso de algunas pueden variar. Una persona dotada con alto nivel de
energia fisica puede tener bajo nivel de energia emocional.

Una persona con poca energfa fisica no tendra una energia emocional elevada, dado
que la energia fisica es la base de la energia emocional.

5.8.1.1 ;Cémo reconocer los niveles de Energia Emocional?

Si se trata de una persona de ritmo lento, usted descubrira que la persona:

e Realiza pocas actividades.

e Invierte poca energia en las actividades.
e Malestar durante buena parte del tiempo.
e Dedica mucho tiempo a descansar.

e Se cansa cuando esta sometido a estrés.

Si se trata de una persona de ritmo rapido, usted observara:

Realiza muchas actividades.

Invierte mucha energia en las actividades.
Se siente bien casi siempre.

Dedica un tiempo minimo a descansar.
Tolera con facilidad estar sometido a estrés.

A continuacion observe la conducta fisica, en la persona de ritmo lento:

Movimientos lentos.

Habla lentamente.

Aspecto cansado.

Mausculos faciales flacidos.

Aspecto somnoliento, cansado o enfermizo.

En la persona de ritmo rapido, puede advertir:
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Movimientos réapidos.
Habla répidamente.
Aspecto enérgico.
Musculos faciales firmes.
Ojos bien abiertos.

5.8.2 ;Qué es el Estrés Emocional?
El estrés emocional es el grado en que los sentimientos incémodos inquietan a una

persona. Estos sentimientos de inquietud, conciente o inconscientemente de ellos,

someten el cuerpo a cierto grado de tensién y, cuwando son abundantes, afectan al
rendimiento fisico.

5.8.3 {Qué es el Optimismo?

La medida del optimismo indica en qué grado ve la persona ¢l mundo bajo una luz
positiva o negativa.

La forma en que se puede identificar el optimismo, es descrita a continuacién:
Si es una persona critica:

e Criticard alos que le rodean o el entorno de trabajo en general.

¢ Hablara de peligros, errores, problemas o defectos.

e Hablara de lo que no le agrada.

Si es una persona positiva:

e Sera positiva acerca de los que le rodean o el entorno de trabajo en general.

e Hablara de lo que le agrado.
e Dira lo bueno de las personas, de las cosas o de las situaciones.

5.8.4 ;Qué es Ja Autoestima?

La autoestima es la tendencia a valorarse y aceptarse a si mismo. Mide el grado en
que las personas se aprecian a si mismas y lo positivo que se ven a s{ mismas.

Sélo una minoria de los miembros de la sociedad se encuentran en grado adecuado
de autoestima. La mayoria de las personas se desarrollan sin recibir un grado adecuado

68



de amor y afecto paterno. La consecuencia de ellos suele ser una autoestima baja o
condicionada, aunque a veces se produce una falsa sobrestimacién de la propia valia.

5.8.5 ;Qué es el Compromiso con el Trabajo?

El compromiso con el trabajo es la tendencia a trabajar duro, a hacer las cosas y a
asumir las responsabilidades. Esta caracteristica de la inteligencia emocional contribuye
a medir la dedicacion de una persona al cumplimiento de las tareas, ya sea en su trabajo
0 en su casa.

5.8.5.1 ;Como identificar a una persona ociosa 0 a una persona
trabajadora?

Pida a estas personas que le describan una jornada caracteristica, desde el momento
en que se levantan hasta que se acuestan. Pidales que le cuenten todo lo que hacen.

Si son personas ociosas usted advertira:

No esperan el momento de ponerse a trabajar.
e Puede que lleguen tarde al trabajo.
Tardan en empezar a realizar la tarea.
s No dedican su plena atencién a la ocupacion.
Se distraen de la labor.
Tienen poca intencién de aprovechar el tiempo.
No coneluyen sus tareas y, €l hecho de no terminarlas no les inquieta.
Esperan con impaciencia el momento de concluir la jomada.

Si son personas trabajadoras, usted advertira;

Esperan el momento de ponerse a trabajar.

Lleguen a su hora o antes al trabajo.

Se ponen a trabajar enseguida.

Se cenfran en su tarea y permanecen en sus puestos a pesar de distracciones.
No se distraen de la labor.

Dedican muchas horas a su labor.

No les gusta que ocurran cosas que les hagan dejar inconclusas sus tareas.
Es posible que no les guste dejar de trabajar hasta el dia siguiente.

e & & & ¢ & o

69



5.8.6 ;Como medir la Atencion a los Detalles?

La atencién a los detalles mide el grado en que la persona presta atencién a lo que
hace. Esta medida de la inteligencia emocional indica también el grado en el que la
persona aspira a la perfeccion en las tareas que realiza. La alta atencidon a los detalles es
una caracteristica personal muy importante. Esta caracteristica, sumada al compromiso
con el trabajo, compone lo que se llama “ética del trabajo”

5.8.7 ; Qué es el Deseo de Cambio?

Mide el grado en que a las personas les agradan los cambios en su entorno, en sus
creencias o en su conducta.

5.8.8 ;/Qué es la Valentia?

Es la disposicion para arriesgarse a daiios, pérdidas, penalidades o incomodidades
fisicas para alcanzar una meta deseada.

5.8.9 ;Qué es la Decision?

Es la tendencia a formarse opiniones, a marcarse objetivos y a tomar decisiones.

5.8.10 ;Como medir la Dominacion?

Mide el grado en que una persona intenta motivar a los demas para que crean o
hagan algo. También mide el grado en que una persona se resiste a someterse a los
demas.

5.8.11 ;Qué es la Tolerancia?

Es el grado de paciencia de una persona con las molestias que le causan los
demads y su disposicion a soportarlas. La persona tolerante no se enfada con facilidad.

70



5.8.12 ;Qué es la consideracion con los demas?

Es el grado en que la persona es comprensiva, atenta, servicial y responsable en su
entorno de trabajo.

5.8.13 ;Qué es la Sociabilidad?

