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CAPITULO 1: PRELIMINARES

1.1 Agradecimientos.

En primer lugar, les agradezco a mis padres que siempre me han brindado su apoyo
incondicional para poder cumplir todos mis objetivos personales y académicos. Ellos
son los que con su carifio me han impulsado siempre a perseguir mis metas y nunca
abandonarlas frente a las adversidades. También son los que me han brindado el
soporte material y econémico para poder concentrarme en los estudios y nunca
abandonarlos. Ademas, agradezco muy profundamente a mi tutor por su dedicacion
y paciencia, sin sus palabras y correcciones precisas no hubiese podido lograr llegar
a esta instancia tan anhelada. Gracias por su guia y todos sus consejos, los llevaré

grabados para siempre en la memoria en mi futuro profesional.

Son muchos los docentes que han sido parte de mi camino universitario, y a todos
ellos les quiero agradecer por transmitirme los conocimientos necesarios para hoy
poder estar aqui. Sin ustedes los conceptos serian solo palabras, y las palabras ya
sabemos quién se las lleva, el viento. Por Ultimo, agradecer a la universidad que me
ha exigido tanto, pero al mismo tiempo me ha permitido obtener mi tan ansiado
titulo. Agradezco a cada directivo por su trabajo y por su gestién, sin lo cual no

estarian las bases ni las condiciones para aprender conocimientos.



1.2 Resumen.

Inicialmente se comenzé con la idea de implementar un plan de capacitacién anual
en una empresa de tipo financiera como lo es Brokian ya que no se contaba con
uno, se llevaron a cabo varias reuniones donde estuvieron presentes la gerente
comercial, administrativa y el de capital humano, asi como objetivo fue realizar el
levantamiento de informacion necesaria para la creacion de una adecuada
estructura del programa, que contiene informacion relevante sobre las tareas y
responsabilidades del puesto de asesor financiero, con el fin de mejorar los niveles
de rendimiento laboral en los colaboradores en esta institucion y facilitando el
manejo de tiempos y movimientos al realizar cada una de las funciones
encomendadas, reflejando esto en el logro de la metas y objetivos planteaos por la
empresa.

Esto fue generado a la presente rotacion continua de personal y las ventas bajas
que habia en el territorio al cual pertenecemos, el actual proyecto se ha realizado
en base a mucho trabajo de investigacion; en el cual se destaca el problema que
afecta a la organizacion y las consecuencias que podrian presentarse. La actual
investigacion servira como una guia para facilitar el maximo rendimiento laboral de
todos sus trabajadores y sera de gran utilidad para todos los integrantes de la
organizacién en el desarrollo de sus funciones, con la medicién del docente como
guia en la construccién de nuevos conocimientos por parte del asesor externo en la
empresa, en actividades de clase como en el desarrollo de la tematica este proyecto
puede servir de fuente de consulta a quien se interese en el tema y sobre todo que

lo pueda mejorar.
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CAPITULO 2: GENERALIDADES DEL PROYECTO

2.1 Introduccién

Al iniciar el proyecto se generd gracias a la oportunidad de crecimiento laboralmente
hablando en la empresa que actualmente sigo laborando ya que en la actualidad la
empresa esta creciendo y expandiéndose a diferentes estados de la republica por
eso buscar una mejora que me pueda ayudar y sobre todo ayudar a la empresa.

La estructuracion del personal o de perfiles a contratar son muy importantes sobre
todo para puestos especificos que exigen de manera inmediata una experiencia
adquirida por parte de estos colaboradores, mas aunado que el trabajo donde estoy
laborando el tema principal es la falta de experiencia en el tema del cobro por

comision y en las ventas del ramo inmobiliario.

Adicional a esto el tema de capacitacion es muy fundamental porque ingresando ya
el perfil es de gran responsabilidad de manera constante y sobre todo oportuna el
hecho de que hay que estar capacitando a estas personas para aumentar el tema
de permanencia y enfocar la experiencia o aprendizaje que se tiene en los nuevos

talentos o promesas que pueden potencializar o aportar a nuestra institucion.

Justamente se tomo en cuenta los parametros del afio pasado con la intencion de

no cometer los mismos errores presentados o pasados, lo cual evitara conflicto entre
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todos los colaboradores sobre todo entre cada proceso ya quedara marcado y asi
con nuevos ingresos 0, aunque ya tengan tiempo en la empresa enfocarlos a un

mejor desarrollo todos sobre un mismo obijetivo.

2.2 Descripcion de la empresa u organizacion y del puesto o area del
trabajo del residente.

BROKIAN CONSUMIDORES es una empresa totalmente enfocada al ramo
financiero apoyando principalmente para que el cliente compre casa o remodele la

suya,

con presencia en algunos estados del pais, contando con mas de 75 afios de
experiencia acumulada entre los fundadores y grupo de inversor sionistas, ubicando
una de sus sucursales en av. Aguascalientes #436 local 26, colonia Espafia,

Aguascalientes, Ags.

Esta sucursal de la empresa cuenta con 22 empleados actualmente distribuidos en
dos turnos organizados de acuerdo a lo siguiente:

Se cuenta con un gerente por sucursal el cual tiene un rol comercial y administrativo
a la vez, tiene la funcién de organizacion de equipos de ventas, reclutamiento y
control de plantilla, revisibn de ndmina, servicios generales, y logistica de

documentacion interna de clientes.

El 4rea comercial o de ventas es la mayoria ya que cuenta con tres equipos de
trabajo destacando que todos los empleados incluyendo al gerente suman su
nomina o generan ingresos por comision y bonos bajo objetivos, dichos equipos

estan liderados por tres supervisores y un promedio de plantilla de 7 asesores



financieros por equipo, encargados de guiar a los vendedores al objetivo o cumplir
la meta establecida mes a mes, enfocando su energia en el aumento del nimero u
obteniendo la mayor cantidad de prospectos posibles por diferentes medios de

contacto.

Figura numero 1: organigrama de la empresa (elaboracion propia).

En esta sucursal se lleva el proceso desde el prospecto o interesado hasta la
entrega del financiamiento, el cual comienza con una reunidn o cita para mayor
informacion del producto, continuando con una solicitud que se revisa 0 se pone a

una aprobacién depende del perfil o proyecto del cliente.

Ofrecemos un financiamiento accesible conforme a la necesidad ya que manejamos
diferentes tasas y pagos distribuidas en tres formas de financiar que llevan por
nombre: CLASICA, JOVEN Y ESTABLE.



Cuota Clasica

Cuota Estable

Figura namero: 2 planes de financiamiento (sacada de la pagina official de la empresa

Vision

Ser una entidad financiera que, con base en nuestro dinamismo, capacidad de
respuesta y comportamiento ético, obtenga la confianza, preferencia y

reconocimiento del mercado objetivo.
Misién

Apoyar a las familias mexicanas en la formacion y el crecimiento de su patrimonio,
con soluciones financieras profesionales y flexibles, desarrollando nuestros

servicios que cubran las necesidades de nuestros clientes.

2.3 Problemas a resolver, priorizandolos.

La problematica por la forma en que funciona esta empresa que se basa en
comision es la rotacidn de personal, ya que al tener menos plantilla se tienen menos
ingresos y oportunidades de generar un mayor flujo de financiamiento y comisiones
para todos, adicional a esto se hablé con la mayoria de los asesores financieros que
desertaron con la finalidad de un reingreso y principalmente para detectar cual fue

el motivo por el que salieron para aprender y trabajar en ello y la mayoria



argumentaba que era la falta de capacitacion ya que la mayoria de estos puestos

no contaban con experiencia en el ramo.