Es la tendencia a conocer gente, a pasar tiempo hablando y a orientarse e integrarse a
un grupo.

5.9 La Inteligencia Emocional en los ejecutivos

5.9.1 E] aprendizaje de la Inteligencia Emocional

Muchos ejecutivos de los centros de trabajo modernos, o casi todos, tienen mucho
que aprender acerca de la inteligencia emocional. Para bien o para mal, los que
ascienden por la escalera de la jerarquia se caracterizan mas bien por un sentido agudo
de la competencia y de la ambicidn, mientras que los que se quedan atras tienen una
sensibilidad mas alejada. Es una cuestion de aplicar la inteligencia emocional, sea cual
sea el nivel de intensidad de uno. o

A muchas personas, ocupadas en ascender por la escalera de la empresa, les falta
tiempo o energia para aprender las habilidades y los beneficios de la inteligencia
emocional. Los que ascienden, en efecto, por la escalera de la empresa sin contar con
inteligencia emocional, lo haran mucho mejor después de adquirirla.

El estrés en el centro de trabajo es un problema constante para las personas a todos
los niveles del organigrama de la empresa. Al volverse cada vez mas competitivos y
exigente en el centro de trabajo, la inteligencia ejecutiva va adquiriendo una importancia
mayor, no sélo para la reduccion del estrés y del absentismo, sino también para practicar
una direccion més efectiva y mas productiva. La demanda de formacién de ejecutivos
sigue creciendo como reaccidn ante estas necesidades.

La inteligencia emocional ademds de ser a grupos determinados, puede aplicarse a
todas las personas que deseen que la empresa se dirija de una manera mas dindmica.

Dado que la formacién de inteligencia ejecutiva afecta tan profundamente, es
imposible aprenderla de la noche a la maiiana, ni siquiera en un cursillo de este tipo seria
buen comienzo. Esta formacién requiere seguir en marcha indefinidamente, con cursos
de refresco periddicos y sesiones de recuerdo constante semanales o mensuales.
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5.9.1.1 Beneficios de la formacion

Los beneficios de la formacion van mas alla del centro de trabajo. Entre ellos se
cuentan las mejores relaciones en el hogar y en ¢l resto de la vida personal, mejor salud
y un planteamiento mas realizador de la vida en general.

A continuacion, se vera mas concretamente, el modo en que cada uno de los cuatro
componentes de la inteligencia emocional puede beneficiar a la vida personal del
individuo, ademas de la vida laboral,

1. Agudizar el propio instinto;

e Comprension mas profunda de los propios sentimientos y del modo que afectan a
los demas.

e Proceso mas efectivo para la toma de decisiones.
e« Mayor sensibilidad ante las diferencias interculturales.

N

. Controlar sus emociones negativas:

Control de la ira que surge en conflictos del hogar.
Crianza mas eficaz de los hijos.

Menores enfrentamientos conyugales.

Relaciones con la familia politica.

Mejor autoimagen y confianza en si mismo.

Vida mas larga y mas sana.

3. Descubrir las aptitudes:

o Planteamiento mas compasivo de las relaciones personales.

e Mayor probabilidad de emprender y de culminar programas de educacién
continia y de superacion personal.

e Llevar a cabo con éxito los proyectos personales.
4. Habilidad de la direccién superior:

Capacidad de mediar en los conflictos familiares.

Mejora de las habilidades de comunicacién.

Mas aprecio por parte de los amigos, por dar sensacién de justicia.
Menos transgresiones éticas.

Tampoco debe de pasarse por alto la posibilidad de recibir premios y ascensos por
parte de los que integran el marco de trabajo. Evidentemente, podria esperarse que con
esto se aumentara también la calidad de vida personal.
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5.9.1.2 Los diez atributos de la Inteligencia Ejecutiva

¢Cémo se convierte uno en ejecutivo emocionalmente inteligente?. En teoria, es una
simple cuestién de aprender los diez atributos de la personalidad asociada a la
inteligencia ejecutiva.

La actitud libre de juicios de valor: sacar a relucir lo mejor de los demas.
La perceptividad: ayudar a los demds a que se comprendan a si mismos.
La sinceridad: fomentar la honradez geninua.

La presencia: asumir la responsabilidad personal.

La relevancia: apoyar la verdad.

La expresividad: producir comunicaciones regulares.

El apoyo a los demés: fomentar la lealtad y un sentimiento de aportar algo.
La audacia: resolver pronto los conflictos.

El celo: presentar un modelo de liderazgo efectivo.

0. La confianza en si mismo: animar a los demas a que acepten mayores niveles de
riesgo y de logro.

EENIS 98 5 e Lh g A ) =

5.9.1.3 Tipos de ejecutivos emocionalmente inteligentes

Una de las aptitudes mas productivas de los ejecutivos emocionalmente inteligentes
es la capacidad de percibir los puntos fuertes y las debilidades de los demas para
ajustarlas de la manera mas adecuada a las tareas para las que estan mejor dotados por
naturaleza.

Existen muchos tests psicoldgicos disponibles. Entre los mas populares tltimamente
se cuentan aquellos que clasifican las personalidades en cuatro tipos:

Los persuasivos: orientados a las personas que disfrutan con el liderazgo.

Los conseguidores: de caracter decidido, a los que les agrada afrontar problemas
dificiles con autodisciplina y con determinacion terca.

e Los oyentes: orienfados a los grupos, que prestan apoyo a los demas y son
abiertos y compasivos emocionalmente.

e Los investigadores: orientados a los detalles, que se precian de su objetividad\y
su precision.
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6.- COMPROBACION DE HIPOTESIS Y ANALISIS DE LOS
DATOS OBTENDIDOS

6.1 Descripcion general

La investigacidon se llevo a cabo durante un tiempo razonable, para que cualquier
cambio en el entorno econdémico, politico y social, no fuera a influir o a variar de manera
sustancial en la respuesta de [os entrevistados.

La muestra representativa fue 41 entrevistados aplicados a empleadores, 5 hombres,
34 mujeres y 2 que no contestaron, de la fuerza de ventas de las compafiias Amway de
Meéxico, S.A. de C.V., Mary Kay de México, S.A. de C.V. y Oriflame de México, S.A.
de C.V; por ser las mas relevantes en cuanto a la cantidad de personal que tienen en ¢l
area de ventas; las edades de los entrevistados fluctiian entre los 20 y 52 aiios; y algo que
no es numérico establecer, aunque sean empresas de diversos giros productivos de
ventas, los resultados a mi parecer fueron muy favorables.

La fuerza de ventas de las empresas de multinivel estan dvidos de conocer nuevas
habilidades y técnicas para la colocacién de sus productos en el mercado de una manera
mas optima y con resultados efectivos; es por esto que, mediante el manejo de la
inteligencia emocional, permitird a los vendedores tener empatia con sus clientes,
alcanzando de esta manera los objetivos individuales y organizacionales.

Las variables que intervinieron para la evaluacion de la hipotesis, fueron agrupadas
en las siguientes categorias:
a) Crecimiento del sistema de multinivel.
b) Capacitacion y Adiestramiento, Entrenamiento y Desarrollo.
¢) Producto — Venta — Servicio.

d) Productividad

1.- Crecimiento del sistema de multinivel, esta categoria se medird con los items 1 y 2
Jos cuales determinaron mediante su sumatoria, porcentajes orientados a la aceptacién
del sistema de multinivel como una nueva forma de trabajar, lo que se traduce en el
hecho de “ganar — ganar”.
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2.- La capacitacion, adiestramiento, entrenamiento y desarrollo fueron representados por

los items 3,5,6,7 y 8 ; los cuales representan para los vendedores sus expectativas de
planeacion de vida y carrera.

3.- Producto — venta — servicio, los datos aportados por los items 4 y 10, no son de gran
relevancia para la investigacion, puesto que lo que nos interesa en este momento y para
los propésitos del estudio es en sj el sistema de multinivel y su capacitacion.

4.- Productividad, este término representa la efectividad con que cada vendedor alcanza

sus metas, estando motivado y desarrollando sus habilidades. La informacion fue
adquirida por los items 9,11 y 12.
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6.2 Presentacion de los resultados
6.2.1 Perfil de la investigacion
6.2.1.1 Empresas con sistema de mulitinivel

Cuadre No. 1

Empresas Nuimero de Porcentaje
encuestas
Amway de México, S.A. de C.V. 17 41%
Mary Kay de México, S.A. de C.V. 15 22%
Oriflame de México, S.A. de C.V. 9 37%
Total 41 100%

Griafica No. 1

4l " -
Empresas con sistema de multinivel
Oriflame
22%
Amway
Mary Kay ;
37% 41%
\_
==

Fuente de investigacion: directa

Analisis: la muestra de empresas de multinivel fue seleccionada, con fundamento en el
posicionamiento con que cuentan dichas empresas dentro del mercado mexicano.
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6.2.1.2 Categorias de los entrevistados

Cuadro No. 2

Categorias Nimero de Porcentaje
encuestas
Vendedor 26 63%
Distribuidor 9 22%
Empresario Independiente 3 7%
Asociado 1 3%
Sin contestar 2 5%
Total 41 100%
Grifica No. 2
4 - --- N
Categoria de los empleadores de multinivel
Asociado Distribuidor
3% 22%
Empresario Indep.
7%
)
Vendedor Sin Contestar
63% 5%
\- J

Fuente de investigacion: directa

Analisis: las personas entrevistadas fueron seleccionadas en forma totalmente aleatoria,
y en su gran mayoria fueron entrevistados empleadores con la categoria de vendedor; y
en segunda instancia los que tienen la categoria de distribuidor.
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6.2.1.3 Edad de los entrevistados

Cuadro No. 3
Edades Numero de Porcentaje
encuestas
De 20 a 30 afios 15 36%
De 31 a 40 afios 13 32%
De 41 a 50 afios 8 20%
Mayores de 51 afios + 10%
Sin contestar 1 2%
Total 41 100%
Grafica No.3
4 " )
Edad de los entrevistados
Sin contestar
Mayores de 51 2%
10%

De 20 a 30

36%
De 41 a 50

20%

De 31 a 40

32%
. >

Fuente de investigacion: directa

Andlisis: La mayoria de los empleadores objeto de la muestra, son personas cuyo, rango
de edad fluctiia entre los 20 y los 40 afios; esto nos habla de las posibilidades de erﬁpleo,
expectativas de crecimiento y del potencial de aceptacién que tiene en la actualidad el
multinivel en México.
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6.2.1.4 Sexo de los entrevistados

Cuadro No. 4

Sexo Nuamero de Porcentaje
encuestas
Masculino 5 12%
Femenino 34 83%
Sin contestar 2 5%
Total 41 100%

Grifica No. 4

r
Sexo de los empleadores entrevistados
. Masculino
Sin contestar 12%
5%
Femenino
83%
.

Fuente de investigacion: directa

Anailisis: del total de los entrevistados, la mayoria correspondié al sexo femenino, este
factor se atribuye a que quizas en México el multinivel se constituye como una actividad
de negocio enfocado hacia la mujer, y sobre todo como una actividad de complemento al

sueldo.
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6.3 Analisis por item

6.3.1 ;La competencia entre las empresas de multinivel tiende a crecer en mucha

rapidez?
Cuadro No. 5
Variades Amey |[Maykay [Oiflare [Told |Porcerige
5 Tatdmente de acuerdo 25 60 25 10 58,00
4 Deacuerdo 43 8 24 80 4200
3Indferente 0 0 0 0 0,00
2 Endesacuerdo 0 0 0 0 0,00
1 Totamente en desacuerdo 0 0 0 0 0,00
TOTALES 3 68 49 190 100,00
Grifica No. 5
4 Crecimiento de las empresas de multinivel by
De acuerdo
42%
Totalmen
te de acuerdo
58%
\ J