2.4 Justificacion

Aunado a esto y como en el nombre del proyecto lo dice necesitamos estructurar y
seleccionar mejor el personal con un manual de organizacién, ya que al ser un
trabajo que el sustento es una comisién y no un sueldo fijo, necesita adaptarse y a
empezar a cobrar desde la semana uno para su permanencia, al existir una persona
con experiencia en esta forma de trabajar nos facilitara la permanencia agregando
un rol ya establecido de capacitacion serd mucho més sencillo que al trabajar con

personas nuevas en el ambito ya sea de las ventas o de las comisiones.

Se detectdé una anomalia con el tema de los horarios que también afecta con la
indisciplina del grupo completo por lo que se sugeriran algunas medidas para poder

corregir y optimizar el tiempo en otras cosas de interés.

Trabajando con los asesores financieros se sabe que contamos con un producto
gue es creo yo algo que no se puede sustituir, a eso me refiero cuando hablo dinero
por lo que el mercado es muy amplio, la cuestion es que no llegamos a todos los
clientes posibles y nuestro numero disminuye, existen asesores muy buenos o con
una gran labor de conviccion, pero de nada sirve esto al no tener la materia prima
gue son los prospectos o clientes que lleguen a nuestras instalaciones. Por este
mismo motivo ya se trabajar varias estrategias para fomentar el trafico de leads y
no solo eso sino trabajarlos y mediante una base de datos por equipo tener el control

de cada uno y lograr llegar a mas personas.

Agregandole a todo lo anterior de maximizar la produccion el hecho de llegar o
completar la plantilla al 100%, debido a que se trabaja por comision y no por sueldo,

no existe limitacion alguna para la contratacion, sin embargo segun los calculos a
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las instalaciones, se pueden albergar hasta cuarenta personas entre los dos turnos,
es decir que nos encontramos aproximadamente a un 60% de capacidad, por lo que
buscaremos con la propuesta del referido ya mencionada en los objetivos, lograr el
numero inicialmente y ademas de esto facilitar que se quede ya que la persona al
ingresar estara en el mismo grupo de trabajo del que lo refirid y este le apoyara
dandole la confianza para quedarse o de integrarse al equipo de trabajo de una
manera mas sencilla, obviamente con los dividendos o ganancias que le generara
en el primer trimestre si la persona nueva lleva un buen desempefio, solo es
cuestion de establecer la propuesta con el area de gerencia para ver qué porcentaje
llevara y bajo qué condiciones ya que seria una buena alternativa para recuperar el

namero de personas que se tenian.

Estableciendo lo anterior bajo varias actividades y cambios en los puestos y sobre
todo direccionado a la permanencia se vera reflejado un cambio de ingreso al
aumentar el personal, se liberaran mas créditos, se tendra una mayor comision el
vendedor, el supervisor por ende generara mas el gerente la empresa porque todos
funcionan bajo este esquema, es por eso que creo que es la clave, simplemente
aumentar personal y mejorar la forma de trabajo para una mayor satisfaccion con

mejores ingresos a corto plazo junto con un crecimiento integral de todos.

2.5 Objetivos (General y Especificos)

2.5.1 Objetivo General:

El objetivo general es proporcionar una propuesta de mejora en referencia a la
capacitacion del personal de la empresa financiera, la cual nos llevara una mejora

continua con la permanencia del mismo personal y aumentando por esta misma

razon las ventas de manera significativa.
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2.5.2 Objetivos Especificos:

Inicialmente seria analizar mediante una encuesta de aprendizaje los puntos

criticos, que es lo que no se esté aprendiendo o la informacion que esta faltando.

Posteriormente implementar un programa de capacitacion enfocado a estas areas
de oportunidad, donde se especificara que personas capacitaran en que area y con
qué continuidad, asi como el orden en el que se llevaran a cabo dichas actividades

para un mayor beneficio de nuestro producto financiero.

CAPITULO 3: MARCO TEORICO

3.1 Plan de Capacitacién

Hay cambios que son necesarios en cada compafiia y deben ser asumidos con
control y responsabilidad. De alli la necesidad de aplicar programas de capacitacion
en una empresa que busca reforzar e innovar conocimientos en su plantilla de
empleados.

Este proceso viene vinculado a la necesidad de los mercados que estan en
constante evolucion. Las organizaciones deben buscar generar la capacidad de
responder a todos los cambios. Este un proceso que involucra al empleado y al
patrono.

Entonces, podemos definir los programas de capacitacion de una empresa como
los nuevos conocimientos profesionales que se imparten a los ingresos de personal,
a miembros de un area especifica o de otra, donde buscan ampliar capacidades a
través de herramientas oportunas.

Con la aplicacion de este método de formacion, la empresa lograra mejores

resultados y aumentara su capacidad de atender situaciones de conflicto.

12



Los programas de capacitacion que se encuentran en los diagndsticos previos a su

elaboracion y son la base para orientar a todas las acciones posteriores.

Tiene muchas ventajas para las organizaciones, incluyendo:

o Ordeny claridad de las necesidades de capacitacion.

o Facilita la medicién de los resultados, partiendo de un objetivo en comudn, y
midiendo los resultados previstos en un periodo determinado.

e Asegura el involucramiento de la Alta Direccion de la Organizacién y su apoyo
para mantener la iniciativa funcionando.

« Mantiene al personal capacitado y motivado, asi como empoderado. Esto mejora

el clima laboral en la organizacion y reduce el porcentaje de rotacion.

La capacitacién es, sin duda, una de las herramientas fundamentales con que
cuentan las organizaciones para lograr que sus profesionales alcancen a través del
conocimiento las competencias requeridas para enfrentar el dinAmico y convulso
mundo empresarial, en medio de los constantes cambios tecnologicos, econémicos

y sociales que se producen.

El recurso humano es el mas importante que posee una entidad laboral y para que
este se encuentre a tono con los requerimientos de la organizacion, debe ser
capacitado a lo largo de toda la vida, porque constantemente estan ocurriendo
transformaciones dentro y fuera de la entidad laboral que repercuten directa o

indirectamente en la eficiencia y eficacia de la misma.

Son los profesionales, por consiguiente, la columna vertebral de toda entidad
laboral; pero la obtencion de resultados satisfactorios, por parte de la organizacion,
depende de los patrimonios que esta invierta en estos profesionales, y una de las

aristas fundamentales es la capacitacion de los mismos.
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Los seres humanos estan preparados para aprender de manera flexible y ser
agentes activos en la adquisicion de conocimientos y habilidades. Lo que aprenden
la mayoria de las personas ocurre fuera de la instruccion formal (Bransford, Brown
y Cocking, citados en Mitnik y Coria, 2012). Esta cita revela la particularidad de la
capacitacibn como proceso que se lleva a cabo en las entidades laborales, como
contribucion al mejoramiento del conocimiento de los profesionales en aras de un

superior desempefio de estos.

Constituye una necesidad para las administraciones de las organizaciones
proyectarse al futuro a través de estrategias con expectativas claras de desarrollo
de competencias, en lo que respecta a la capacitacion de sus profesionales, y
trasmitirles esta vision a los mismos, para motivar en ellos la mejora del
conocimiento, habilidades y capacidades, a la par que se propicie la comunicacion

entre el colectivo, lo que fortalece a la entidad laboral.

Para abordar el tema sobre la historia de la capacitacion en el Mundo las
investigadoras se remitieron a autores que lo han tratado como Tejeda (2005),
Vargas (2011), Ruiz (2011), Mitnik y Coria (2012), Martinez (2015), entre otros.

Hay coincidencia en los hechos relatados por parte de los autores antes
mencionados sobre el devenir histérico de la capacitacion, aparejado a la propia
historia de los oficios y su evolucion, propiciado por el vinculo con la actividad

practica y enmarcado en el contexto historico.

Al hacer una incursion en la historia de las civilizaciones antiguas se determina que
la capacitacion tiene sus origenes en los principios de la Edad de Piedra, con el
manejo y acumulacién de conocimientos; «en la medida que el hombre fue capaz
de inventar sus armas, instrumentos de trabajo, vivienda, ropa y lenguaje, se le hizo
necesario y urgente el entrenamiento, que se convirtid6 en un factor determinante
para el desarrollo de la civilizacién (Craig,1987, citado en Martinez, 2015), pues era
vital la trasmision de los conocimientos y habilidades, que se adquirian de sus
semejantes, a través de signos, simbolos y palabras para poder enfrentar las

circunstancias en las cuales se desarrollaban.
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Segun los estudios realizados por Martinez (2015), en la comunidad primitiva la
educacion técnica era natural, intuitiva y espontanea; sus miembros participaban en
las actividades a realizar y se involucraban en determinada labor con lo que

adquirian y desarrollaban habilidades.

Otra caracteristica a mencionar sobre la capacitacion era el igualitarismo y la
integralidad, de acuerdo con el desarrollo de la propia comunidad. Toda la
comunidad participaba segun la divisidbn natural del trabajo, en la fabricacion y
utilizacion de los instrumentos de trabajo. Histéricamente puede considerarse que
el entrenamiento o capacitacion en el trabajo es una primera etapa de la

capacitacion, segun Mitnik y Coria (2012).

La desintegracion de la comunidad primitiva dio continuacion a la Edad Media en su
etapa esclavista, que trajo aparejada la separacion del trabajo manual del
intelectual, lo cual favorecié que se consideraran de baja categoria social a la
mayoria de los oficios que, en lo adelante, serian realizados por la mano de obra

esclava.

El desarrollo alcanzado en la artesania y el comercio, en el mundo esclavista, exigia
una alta especializacion de los oficios en correspondencia con el desarrollo
alcanzado por las sociedades antiguas. No obstante, las ideas mas generalizadas
sobre esta ensefianza en las diferentes sociedades de la antigiiedad eran que, si
bien las ocupaciones que implicaran el trabajo manual se consideraban necesarias

para la sociedad, eran tenidas como bajas o degradantes Mitnik y Coria (2012).

Durante el Medioevo, la crisis y decadencia del sistema esclavista conllevé a una
larga época de sociedad feudal, donde la artesania y el comercio pasan a un
segundo plano, dando lugar a un estancamiento de los oficios y la sociedad se

organiza en una economia fundamentalmente agraria.

Méas adelante, el desarrollo de las ciudades europeas en la Edad Media es el
contexto en que aparece la formacion de gremios. Estos eran un tipo de
asociaciones econodmicas, que agrupaban a los artesanos de un mismo oficio y

también a los comerciantes, las cuales prevalecieron hasta finales de la Edad
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Moderna, cuando fueron abolidas. En las ciudades de Europa, se van haciendo

fuertes dos nuevas clases: artesanos y comerciantes.

3.3 Objetivos

Cubrir las necesidades y requerimientos de formacion y capacitacion expresados
por los empleados a través de los Proyectos de aprendizaje en equipo, para el
fortalecimiento de sus competencias laborales, reafirmando a la vez conductas

éticas que nos permitan generar una mejor sinergia laboral.

Establecer las orientaciones conceptuales, pedagdgicas, tematicas y estratégicas

de esta politica en el marco de la calidad y las competencias laborales.

Contribuir al mejoramiento institucional, fortaleciendo las competencias de los
empleados y la capacidad técnica de las areas que aportan a cada uno de los

procesos y procedimientos.

Elevar el nivel de compromiso de los empleados con respecto a las politicas, los
planes, los programas, los proyectos, los objetivos y los procesos y procedimientos
de la entidad laboral.

Fortalecer la capacidad, tanto individual como colectiva, de aportar conocimientos,
habilidades y actitudes, para el mejor desempefio laboral y para el logro de los

objetivos institucionales.

Contribuir al desarrollo de las competencias individuales como una experiencia

adicional que les sirva en donde quiera que se desemperien.

3.4 Organizacion
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Diagnosticar

Determina cuéles son las destrezas que faltan en tu equipo o habilidades que tus
colaboradores pueden pulir. Planifica programas de capacitacion para atender

los propésitos de la organizacién a corto y largo plazo.
Priorizar

Puede ocurrir que en la fase de diagnostico identifiques diversas necesidades en tu
equipo de vendedores. Como estableces el orden de prioridad para la

implementacion del plan de capacitacion?
Definir objetivos

Preguntate cual es el propésito de implementar ese plan de capacitacién en
particular y deja establecidos los mecanismos de evaluacion final. Los objetivos
deben ser claros y medibles, para manejar las expectativas de cada programa de

formacion y facilitar el informe de resultados.

Cuando sepas el motivo que te impulsa a desarrollar un plan de capacitacion en tu
empresa, transmite tus impresiones y expectativas al resto del equipo. La alineacion

de metas es importante para alcanzar los objetivos de un programa de capacitacion.
Elaborar el programa de capacitacion

Mientras mejor estructurado esté tu plan de capacitacion, mas sencillo serd que
alcances tus objetivos. El programa debe ser especifico en relacion a:

« Contenido: topicos que seran desarrollados durante las actividades, técnicas
y habilidades por adquirir;

e Técnicas de capacitacion: método de ensefianza y mecanismos para la
adquisiciéon de destrezas;

« Cronograma: esquematizacion de actividades con fecha y horario;
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e Publico: grupo de personas a quienes se destinan las actividades de
capacitacion;

e Recursos humanos: instructores necesarios para cada actividad del
programa;

e Recursos materiales: presupuesto e infraestructura disponible.
Ejecutar

Lleva a la practica el programa de capacitacion y observa a los participantes durante
todo el proceso. Recuerda que las anomalias o contratiempos sirven para hacer

ajustes en futuras instancias de capacitacion.

Toma en cuenta el abanico de metodologias de ensefianza que se pueden aplicar

en las empresas y explora tus recursos con creatividad:

e Juegos;

e Role play;

e Proyectos;

o Clases formales;

e Dramatizaciones;

o Estudio de casos;

o Material audiovisual;

« Conferencias grabadas;

« Capacitacion practica durante el trabajo;

« Rotacion de las personas entre departamentos con funciones diferentes.

Si sientes que las necesidades de tu organizacion asi lo ameritan, puedes ir mas
lejos y diseflar un programa de cursos a distancia.Al ejecutar tu plan de
capacitaciéon, intenta no tomar decisiones de Ultima hora y preparate para los

imprevistos. Por ejemplo:

e Ten ala mano un facilitador suplente, por si acaso alguien cancela;
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« Sivas a utilizar material de apoyo impreso, afiade algunas copias para los
colaboradores que se animen a participar en el tltimo momento.

o Organiza una dindmica de integracion de grupo adicional, por si acaso en
algun momento sientes que necesitas romper el hielo.

« Prepara un par de actividades extra y déjalas de reserva, en caso de que el

grupo avance en el programa mas rapido de lo que habias imaginado.
Evaluar

Para evaluar tu programa de capacitacion utiliza instrumentos cuantitativos para
conocer el impacto de la estrategia ejecutada. Al mismo tiempo, conviene que
controles tus expectativas y seas flexible con los criterios de evaluacion del

programa. La evaluacion depende de cual haya sido el propésito inicial.