Fuente de Investigacién: directa

Analisis: La opinion que externaron los vendedores de estas tres compaiiias fueron muy
relevantes, puesto que, la validez de estas respuestas, dan la pauta para poder validar las
hipotesis. La empresa realmente determinante, en su apreciacion y creencia, en torno al
crecimiento del sistema de multinivel fue la empresa Mary Kay.
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6.3.2 ;El crecimiento de las empresas de multinivel, se debe a la capacitacion que
proporcionan a sus distribuidores?
Cuadro No. 6

Vaiades Amnay  |Varykay [Oiflane [Tod |Poroarige
S Tatdmente de acauerdo 25 45 35 105 55,00

4 De acauerdo 48 16 12 76 40,00

3 Indiferente 0 6 3 9 5,00

2 En descauerdo 0 0 0 0 0,00

1 Totadmente en descaverdo 0 0 0 0 0,00
TOTALES 73 67 50 190 100,00

Grifica No. 6
A Crecimiento de las empresas de multinivel .

Indiferente
5%

De acuerdo
40%

Totalmen
te de acuerdo
55%

\
Fuente de investigacion: directa

Analisis: las respuestas que se dan en este item, se encuentran muy divididas, pero
totalmente a favor de la capacitacién, ya que esta otorga el conocimiento y la motivacion
de mejorar su posicion en la compaiiia. Solo en algunos casos, las personas respondieron
que en realidad no sabian si la capacitacion les favoreceria para poder mejorar sus ventas
y a la vez crecer dentro de la empresa. Aqui es donde existe la coyuntura para que dichas
personas tomen un curso que les permita desarrollar sus habilidades natas (inteligencia
emocional).
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6.3.3 ;La capacitacién tradicional trae como consecuencia, la rutina y el decaimiento de
la motivacion del vendedor? -

Cuadro No. 7

Varables Amey [Varykay [Odflare [Told |[Porcertage
5 Tatamente de acuerdo 5 40 10 55 33,00
4 De acuerdo K7 28 16 76 46,00

3 Indiferente 12 0 12 24 15,00

2 En desacuerdo 8 0 0 8 5,00

1 Totamente en desacuerdo 0 0 1 1 1,00
TOTALES 57 68 39 164 100,00

Grifica No. 7
A\ . B " - ~
La capacitacion tradicional provoca rutina y
desmotivacion
Totalmen
te de acuerdo Totalmen
33% /[ te en desacuer
e do 1%
Indiferente
15%
De acuerdo En desacuer
46% do 5%
\. y

Fuente de investigacion: directa

Anilisis: en la actualidad, la capacitaciéon tradicional, forma ciertos habitos y
decaimiento en los vendedores. Ya que en ocasiones los temas son los mismos, solo
diferente expositor. Eso lo dice implicitamente el porcentaje del 46% de la muestra a
favor de este item.



6.3.4 ;Las ventas de la compaiiia, se deben al conocimiento real del producto?

Cuadro No. 8

Vaiades Amvay [Vaykay [Oiflane [Toid |Porcentae
5 Tatamente de acuerdo 5 65 b5 105 56,00

4 De acuerdo 2 4 16 72 38,00

3 Indiferente 6 3 0 9 5,00

2 En desacuerdo 2 0 0 2 1,00

1 Tatamente en desacuerdo 0 0 0 0 0,00
TOTALES 65 72 Y| 188 100,00

Grifica No. 8
\ Crecimiento de ventas por conocimiento del producto k
Indiferen
te 5%
De acuerdo
38%
Totalmen
te de acuerdo
56%
En desacuer
do 1%
" N

Fuente de investigacion: directa

Anilisis: El 56% tiene una gran confianza con respecto a que el conocimiento del
producto, puede hacer que un vendedor alcance
facilidad; un 38% es un dato que puede constituir un area de oportunidad para que estén
totalmente convencidos que, el dominio del conocimiento del producto es trascendental
en la vida y carrera de un empleador; nadie puede vender algo, si no esta convencido de

las bondades del producto.
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6.3.5 ;El personal que proporciona la capacitacion, en su compaiifa, esta actualizado en
temas de mejoramiento de la productividad individual?

Cuadro No. 9

Vaiddes Amay  |Vaykay [Offare [Tod |[Foroenige
5 Tatamente de acuerdo ) 40 2 65 35,00
4 De acuerdo &4 28 28 120 65,00
3 Indiferente 0 0 0 0 0,00
2 En desacuerdo 0 0 0 0 0,00
1 Totamente en desacuerdo 0 0 0 0 0,00
TOTALES 69 68 48 185 100,00
Grifica No. 9
@ La capacitacion recibida contiene temas para mejorar la B
productividad
> Totalmen
L) tede acuerdo

35%
De acuerdo
65%

\ N

Fuente de investigacién: directa

Anailisis: en este item las respuestas de los entrevistados van enfocadas, hacia la
importancia que tiene el hecho de que la compaiiia se preocupe por mantener actualizado
a sus vendedores con temas de importancia vital en el desempefio de su labor. Esta
matriz establece que la capacitacion proporcionada por las compailias es tradicionalista,
es decir, comprende el conocimiento del producto, técnicas de ventas, técnicas de
motivacion, etc.
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6.3.6 ;La capacitacion es adecuada, de acuerdo a las necesidades individuales de
superacion personal?