CAPITULO 4: DESARROLLO

4.1 Cronograma de actividades

No | ACTIVIDADES | RESPONSABLE | FEB | MAR | ABRIL | MAYO | JUNIO

1 | Reunién con Ricardo Beltran

el Gerente Santos
comercial

2 | Entrevistas Ricardo Beltran
para Santos
identificar

necesidades

3 | Andlisisy Ricardo Beltran
diaghostico Santos / Gerencia
de Comercial

necesidades

4 | Seleccién de | Gerencia
Temas de comercial /

Capacitacion | Gerencia RH
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5 Elaboracion | Gerencia RH
dela
descripcién

del puesto

6 Elaboracion | Ricardo Beltran

del Programa | Santos

7 | Revisiony Gerencia
Autorizacion comercial

del Programa

Figura 3 Cronograma de actividades (Elaboracion Propia)

4.2 Descripcién de las actividades

1- Me reuni con el gerente comercial para definir las actividades a realizar durante
el programa de capacitacion, en esta se definen punto por punto lo que se estaria
plasmando en nuestro programa de manera que estén enterados en las areas

directivas de la empresa.

2- Posterior a el analisis del programa se generé de manera presencial las
entrevistas, con la final de identificar la mayor problemética en cuestion de la

capacitacién que es nuestro punto clave del proyecto.
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ENCUESTA PARA EL PROGRAMA DE CAPACITACION

1. i Cual crees que sea el motivo por el cual salgan de la
empresa los colaboradores?

- falta de cap. IIl- mal ambiente [l por comisidn

2. De la capacitacion técnica o la humanista ;Cual crees
que haga mas falta?

3. Del aspecto técnico ; qué es lo mas complicado de hacer?

I- tasa de inf| II- sistema CRM lll- marketing

4. ; Del aspecto humanista ; cudl de estas capacitaciones te
gustaria mas?

- motivacion lI- resalucian lll- el oficio del

de conflictos buen vendedor

5. jAlgin tema de capacitacion gue creas que te sirva en tu
puesto?

Figura 4 encuesta para el plan de capacitacién (elaboracion propia)

3- me reuni con el &rea comercial con los datos estadisticos de estas probleméticas
donde se definio el problema principal de capacitacién o desinformacién donde se
eligié una capacitaciéon de manera cuatrimestral donde dos de estas seran de forma

técnica y una al ramo humanista del asesor financiero.

4- Se destin6 para el proyecto estas tres capacitaciones en un afio de manera
trimestral de la siguiente manera, la inicial donde se detect6 es en el tema técnico
de uso de sistema que nos arroja cotizacion y tasas de interés que denominamos
Control de CRM, continuando con la segunda de tipo humanista acerca a la
presencia y el enfoque como vendedor a la cual le llamamos El oficio del buen
Vendedor y terminando con una tercera que va dirigida al marketing la cual lleva el
nombre de ElI camino del Marketing, esas fueron las tres capacitaciones que

enfocamos segun los resultados de la encuesta ya mostrada.
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5- Nos reunimos con capital humano se definié el plan que estamos buscando
enfocado solo al asesor financiero en el cual se establecieron lineamientos que nos

ayudaron a seleccionar un buen asesor.

6- Con los datos recabados aplicamos todo para lo que seria la integracion del

programa de capacitacion en la empresa.

7- Con el programa recabado se paso a revision donde se espera que todo este de
acuerdo con lo planeado y se de el visto bueno para que se autorice por las

autoridades correspondientes de la empresa.

CAPITULO 5: RESULTADOS

5.1 Resultados

Estos fueron los resultados obtenidos durante el semestre desempefiado en la
empresa BROKIAN CONSUMIDORES SAPI DE CV, después de todas las
reuniones con el area comercial y de recursos humanos se logro conformar un

programa de capacitacion completo.
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Por todo lo antes mencionado este miso contribuira a un mejor desarrollo integral
de los colaboradores de esta compafiia a continuacion se presenta el siguiente
programa ya autorizado mismo que estard sujeto a cambios o necesidades

conforme las politicas o0 cambios de resultados la empresa exija.

RICARDO BELTRAN SANTOS LILIA RIOS VALENCIA

ELABORO AUTORIZO
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BROKIAN
Ea

CONSUMIDORES

PROGRAMA DE CAPACITACION

Area comercial

TABLA DE CONTENIDO

1. INTRODUCCION
2. JUSTIFCACION
J. OBJETIVO GENERAL
4. OBJETIVOS ESPECIFICOS

5. PRINCIPIOS DE LA CAPACITACION
6. ESTRUCTURA DEL PLAN DE CAPACITACION
7. PROGRAMA DE INDUCCION
8. FINALIDAD DE LA CAPACITACION

9. PLAN DE CAPACITACION

Figura 4 portada programa de capacitacion (elaboracién propia)
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INTRODUCCION

Bl plan de capaciaccn an Broldan consumidanss sapl de o, eshh anentado & desamolla de las
capacidades, desirezas, habilidade s, b dentificacidn de salores y compelencas fundamentales dea

los colabaradores, en beneficio de propiciar o oecimiento personal, grupal ¥ organizadonal,
corilesando de esta manema & majorar b calidesd en la prestacidn del sarvido v b eficac.

Este process vansforna s irdommacdn recopilads que se tradooe en conocimisnta y,
pesssterommente |o integra o Plan de Capacbastn en una empress de ramo irencers, medisne
programas de sprendizaje, capacitaciones enfrenamiento s nduccion reinducden) e oual
increments b capaodades y dessrrols competencies propas @ cads prooess, parmisenco b
rhejora e asios v ool credmiento de | inetitoson. Pacs levar a cabo el plan se sstablecis una
ettty e racesidaces ks oual fue dilgencids por los dierentes inbegrantes de ks procesos de
lia earaticind Firnsarvcissra,

JUSTIFICACION

Lot capecitacitn s ums hemasmients fondamentsd para la admivistacon de recorsas humanos y
rasteriabes de ure empress de coslouier indoke, debida 3 que obece |3 posibilidsd de mejanr
eficierica del empleads por medio de ks mejor de | celicsd de las aptiudes, conocimisntos,
habilidades v destrezas que aunentan sus campelendas pam dessmpefiarss con éxilo en s
prusesssto lisbaral, sl misme Sempo que resuli ser unas importants beramients ooe contribuys 3 L
rhetivacian, reslizacdan personal v fomento de | identidad en su vids diara



26

La capacitacion es uno de los medios que contribuye a que los empleados puedan atender a los
potenciales clientes con eficiencia v oporiunidad. La mejora en |a calidad de los senvicios v la
gestion comercial en general s ven impactadas, en tanto que, con este manual, 1a capacitacion

permanente v la mejora confinua del personal, representa para la insfitucion un avance en el
proceso de modemizacion en todo momento. La participacion responsable y sistematica de los
empleados en los procesos de capacitacion, es condicion indispensable para asequrar que los
objetivos de dichos procesos se cumplan.

OBJETIVO GENERAL

Fl chietivo general s proporcionar una propuesta de mejora en referencia a la capacitacion del
personal de la empresa financiera, |a cual nos llevara una mejora confinua con |la permanencia del
mismo personal y aumentando por esta misma razon las ventas de manera significativa.

OBJETIVO ESPECIFICO

Inicialmente seria analizar mediante una encuesta de aprendizaje los puntos crificos, que es lo que
no se esta aprendiendo o |a informacion que esta faltando.

Posteriormente implementar un programa de capacitacion enfocado a estas areas de oporfunidad,
donde se especificara que personas capacitaran en que area y con qué continuidad, asi como el
orden en el que se levaran a cabo dichas actividades para un mayor beneficio de nuestro producto
financiero.