Cuadro No. 10

Vanaoles Amay [(Marykay |[Onflane |lota e
5 Totamente de acuerdo 25 50 40 15 61,00
4 De acuerdo K7 20 12 64 34,00
3 Inciferente 6 0 0 6 3,00
2 En desacuerdo 4 0 0 4 200
1 Totdmenteendesacuerdo| 0 0 0 0 0,00
TOTALES 67 70 52 189 100,00

Grifica No. 10

r La capacitacion es adecuada a las necesidades
individuales de la superacion personal

De acuerdo
34% Indiferente
/ 3%

En desacuer —

do 2%

Totalmen
te de acuerdo
61%

—

Fuente de investigacién: directa

Anailisis: en los resultados de este item se invierten los datos, puesto que las necesidades
individuales sobre la superacion personal, son distintas en cada individuo, ya que se
requiere de diferentes status en su vida y dependera de sus deseos muy particulares, los
cuales les permitiran tomar de la capacitacion tradicional, lo que mejor se les acomode,
y a través de sus propias habilidades utilizarlas y complementarlas.
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6.3.7 ; Sus habilidades personales, lo hacen lider en la venta de los productos?

Cuadro No. 11
Vanables Annay  |Maykay [Oiflane |Tod |Poroenige
5 Totamente de acuerdo 30 45 25 100 54,00
4 De acuerdo 20 24 24 68 37,00
3 Indiferente 12 0 0 12 7,00
2 En desacuerdo 4 0 0 4 2,00
1 Tatalmente en desacuerdo 0 0 0 0 0,00
TOTALES 66 69 49 184 100,00
Grafica No. 11
il i . )
Las habilidades personales lo hacen lider en ventas
Indiferente
7%
De acuerdo o | S Totalmen
37% te de acuerdo
En desacuer
do 2%
- J

Fuente de investigacion: directa

Analisis: el ser humano tiene en ocasiones demasiado optimismo sobre la utilizacién de
sus propias habilidades y también tiene la creencia de que, con el simple hecho de saber
hablar, puede vender cualquier producto; siendo este pensamiento un error cultural,
puesto que, se requiere de un profundo conocimiento del producto, para determinar el
momento del cierre de una venta.
Este item nos deja claro, del potencial de habilidades con que cuentan los vendedores y
de lo factible que resultara la técnica del manejo de las emociones “trabajo en equipo”,
para poder cumplir y satisfacer los objetivos individuales y organizacionales.
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6.3.8 /El manejo de la inteligencia emocional le da un valor agregado, con respecto a
otros distribuidores?

Cuadro No. 12
Varigbles Amnay  |Maykay [Oiflane |loid |Poroeniae
5 Tatdmente de acuerdo 25 30 20 75 41,00
4 De acuerdo b K74 24 92 51,00
3 Indiferente 9 3 3 15 8,00
2 En desacuerdo 0 0 0 0 0,00
1 Totamente en desacuerdo 0 0 0 0 0,00
TOTALES 70 65 4 182 100,00

Grifica No. 12
T El manejo de la inteligencia emocional y la productividad K

Indiferente
8%
Totalmen
A\ te de acuerdo
' 1%
De acuerdo
51%

L : J

Fuente de investigacién: directa

Anilisis: la inteligencia emocional en este nuevo milenio es un término que poco se ha
explorado, pero que en realidad es como nos movemos diariamente, pero que el ser
humano no sabe hasta donde puede manejarla ( no manipularla, esto no seria ético).
Ademas la fuerza de ventas debe estar dispuesta a aceptar la capacitacion sobre el tema,
puesto que, son ellos los que luchan en el dia a dia, incansablemente contra otros
vendedores de una amplia gama de productos, pero que, definitivamente, la venta se la
llevara quién pueda manejar mejor las emociones del receptor.
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6.3.9 ;Actualmente usted espera de la empresa mejores estimulos, premios, incentivos y
capacitacion para el desarrollo de sus habilidades?

Cuadro No. 13

Varades Amey [Vaykay [Oiflane [loid |Porcerntae
5 Totalmente de acuerdo 50 55 50 15 | 76,00
4 De acuerdo 28 16 4 48 24,00
3 Indifererte 0 0 0 0 0,00
2 En desacuerdo 0 0 0 0 0,00
1Todmenteendesacuerdo| 0 0 0 0 0,00
TOTALES 78 71 54 203 | 100,00

Grifica No. 13

i p . . . )
Mejores incentivos por habilidades
De acuerdo
24%
Totalmen
te de acuerdo
76%
. J

Fuente de investigacion: directa

Analisis: para mejorar estimulos, incentivos, premios y demas, es necesario bajo este
sistema de multinivel que, asi como se obtienen ganancias en la piramide, también la
motivacion debe ser ascendente. Esto traeria como consecuencia, crecimientos tan
relevantes que a futuro, la mayor parte de las empresas trabajaran bajo este sistema; pero

ademas, lo mds importante es que, bajaria un porcentaje considerable el desempleo, ya
que el multinivel es un empleo independiente.
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6.3.10 ;Los productos de la compaiiia se venden por su calidad?
Cuadro No. 14

Vaiddes Ay [Vaykay [Offare [Tod |Poceriae
5 Totdmente de acuerdo 20 70 3H 125 63,00
4 De acuerdo 2 4 16 72 37,00
3 Indferente 0 0 0 0 0,00
2 En desacuerdo 0 0 0 0 0,00
1 Tatidmente en desacuerdo 0 0 0 0 0,00
TOTALES 72 74 S| 197 100,00

Grifica No. 14

Ventas por calidad

De acuerdo
37%
Totalmen
te de acuerdo
63%

e

Fuente de investigacion: directa

Analisis: la calidad de los productos es vital en cualquier mercado, puesto que una
marca capta de por si sola la atencion de los clientes y si a esto le agregamos un servicio
de calidad, entonces estaremos hablando de un trinomio de variables ( calidad en los
productos + vendedor motivado + manejo de inteligencia emocional), las cuales daran
como resultado, no sélo la sobrevivencia de un sistema, sino de todo un estado o pais. El
resultado es elocuente 63% estan totalmente de acuerdo.
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6.3.11 ;Los productos de la compailia, se venden por la habilidad que usted emplea en el
proceso de venta?