B

La capacitacion 25 uno die ks medios que coniribuye 3 que s empleadss puedan atender a ks
poterales disres con efidencs y oporunided. La mejora en la calidad de los serisos v b
gesticn comeandal en general s ven imrpactadas, &n Sanko que, con esbe manual, la capacitacian

parnanents v la mejora continua del pasoral, represerta para la instiucian un avance an el
process te medemizacin en tode maments, La particpacidn resporsable y sibemdtics de ko

ampleados en los proceses de capacbactn, e condidon indispersable para asepurar gue los
abjativos de dichos procesos se cumplan.

IDBJETIVO GENERAL

El oijetfivo general a5 praporcionar una propuesta de mejora en referenca a la capadtadon del
persanal de by empress finanders, la cual nos llevara ura mejors conlinuas con la pamanenda del
misma personal y aumenkando por esla misma raeen L vertas de manen sSgnificaiva

OBJETIVO ESPECIFICO

Inicilmente seria snakzar mediants g encussts de aprendizaje |os punios erifces, que es ks oue
fiy i et aprendiendo o 1 informacion oue et faltanda,

Pastariormente imphkementar un prograrmss de capacitascn srfocadn 2 ssts drees de oporunitiad,
donde se pspecficard que personas capacitanan en gue dnss ¥ oon qué continuidad, asi como &l
arden e el que se levaran & cabe dichas actividades para un mayor beneficio de nuestrs prouci
francisrm,
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PRINCIPIOS DE LA CAPACITACION

A continuacidn, se presentan los puntos principales de |a capacitscidn a seguir en Brokian:]

s Complementariedad. La capacitacion s2 concibe como un proceso complementario de la
planeacion, por lo cual debe consultarta y orientar sus propios objetivos en funcicn de los propdsitos
nstitucionales.

= Integralidad. La capacitacion debe contribuir al desarrollo del potencial de los empleados en su
sentir, pensar y aciuar, ariculanda el aprendizsje individual con el aprendizsje en eguipo y con el
aprendizaje organizacional

= Objetividad. La formulacion de politicas, de planes y programas de capacitacion, debe ser la
respuesta 3 un diagndstico de necesidades de capacitacion previaments realizade. ufilizando
procedimienios e instrumentos técnicos propios de a5 ciencias socizles y administrativas.

= Participacion. Todos los procesos que hacen parte de |a gestion de la capacitacion, tales como
deteccion de necesidades, formulacion, sjecucion y evaluacion de planes y programas, deben
contar can la participacion de los empleados.

» Prevalencia del interés de |a organizacion. Las politicas, kos planes y los programas responderan
fundamentalments a las necesidades de la organizacion.

= Integracion a la carrera adminisirativa. La capacitacion recibida por los asesores financieros debe

ser valorada como antecedents en kos procesos de seleccion, de acuerdo con las disposicionss

sobre [a materia.

= Prelacion dz los empleados de camera. Para aguellos casos en los cuales ks capacitacion busque
adquiriry dejar instaladas capacidades que |a entidad requiera mas alla del mediano plazo. tendran
prelacion los empleados de camera.

+ Economia. En todo caso se buscara el manejo optime de los recurses desfinados a la
capacitacion, mediante acciones que pueden incluir el apoyo interinstitucional.

= Enfasis en I3 practica. La capacitacion se impartirs privilegiando el uso de metodologias que

hapan =nfasis en la praciica.
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ESTRUCTURA DEL PLAN DE CAPACITACION

Este programa prefende desarmollar actividades de capacitacion para los empleados de la entidad
del rama financiera, a fraves de la generacion de conocimientas, el desamollo ¥ fortalecimients de
competencias, con &l fin de incrermentar |3 capscidad individual y colectiva para confribur al
curglimiznto de la mision, vision y objetivos instiucionales, mejorando la calidad en la prestacion
del servicio a todos nusstros clientss ademas 42l eficaz desempena del cargo, cubre los siguientss
prOgramas:
Programa de inducsidn
Este s un programa inicial que =2 le da a todos los asesores con respecto a las actividades dianas
a realizar, donde se ncluye reglamento intermo &l cual ya existia, no hubo ninguna modificacion ya
que este ya se usaba de tiempa atras, junto con una actividad de integracion con el grupo de trabaijo
con el cual este [aborando.

# Control del CRM
Este seria el primer cursa donde se eligio algo técnico que es el control y capacitacion en cuanto al
sistema, se eligio de manera inicial ya que en este no debemaos tener detalles debido a que en esta
plataforma subimas todo ko relacionado con |a documentacian ded cliente.

# El oficio del busn vendedor
El segundo curso es de caracter humanista y sobre todo mofivacional con t2cnicas que se pueden
utilizar para una venta de nuestra products, con puntos clave enfocados en |as objecionas, multipks
cierres de venta y & manejo de emociones que &5 & mas importants ya que hay que destacar que
&l clients compra emociones o por emocian en ese moments.

* Elcamino del Markating
Este wlima curso es |3 base de todo el proyecto es por eso gue se dejo al final, porque ademas de
ser un curso de tipo tecnico, de este sake toda s materia prima para 2l ingreso directo de la
financiera an & cual se explica el paso 3 paso de obtener clientes en [3s diferentes herramientas
de marketing que actualments existen.
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PROGRAMA DE INDUCCION

El programa de induccion tiene por objeto iniciar sl asesor financiero en su integracion, & la culturs
organizacionsl de Brokian, al sisterna de valores de la enbdad financiera, familianzare con &l
senvicio al cliente, instruiro acerca de |a mision, vision y objetivos institucionales y misionales, asi
coma de cresr un asesor progciivg & interesado en el crecimiento.

Este programa se realiza cada vez que ingresa un asesor a |a entidad financiers, en la induccion
participan todos los miembros de los procesas de |a empress los cusles imparten sl personal que
ingress todos los aspecios relationados &l proceso comespondisnta.

Carno &l supervisor de ventas, |s adminisiradors y el gerente.

Como =& indica a continuacian;

# Flanescion Esfrategics. Dara & conocer la estructura de |a empresa, para que fue creada la
Institucion, mision y vision, principios y valores, Esfructura: crganigrama, obietivos instifucionales;
ademas daran a conocer fodo el Sistema de Gestion y control, donde se tocaron temas como:
shnalisis v Mejora Continuz. o Sistema de Gesfion y Confrol, o Seguimients y Planes de
Mejoramianto.

# (Gesfion de Talento Humano. Dara a conocer los siguientes femas: Momina, prestaciones de ley
Plan Anual de capacitacion, Plan de comisiones y bonos, Plan Estrategice de Talento Humana,

# Gestion de Asuntos Disciplinancs. Aspectos que s= lleven a cabo a nivel disciplinanio, como lo es
&l reglamento infema de |a sucursal que se presenta a confinuacion:
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REGLAMENTO BROKIAN AGUASCALIENTES

1) Comer on ol Area do call conter, No guardar comuda an ko sscrtorios, sdio material de oficing

tales COMO soliciiudes. lApices. soguimienio. plumas. oic. Procurs mandanar tu lugar de

HADaO Bnged y OrSenado, respolae 10s matenales Go Habajo o8 Sormbs.

No digas palabras descompusatas. Por méa molesio Que estds, avita a toda costa emplear

on tu vocabulano palabras ofensivas y agresivas y mucho mencs en frente de los clentes.

S5é puntuat. Sl s envada & rabajo &8 & una horn. & 0sa hora debos estar. sl legas tarde

Guadane mAs tarde & Mecurae horas.

No hables por telefono sobre tomas personaies 5 os necesano, sal ol pasllo © & una sala

de juntas & hablar

de veslir O IaCONes enire semana, lens S0l s fnes de semanad O Casas polo, cabelbo

recogido en mujeres O arregiado, maguilam de oficina, hombres peinados y cabelio conta.