Cuadroe No. 15

Vanaes Amey |Varykay [Oiflave [Tdd [Porcertae
5 Tatamente de acuerdo 45 40 25 110 57,00

4 De acuerdo K74 28 24 84 43,00

3 Indferente 0 0 0 0 0,00

2 En desacuerdo 0 0 0 0 0,00

1 Tatamente en desacuerdo 0 0 0 0 0,00
TOTALES 77 63 49 14 100,00

Grafica No. 15

Incremento en ventas por habilidad del vendedor

De acuerdo esiaes
43% h"i‘ 43
A Lt Totalmen
te de acuerdo
57%
\_ J

Fuente de investigacion: directa

Andlisis: si analizamos esta pregunta y la anterior (10), estariamos manejando dos
variables complejas; o es por la calidad de los productos que estos se venden por si solos
o es la habilidad del vendedor la que permite la realizacion de la venta; aunque
podriamos concluir que ambas se complementan. Sélo agregariamos una capacitacion
constante, asi como una mejora continua del ser humano; porque un ser humano
motivado puede ser el mejor vendedor del mundo si se lo propone y este puede ser un
efecto multiplicador de vendedores.



6.3.12 ;Las politicas de la compafiia estan acordes al desarrollo y crecimiento de la

misma?
Cuadro Ne. 16

Vanables Amway |Maykay [Oiflane [Toid |Porcentge
5 Tatdmente de acuerdo 20 50 15 85 45,00

4 De acuerdo 48 20 K7 100 53,00

3 Indiferente 3 0 0 3 200

2 En desacuerdo 0 0 0 0 0,00

1 Tatalmente en desacuerdo 0 0 0 0 0,00
TOTALES 7 70 47 188 100,00

Grifica No. 16
fl el - . )
Politicas adecuadas al crecimiento de la compaiiia
Indiferente
2%
Tn— Totalmen
- > te de acuerdo
45%
De acuerdo
53%
_ \ )

Fuente de investigacion: directa

Andlisis: los vendedores consideran que las politicas deben de ser revisadas
periédicamente de acuerdo a los cambios econémicos, politicos y sociales en el mercado
que se mueve la organizaciéon. Es importante para las empresas conocer su entono y
adaptarse a las nuevas necesidades, creencias y deseos de la fuerza de ventas.
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6.4 Analisis por grupo

6.4.1 Crecimiento del sistema de multinivel (item 1 y 2)

Cuadro No. 17

\anddes Amnay  |[Maykay [Oiflane [Toid |Porceriae
5 Totalmente de acuerdo 50 105 60 215 | 5800

4 De acuerdo % 24 % 146 | 4000

3 Indferente 0 6 3 9 2,00

2 En desacuerdo 0 0 0 0 0,00

1 Totdmenteendesacuerdo| 0 0 0 0 0,00
TOTALES 146 135 89 370 | 100,00

Griafica No. 17

Crecimiento del sistema de multinivel

Indiferente

De acuerdo
40%

.

2%

Totalmente de

acuerdo
58%

Fuente de investigacion: directa

Analisis: la conclusion a que podemos llegar con los presentes datos es que, la mayoria
de los entrevistados estdn plenamente convencidos de que el éxito de una compaiiia se
obtiene a través de su gente, misma que por afiadidura obtiene el éxito de la motivacién,
capacitacion y desarrollos de sus habilidades, las cuales pueden obtener a través del
entrenamiento continuo; sl sumdramos las respuestas 4 y 5 nos daria un porcentaje de
98%. Este resultado nos permite empezar a validar la hipétesis planteada, toda vez que
este grupo de respuestas son muy favorables.
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6.4.2 Capacitacion y Adiestramiento, Entrenamiento y Desarrollo (items 3,5,6,7 y 8)
Cuadre No. 18

Vaiabes Amnay  |NVarykay |Oiflare |Tod |Porcerige
5 Tatamente de acuerdo D 205 115 410 45,00

4 De acuerdo 184 132 104 420 46,00

3 Indferente 39 3 15 57 6,00

2 En desacuerdo 16 0 0 16 200

1 Tatalmente en desacuerdo 0 0 1 1 1,00
TOTALES 329 340 235 904 100,00

Grafica No. 18
4 W1, : = i T
Capacitacion y Adiestramiento, Entrenamiento y
Desarrollo
En desacuer Indiferente
do 2% 6%
Totalmente de
acuerdo
45%
De acuerd
46%
Totalmente en
desacuer
do 1%
\_ . N Y,

Fuente de investigacion: directa

Analisis: existen dreas de oportunidad en este grupo, ya que en todas las variables hubo
respuestas por parte de los entrevistados. El 45% y 46% del total de la muestra
entrevistada manifiestan estar de acuerdo en que la capacitacion es trascendental para el
vendedor en una empresa de multinivel, para que puedan generar nuevas habilidades o
destrezas (adiestramiento).

En un momento podemos pensar que dicha capacitacién y adiestramiento conducira a
los vendedores a una mejor calidad de vida y carrera a través del desarrollo y para que
este ultimo tenga fruto es necesario e indispensable un entrenamiento continuo.

93 oo




6.4.3 Producto — venta — Servicio ( items 4 y 10)
Cuadro Ne. 19

1ables Annay  [Varykay [Onflare [Totd |Porcerig)
5 Tdamente de acuerdo 25 135 70 230 60,00
4 De acuerdo 104 8 2 144 37,00
3 Indiferente 6 3 0 9 200
2 Endesscuendo 2 0 0 2 1,00
1 Totamente en desacuendo 0 0 0 0 0,00
TOTALES 137 146 102 385 100,00
Grifica No. 19
(" Producto-Venta-Servicio )
En desacuerdo
1%
De acuerdo
37%
otalmente de
acuerdo
Indiferente 60%
2%
\,

Fuente de investigacion: directa

Analisis: la mercadotecnia actual se centra en la satisfaccidn del cliente, éste requiere
que lo que desea, por lo menos tenga la mayoria de las caracteristicas que necesita en un
producto o servicio, por tal motivo, corresponde a la compaiiia 0 negocio permanecer en
contacto directo con su fuerza de ventas; toda vez que, mientras mds cerca se encuentre
una compafiia de sus clientes, podrd determinar con gran facilidad las ventajas,
beneficios u objeciones que sus clientes tienen con respecto a su producto o servicio.
De esta manera es posible, mejorar dia con dia el producto o servicio y que la fuerza de
ventas presente mayores y mejores argumentos con el consumidor final. Un 97% de la
muestra, esta de acuerdo en que la calidad de los productos, es necesario en un mercado

altamente competitivo.
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6.4.4 Productividad (items 9,11 ¥ 12)
Cuadro Ne. 20

Variables Varykay [Ordflame [Totdl 1
5 Totldmente de acuerdo 115 145 0 350 60,00
4 De acuerdo 108 &4 60 232 39,00
3 Indiferente 3 0 0 3 1,00
2 En desacuerdo 0 0 0 0 0,00
1 Tatamente en desacuerdo 0 0 0 0 0,00
TOTALES 226 209 150 585 100,00
Grafica No. 20
il Productividad k
De acuerdo
; - Totalmen
te de acuerdo
Indiferente 60%
1%
\. J

Fuente de investigacion: directa

Analisis: un 99% del total de los entrevistados coincide en la importancia que constituye
para los empleadores el hecho de que las empresas busquen la manera de motivar e
incentivar a su personal de ventas. Ya que lo que algunas empresas pudieran constituirse
en un costo o gasto, en el largo plazo puede ser totalmente recuperable, pues tendra

personal competitivo dispuesto a cooperar y contribuir en alcanzar los objetivos
particulares y organizacionales.
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7.- CONCLUSIONES

Con fundamento en la investigacién efectuada podemos concluir que las empresas
con sistema de multinivel, de una mayor trayectoria que operan en el mercado nacional,
destacan en su jerarquia organizacional, la categoria de vendedor. Dicha categoria es
cubierta en un alto porcentaje por personal femenino, cuyas edades promedio fluctian
entre los 20 y los 40 afios.

Hoy en dia la competitividad es el comun denominador en el mercado nacional y
mundial; no obstante las empresas con sistema de multinive]l han encontrado
consumidores con caracteristicas especificas para dicho mercado; le anterior ha creado
un alto nivel de competencia entre las organizaciones de este giro. Esto esta sustentado
en los resultados del estudio; ya que el 100% de los entrevistados manifiestan estar de
acuerdo en este punto.

Uno de los principales factores que ha contribuido en el crecimiento y desarrollo del
mercado, por parte de las empresas de multinivel, esta en el hecho de proporcionar
capacitacion a sus vendedores y/o distribuidores, segiin el 96% de las entrevistas.

Si bien es cierto que la capacitacidon que proporcionan las empresas de multinivel; ha
incrementado sus posibilidades de crecimiento en el mercado nacional; también es cierto
que, la capacitacién tradicional no motiva a los vendedores y/o distribuidores a ser
participes de tales sistemas de capacitacidn, esto segun el 79% de los entrevistados.

La capacitacion tradicional, regularmente va enfocada a instruir a los vendedores, en
torno a las caracteristicas, atributos y beneficios de los productos; lo cual permite a la
fuerza de ventas un mejor conocimiento del producto, segin el 94% de los entrevistados.

Un 100% de los entrevistados coinciden en que ¢l personal que proporciona la
capacitacion; debe de estar actualizado en temas que contribuyan de manera sustancial
en el incremento de la productividad; a fin de alcanzar los objetivos trazados por la
organizacion.

La superacién personal debe de estar de manifiesto en todas las actividades
laborales; en el ambito de las ventas es un factor que contribuye en el desagollo del
individuo; el 95% de los entrevistados apoyaron este cuestionamiento.

Aunada a la capacitacion tradicional, un 91% de los entrevistados estuvieron de
acuerdo, en que el desarrollo de sus habilidades personales, constituyen un aspecto
importante en las ventas realizadas en el mercado al cual sirven.

El 92% del total de la muestra seleccionada, se manifestd en que mediante el manejo
de la inteligencia emocional, proporcionada dentro de la capacitacion; los vendedores se
han consolidado dentro de las ventas, marcando una ventaja competitiva contra el resto
de las organizaciones.
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Los entrevistados en un 100% esperan que mediante sus cursos, técnicas y/o talleres
de capacitacion brindados por las empresas de multinivel; pueden mejorar su calidad de
vida laboral, asi como sus expectativas de crecimiento y desarrollo individual.

Otro aspecto que es importante considerar en el mercado actual, es el de la calidad
que manifiestan los productos para sus consumidores. El 100% de los entrevistados
atribuyen sus ventas a la calidad con que las campailas de multinivel manufacturan sus
productes.

Dentro del proceso de venta, el cierre es un aspecto que emana directamente de la
habilidad que aplique cada vendedor. El 100% de los entrevistados estan plenamente a
favor de que las ventas que realizan de los productos de la compaiiia estan directamente
vinculados con su capacidad de venta.

Las empresas de multinivel cuentan en la actualidad con un elevado crecimiento y
desarrollo, en el mercado nacional. Esto es atribuido, segiin el 100% de los
entrevistados, a las politicas establecidas en las organizaciones con sistemas de
multinivel, las cuales coadyuvan en el cumplimiento de las metas y objetivos
organizacionales, asi como de los individuales.

De lo anteriormente expuesto podemos y con base a los resultados presentados

podemos citar que las hipétesis presentadas al inicio del presente trabajo, han sido
totalmente comprobadas.
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8.- MODELO DE CAPACITACION PARA VENDEDORES DE MULTINIVEL

8.1 Breve descripcion del modelo

Este modelo tiene como objetivo primordial el mejoramiento de la productividad en

empresas de multinivel a través de la capacitacion sobre motivacién (valores)
Inteligencia Emocional y técnicas para la fuerza de ventas.

8.2 Detecciéon de necesidades de capacitacién

1) Elaboracion de entrevistas preliminares es la principal eleccion de los

capacitadores e instructores, con la finalidad de recolectar datos primarios.