La comida que s ras & s oScing se debe retrar cuando se tlermine ol fumo de rabafo. wvar

108 irastes Vasados, y N0 WMar Mimenios QUe NO SOON uyos, S Sales 3 COMEYN A Comia

avinar y N0 salr IOS0s Junios & COMEr YO QU S8 GUada sola B guardia.

Roespetar las [ararguias on ausencia de gerencia, sctve 1odo, los Ndores siguen skendo joles.

Contestar & tu dhanie Una vez gue so hays vondsdo, sigue siendo tu chonte hasta la enitregs

Gel producio y seguiris COMBIONANdO POr e3ie Yahajo een realzado, agendar an of horano

o e 10 encueniras rabalando en kb oficina, s encargas fu cients avisar ol Scder

9) Perminos de asu0i0 CONSLITAN0 CON QOIONCIA MITWTIO UNG SAMana antes Dara organaar las
GuUardias y reponedo on el fin de semana siguionte. asi COMmO FaVISEr y ONCAga Tus Clerres
con b Bder . Segur los horanos establocdos mandados on INkcso de mes, Cambios Sviset con
GNA BAMANS 38 ANSCDacEin.

10) Vacaoones permiidas s probiema una vez of afno, solo avisar un mes de antioipacion

11) Utiizar s impresons solamensa Dars Cusslones laborsios

12) Rospeta a tu compatern, avita of chiume de paslio. se viene & abajar no habilar del ofro.

13) No fumar on la entrada oo & suounsa

14) Los espacios de la oficing son exclusivamenis pars cosas labaorales. Nno da lema comencia
O do interds socsl.

18) Evitar hacer cobros CON taretas porsonales NN rechir DagOs & Cuentas personales de dneno
de los chentes

16) Evitar usar ol 1efond cunndd s eastd sondendo un dionte, slempre una actitud Ge
amabilciad y e apertura hach nuestros chentes.

17) En caso de InCumpinmenio & CuMQUers de s reglas ya anles Menconadas serd motive o
SANGEN © ACIS adrvisiraliva, favor do considons que o kas 3 aclas adminmiratves Duoce
sev Motivo de baja pusaficada do o empresa

2 &2 8 2

e
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= Gestion Finandiera. Riecursos v disposicion de estos para la sucursal.

« Gestion Contractual. Cetallara todo bo concemiente a ks contratacion del puesto v las actividades
diarias.

» Gestion Documental, que la documentacion este completa y actuslizada cada ano. Todo lo
concemientes con el proceso que lleva a cabo con la conservacion de la documentacion en la
enfidzd.

» Evaluacion y Seguimiento. Dara 3 conocer el proceso de evaluscion y seguimients gue se leva a
cabo en fodos ks procesos de |3 entidad

» Subdireccion de Estrategia y Coordinacion de Brokian: Dara a conocer los procesos que se lievan
a cabo en el dia a dia como asesores financieros que senan:

I.  PUBLICIDAD
Il. PROSPECTAR
. AGEMDAR CITAS
. CONFIRMAR CITAS
V. REGANEDAR
V.  INFORMACION INTEGRAL AL CLIENTE
Vi LLENADO DE SOLICITUD DE CREDITO
VI AUTORIZACION
X CONFIRMACION PARA LA FIRMA DE CONTRATOD
X FIRMA DE CONTRATC
X,  SEGUIMIENTO POST VENTA
XI. ENTREGA DE CARFETA DEL CLIENTE
X, COBRANZA
XN RESICION DE CONTRATO
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FINALIDAD DE LA CAPACITACION

La capacitacion juega un papel determinante en &l desempeno de todos los asesores financienos
de Brokian, de ahi que es necesario que en la finandiera aplicara este plan y dando curnplimiento
a los planes y programas de capacitacion que destinamas para un mejor futuro para la institucion.
¥a que personal capacitado fraera los beneficios siguientes:

5) Trabajo Administrafive: Contribuir 3 13 labor de dirsccidn, registro y control realizado y evaluado
en la, impactande |3 calidsd y canfidad de los procesos y procedimientos en lo relstve 3 s
administracion del personal y en & manco de la relacion entre lo que espera del empleado y o que
éstz pusde hacer para contribuir 3 hacer efectiva dicha exipencia y eficiente & desempefio del
empleado.

b} Desarrollo de Personak Tanto a nivel individual como colectivo |a capacitacion ofrecers al
personal hemamientas actualizadas y modemnas que ke permitan realizar su trabajo en menor
tiempa, con menor esfuerzo y mayor calidsd que favorece un estado animico de satisfaccion. La
capacitacion sistemafica v regulada ubicara al empleado en una perspectiva de ewolucion
permanente en fanto amplia su nivel cognoscitivo, cultural, t2cnico y administrative, penmifiendole
una mativacion y compromiso particular con su trabajo, con la municipalidad y en el curmplimiento
de |3 funcadn publica con un alto sentido de |a responsabilidad social.

) Ambientz de Trabajo: La capacitacion sistematica y debidamente requlada, ofrece 3 todo &
personal seguin su nivel dentro de | estruciura organizativa de I3 financiera, |3 oporfunidad de
cuslificarse en ka labor que desempena, estimula & establecimients de relaciones de respeio v
consileracion mutua basadas en |a contribucion al desamalle institucional, asi mismo ayuda a ks
autovaloracion deld trabajo desempenado; ademas se ve pofenciada ls coordinacion y 5 promusye
la infegracion sfzcfiva de grupes de trabajo

d) Atencitn 3 los clientes: Uno de los principales bensficios gue ha de aportar |a capacitacion es &l
miejoramiants de ks servicios 82 1 administraciin, ya que favorscerd 13 motivacion del empleado
para atender con mayor eficacia los requenmientos que nos solicitan todos nuesiros dientes.



PLAN DE CAPACITACION

El Plan anual de capacitacion es el conjunto coherente de acciones de capacitacion y formacion
que durante un periodo de fiempo y a partir de unos objetivos especificos, facilita el desarrollo de
competencias v habilidades, el mejoramiento de los procesos institucionales misionales y el
fortalecimiento de la capacidad laboral de los empleados a nivel individual y de equipo, para
conseguir los resultados v metas instifucionales establecidas por el area de inteligencia de la
insfitucion, organizado de |a siguiente manera

1. CONTROL DEL CRM.
2. EL OFICIO DEL BUEN VENDEDOR.
3. EL CAMINO DEL MARKETING.

CONTROL DEL CRM

Este curso es el mas extenso y en es un tema de caracter técnico el cual esta enfocado en todo el
Proceso desde que el cliente aplica su solicitud hasta la cobranza y recision del contrato, cabe
mencionar gue es muy importante dominar el sistema ya que si se comete un error puede pa].l:i:ar
al chiente de manera directa, por eso se aplica este curso con el paso a paso que se menciona a
confinuacion.
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Lo pnmero es el registro del usuano, el cual se le da al asesor con su correo insfitucional y una
contrasena Unica por empleado Is cual es cambiada la primera vez que inicias sesion, debido al
aviso de privacidad gue tenemos cada asesor solo fiene acceso a el dato de sus clientes, pars
evitar alguna comunicacion negativa de datos por parte de los empleados y disminuir el riesgo de
que se propaguen.

| @

-

QH o

brokian

El tablero al iniciar es el siguiente:
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El tablero nos da parte a todas Ias opciones desde que &l cliente ya esta bajo la aprobacion
donde aparece de |a siguiente manara y nos vamos a la opcion de ventas para empezar 3
capturar y subir la documentacion de nuestro clients una vez firmada.

Posterior a esto ya mencionado comenzar a guardar todo 3
continuacion se presenta el paso a paso de como generarlo:l
Comenzando por los datos de identificacion o generales
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Continuamos con una de |as partes mas importantes que es donde destaca el producto que estas

vendiendo junto con su aportacion mas la fecha en la que se contrato.

lo siguiente es bajo &l motivo por &l cual se e autorizo que 50N sus INgresos.
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Como todo credito hipotecario mcluye un seguro de wda, s por 50 que hay que dejar 3 alguien

mayor de edad como beneficiario en caso de que &l cliente liegara a fallecer.

Parwf wie |

WM e

Continuando con el tema de la factura fiscal en caso de que &l cliente quiera facturar sus pagos

mensuales ya ncluyen iva los precios y 5 deducible en cualquier caso.

E l 3




39

Continuamos con una de las partes mas importantes que es donde destaca el producto que estas

vendiendo junto con su aportacion mas la fecha en la que se contrato.

lo siguiente es bajo &l motivo por &l cual se e autorizo gue son Sus INgresos.
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Como todo credito hipotecano mcluye un seguro de wda, &s por 250 que hay que dejar a alguien

mayor de edad como beneficiano en caso de que &l cliente llegara a fallacer.

BaresA i te |

e T2

Continuando con el tema de Ia factura fiscal en caso de que &l cliente quiera facturar sus pagos

mensuales ya mcluyen wa los precios y &s deducible en cualquier caso.

E . ’ -
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Como todo crédito se requieren referencias personales en caso de algun atraso en la

mensualidad a las cusles les empiezan a llamar se solicitan dos en todos los casos como minimo.

En lo siguiente despues de ya tener todos sus datos se sube I3 documentacion escaneada de todo

ko firmado, asi como de su ne, comprobante de domicilio, rfc y su comprobante de ingresos.
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En la ultma parte de exclusivo Brokian la gerente revisa por segunda Ccasion que los datos

coincidan con los que aparecen en fisico, para asi evitar un error que perjudique al ciente.

Con 250 se termina &l proceso de subir el dato de los dientes, una vez en sistema se pasan 3 un
apartado donde el corporativo revise que s2 subio de manera comecta, que I35 firmas coincidan y

que todo este en orden, este apartado es &l de rewision.
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En caso de que existiera alguna falla o problemsa en cualquier dato del chiente corporativo despuss
de revisario en un lapso no maximo 3 48 horas Jo pone como rechazado

Si todo esta bien el cliente ya puede comenzar con sus pagos de manera normal &l siguiente mes

y lo podemos ver en & apartado de cobranza




44

Darle clic s2 puede wer da la siguiente manera ¥ lo puedes buscar por mes para ver si le foca pagar

Cobranss

( esta |a opcicn por nombre, numero de contrato o nimero de solicitud
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Nos amojania las siguientes opciones y abajo pondré los ejemplos.

CONTRATO Y DOCUMENTOS FIRMADOS

Ejemplos:

CARATULA
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(Eg

ESTADOS DE CUENTA

L4 : Brokaan Cosscmedores SAP| & OV
ol2brokian

Hatorco de Pagos
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Con esas funciones e cliente puede obtener su documentacion o algin estado de cuenta, de
igual manera se manda de forma directa mes con mes al correo, pero en caso de querer hacer
una aclaracion o que se haya equivocado en la referencia de pago podemos ubicark de esta
manera.

Es como concluimos con el curso del CRM que utilizamos en |a empresa para continuar con el

siguiente curso.
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EL OFICIO DEL BUEN VENDEDOR

Este es un curso de caracter humano debido a la encuesta que se realizd, necesitan bases para
una venta y que mejor que con un curso presencial enfocado en las objeciones que nos dan los
clientes.

Este curso nos llewvd come objetive los siguientes pasos:

XXXX

& el i Tl g Testeiriita Buingdar hairgmisntig Aplcnur [RCpion (e Musalroed Nalenssd
Tiesdriom Priscticen corsGimienicn “HRCET BT [ reanhier andeagogie ya que inclyyen bicnicas de
donde ka wendedores  meindooglis ybkonicas aretos g loague e capscismon & adulios admiresTRCn oo
tigraen by oportunidad da anirenian dia § Aia Camba [chana
trabiepar ko ape enckdo & R NBgeTEn] pard
cads zenisn aiegursr la adopsion de
 apiendeio

La cual se enfoca principalments en estos aspectos:

. MEGOCIACION
. OBJECIOMES

c. CIERRE DE

Cierre de VENTAS
Ventas . CALIFICACION
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2.8

&

Conoce atu
Cliente

A

Gerencia
Comercial

} CONOCEATU

CLIENTE IDEAL

} PROPUESTA DE

VALOR

) COUSTOMER

JOURMEY

} CONOCIMIENTO DEL

MERCADO

} PROCESO INTEGRAL

DE LAVENTA

} LIDERAZGO
) ESTRATEGIA DEL

EQUIPO DE VENTAS

} TRABAJO EN EQUIFOD
e} INTELIGENCIA

COMERGCIAL

i MOTIVACION




) ESTABLECER METAS

) ENTENDIMIENTO DEL
PRODUCTO
PERFIL DEL VENDEDOR
Estructura } PLAN DE DESARROLLO

del COMERCIAL
) COMPENSASIONES
Area - PROPUESTAS Y
Comercial COTIZACIONES
g) AREA DE VENTAS

Aunado a lo anteriormente mencionado anexare ewdencia del curso impartido bajo esta estructura
y en ese orden:
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Ea)

Dicho curso finaliza con los siguientes beneficios o aprendizajes.

s Mejores habiidades de comunicacion y persuasion: Vendedores(as) que s toman 2
tiempo para aprender y perfeccionar sus habiidades de comunicacion y persuasion
pueden aumentar sus ventas significativaments.

+ Mejor comprension de los comportamientos de los clientes: Aprender a identificar y
comprender &l comportamiento de los clientes pueds ayudar a realizar mejores ofertas y

aumentar las tasas de conversion.

« Mayor conocimiento en marketing digital: Los cursos de ventas suelen ofrecer una vision
completa de las herramientas, plataformas y estrategias de marketing digital, lo gue puede
contribuir con la mejora en la rentabilidad en linea.

+ Mejores habiidades de negociacion: Estos curses también cooperan para el desamolio de
habilidades de negociacion solidas y a aprender las estrategias necesarias para obtener
resultados favorables en las interacciones con los chentes, aparte de desarrollar mas
confianza en su trabajo y mejorar su profesionalisma.

+ Mayor entendimients de los procesos de venia: Los cursos de ventas tambien pusden
ayudar a entender mejor kos procesos de venta y 3 obtener una vision mas clara de como
deben funcionar, lo que pusde influir en la mejora de la eficiencia de un vendedaor(a) y
ayudarlo(a) a shorrar tiempo y esfuerzo.

=« Entendimients de modelos de ventas: Hacer un curso de ventas puede auxiliar n la
comprension de los modelos de ventas mas comunes.

=  Mayor conocimiento de las herramientas de venta: Es posible aprender sobre las
herramientas y aplicaciones utiles que podnian confribuir 3 aumentar su productividad y
rejorar &l proceso de ventss..
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EL CAMIND DEL MARKETING

El ultimo curso de nuestra capacitacion el cual consideramos de mucha importancia para nuestros
vendedores ya que ellos se generan su cartera de clientes es justo que se tomd esta idea porgque

51 bo wemaos como en una empresa tradicional donde s2 requieren insumaos o matenia prima para un
producto terminado este seria un sindnimo de ello considerando que |a Unica materia prima en este

ramo financiero son nuestros clientes por 250 52 muestra lo siguiente:

Las redes sociales s= han convertido en un elemento fundamental para la estrategia de cualguier
empresa con presencia online. ¥ es que cada vez son mas los usuarios que confian en las marcas
a traves de estos perfiles sociales. Este hecho ha provocado que numerosas emprasas contraten
profesionales especializados capaces de disenar y establecer planes estratégicos y competitivos

&n torno & las redes sociales dentro del mercado digital.