La principal ventaja de la entrevista es que se puede recolectar una gran cantidad
de informacién (datos) acerca de los sentimientos sobre la capacitacién actual.

Los datos pueden incluir:

a) Profundidad de los conocimientos

b) Actitudes, intereses y opiniones

¢) Comportamiento presente, pasado y pretendido
d) Aptitudes y habilidades innatas

2) Ventajas y limitaciones de los métodos sobre recoleccion de datos a través de
la entrevista preliminar:

VENTAJAS CONFIABILIDAD

De regular a buena Exactitud de los datos recopilados de

los entrevistados en forma individual.

Costo directo por entrevista terminada.

De deficiente a buena Requerimiento de tiempo.

Temor a las represalias por tener en mal
concepto de la capacitacion.

Deficiente Problemas administrativos.
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3) Disefio del cuestionario — encuesta: el proceso para ¢l disefio de un cuestionario debe
de contener:

a)
b)
c)

d)

€)

Planear qué se va a medir.

Formular preguntas para obtener informacion necesaria.

Decisién sobre el orden de las preguntas y sobre el esquema fisico del cuestionario.
Usar y probar bajo una pequeiia muestra ¢l cuestionario para encontrar omisiones o

ambigiiedades en las preguntas.

Correcci6n del cuestionario y su aplicacion.

4) Formato de la pregunta: antes de redactar las preguntas especificas, tiene que tomarse
una decision en cuanto al grado de libertad que tendran los entrevistados al contestar el
cuestionario.

Clasificacién de los tipos de preguntas:

Pregunta de respuesta abierta: para obtener variadas respuestas.
Pregunta de respuesta cerrada: para limitar respuestas en cierto campo.
Preguntas de respuesta dicotémica: opcion entre dos cosas.

Pregunta de respuesta tricotomica: opcion de tres respuestas en extremo o neutral.

5) Aplicacion de la encuesta (Investigacién de datos primarios)

Si la encuesta es exploratoria; nos sirve para reunir informacion que ayude a definir
mejor los problemas y sugerir hipdtesis.

Si la encuesta es descriptiva; nos ayudara a explicar con mayor exactitud los
problemas o situaciones que se desean conocer con mayor precision.

Si la encuesta es causal; sirve para comprobar las hipdtesis sobre la relacion de
causa-efecto.

La observacion dentro de la encuesta; debe ser por separado al final del cuestionario

y nos servira de referencia al recolectar la informacion primaria.
Esto nos ayudara a determinar la confiabilidad y la validez.
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6) Proceso de recoleccion de datos

e Definicion del problema (Capacitacién y Adiestramiento, Entrenamiento y
Desarrollo)

e Desarrollo del plan (deteccion de las necesidades de capacitacién)

e Presentacion y aprobacion del plan (por la alta direccion o bien por el departamento
de recursos humanos de la empresa o por el drea de ventas).

o Instrumentacién del plan (diagnostico)
e Puesta en practica (toma de decisiones del programa de Capacitacién y

Adiestramiento, Entrenamiento y Desarrollo)

7) Evaluacion pre y post capacitacion (para conocer los avances y mejora de la
productividad en los vendedores)

8) Entrevista formal — final (para conocer los sentimientos posteriores a la capacitacion)

9) Entrega de reporte del diagnéstico sobre areas fuertes y de oportunidad para el area
de ventas.

10) Recomendaciones sobre la vision, mision y objetivos departamentales (si lo autoriza
la empresa).

11) Programa de mejora continua para vendedores.

a) Implantacién de cursos de capacitacion.

Se sugieren 4 cursos de inteligencia emocional, 1 de valores y 3 sobre teémcas de
ventas. (ver anexos 2,3,4,5,6,7.8y9)
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UNIVERSIDAD AUTONOMA DE NUEVO LEON ]
FACULTAD DE CONTADURIA PUBLICA Y ADMINISTRACION
Agradecemos de antemano su cooperacion para responder el presente cuestionario

DATOS GENERALES

AMWAY MARY KAY ORIFLAME

Nombre de la empresa

Categoria en la empresa.

Linea de productos manejada.

;Cuadl es su edad? afios.

Sexo MASCULINO FEMENINO

Instrucciones: lea cuidadosamente cada cuestionamiento y marque con una cruz la
respuesta con la cual se identifique, de acuerdo a la siguiente clasificacion:

5.- Totalmente de acuerdo
4.- De acuerdo

3.- Indiferente

2.- En desacuerdo

1.- Totalmente en desacuerdo

1.- ;La competencia de empresas de multinivel, tiende a crecer con mucha rapidez?

5 4 3 2 l

2.- (El crecimiento de las empresas de multinivel, se debe a la capacitacion que le
brindan a sus vendedores?

5 4 3 2 1

3.- {La capacitacion tradicional, trae como consecuencia, la rutina, el decaimiento en la
motivacion del vendedor?

4.- ;Las ventas de la compafiia, se deben al conocimiento real del producto?

3 4 3 2 1




5.- (El personal que brinda la capacitacién en su compaiifa, estd actualizado en temas de
mejoramiento de productividad individual?

5 4 3 2 1

6.- ;La capacitacion es adecuada, de acuerdo a las necesidades individuales de
superacion personal.?

7.~ ¢Sus habilidades personales, lo hacen lider en la venta de su producto?

5 4 3 2 1

8.- ¢El manejo de la inteligencia emocional le brinda valor agregado con respecto a
otros vendedores?

9- ;Actualmente usted espera de a empresa mejores estimulos, premios, incentivos y
capacitacion, mediante el desarrollo de sus habilidades?

10.- ; Los productos de la compaiiia, se venden por su calidad?

5 4 3 2 1

11.- jLos productos de la compaiiia, se venden por la habilidad que usted emplea en el
proceso de venta?




12.- ¢Las politicas de la compafifa, est4n acordes al desarrollo y crecimiento de la
misma?

13.-Observaciones
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