El curso el caming del marketing esta disefiado para ayudar a las empresas a mejorar su presencia
en linea y a consiruir una marca solida y reconocida a traves de las redes sociales. Al finalizar el
curso, los asesores financieros seran capaces de disenar y aplicar planes estrategicos integrados,
v pestion de la realizar una prospeccion mas elevada y llegar a una venta.

LA ESTRUCTURA Y MATERIAS DEL CURSO EN SOCIAL MEDIA STRATEGIST ESTA ORGAMIZADA DE
LA SIGUIENTE MANERA:

Introduccion al Social Media

Cdmo crear un Plan de Social Medea desde cero v aplicaciones practicas
Social Ads. Publicidad en Facebook, Instagram, twitter y otras redes
SOCIAleS

Masterclass: Elaboracion de un prasupuesio. Andlisis de ingrasos y gastos

Masterclass. Como elaborar un plan estrategco de social media
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Ea)

Por lo ya anteriormentz mencionado cumpliran todos los asesores financieros con un aprendizaje
completo dividido en los siguientes madulos:

w

Linkedin Ads

Saca provecho de la principal red
social profesional y muestra
publicidad de tu empresa a un
mercado exclusivamente
empresarial. No pierdas tiempo y
dinero en generar leads sin valor
para tu empresa,

Segmentaciones
Especiales

Con estrategias de scraping
podemos extraer |a informacion
publica de los perfiles que mas te
interesen y usar esta informacion
para contactar a tus futuros
clientes por otros medios.

o H

Automatizaciones

Convierte los perfiles de tu
empresa en una maquina que
envia y reclbe mensajes
personalizados tus clientes
potenciales sin invertir horas
hombre en efio,

Mailing

Campadas de Mailing dirigidas a la
base de contactos que podras
generar gracias a nuestras
herramientas de analisis de datos,
2Mvia correos a los directores o
duedios de las empresas que mas
te interesan,
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Con lo anterior mostrado los asesores se mosiraron muy interesados en 2l curso de marketing ya
que se vio de manera significativa que sus clentes crecian poco 3 poco, por que s buscaron
diferentes canales de prospeccion incluso diferentes al marketing, y su base de datos crecio de
manera significativa de tal manera que se tuvo un excelente conjunto de leads o prospectos
interesados en el producto que ofrecemos gracias 3 este curso, anexo evidencias de este:
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Terminando estos cursos se concluyo con un cierre de plan de capacitacion con una peguena
comida con el gerente que impartio, los cursos, un servidor y el resto del equipo de ventas

involucrados y que se consideraron para este plan de capacitacion.




A raiz de los curos impartidos y a las mejoras en la plantilla pasamos de empezar
con 15 asesores hasta hoy en dia ser 26 solo del area de ventas y no solo eso si no
gue la mejora en las ventas ha crecido significativamente a este cambio y en

comparacién de otras sucursales anexo resultados por mes desde enero a la fecha.

Destacando como la mejor sucursal en el territorio en los ultimos 5 meses y pintando
mayo como el mes con mas venta en sucursal a nivel historico y en comparacion a

meses anteriores.

RESULTADOS EN MILLONES DE PESOS

31 de enero del 2023(90% de la meta)

Avance comercial brokian

Sucursal
1|Corregidora 8,790.00 :
2|Querétaro 21 | 5,150.00 |
3|Metepec 49 | 10,160.00 |
4|Aguascalientes | 80 | 14,146.00
5[SIR 25 | 5,150.00 |SNIAE
Allaieie 211  43,396.00 55,371.00 78%

Figura 5 resultados de venta enero (expedida por la empresa)
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28 de febrero del 2023 (122% de la meta)

Avance comercial brokian

Sucursal

1|Corregidora 53 12,745.00
2|Querétaro 16 3,700.00
3|Metepec 27 4,200.00
4|Aguascalientes | 87 17,105.00
5|SJR 22 4,900.00

2

=3

Ifebi2023 205 42,650.00 47,000.00 91%

Figura 5 resultados de venta febrero (expedida por la empresa)

31 de marzo del 2023 (124% de la meta)

Avance comercial brokian

Sucursal
Corregidora

56 13,450.00

1

2|Querétaro 30 6,800.00
3|Metepec 49 7,820.00
4|Aguascalientes | 97 17,422.00
5|SJR 16 3,150.00

31

mari2023 248 48,642.00 54,000.00 90%

Figura 5 resultados de venta marzo (expedida por la empresa)
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30 de abril del 2023 (121% de la meta)

Cierre comercial brokian

Sucursal

1|Corregidora 14,770.00
2|Querétaro 9,310.00
3|Metepec 36 6,470.00
4|Aguascalientes | 114| 20,585.00
5|SJR 15 3,250.00
Alimeplanas 265 54,385.00 57,000.00 95%

Figura 5 resultados de venta abril (expedida por la empresa)

Mayo pendiente porque no ha terminado el mes (88% de la meta esta

proyectado a ser el mes con mas venta del afo)

Avance comercial brokian

Sucursal Op Monto
1|Corregidora 24 5,850.00
2|Querétaro 36 8,520.00
3|Metepec 18 2,920.00
4|Aguascalientes | 119| 19,267.00
5|SJR 11 2,150.00

55%

23/mayl2023 208  38,707.00 71,000.00

Figura 5 resultados de venta mayo (expedida por la empresa)
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CAPITULO 6: CONCLUSIONES

Al término del proyecto de residencias profesionales, llegue a la conclusion acerca
de la importancia de que las empresas sobre todo en este caso de una de ramo
financiera cuente con un plan de capacitacién anual, ya que este sirve como apoyo
para todos los empleados que la integran, ademas, de que facilita el proceso de
reclutamiento y seleccion de personal, nos da el paso a paso de lo que tenemos
gue hacer y mejora en gran parte la permanencia de los empleados que conforman

esta institucion.

Gracias al plan de capacitacion la empresa de Brokian tendra un documento que
podr& utilizar para su propio beneficio, ya que serd de mucho apoyo en nuevos
ingresos e incluso en personas que ya tienen tiempo en la misma pero se les haya
olvidado, en todo caso tendrian que comenzar desde las bases las cuales ya estan
plasmadas en este documento, ademas ya tendran una idea clara de la misién de
la dependencia, y aparte de conocer la vision para de este modo trabajar hacia una
misma direccion con el fin de contribuir al cumplimiento de esta que se establece

mes a mes en cada una de las sucursales.

Cabe destacar que es un proyecto basado Unicamente en una de las 7 sucursales
qgue hay en el pais y la cual fue planteada bajo los requerimientos y necesidades de
los asesores de sucursal Aguascalientes, sin embargo, se puede adoptar sin
problema alguna a todas ellas tal vez solo cambiando los cursos en los que tengan
mas necesidad o haya mas areas de mejora dependiendo el caso de cada uno de

ellos.

En cuanto a la experiencia al desarrollar mi Proyecto de Residencias Profesionales
dentro de Brokian Consumidores SAPI DE CV, en mi opinién fue muy satisfactorio
ya que las personas con las que laboro me trataron muy bien desde mi llegada a la

institucion, ademas de brindarme su apoyo cuando lo requeria, de este modo
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gracias a ellos logre cumplir los objetivos planteados, sin dejar a un lado el apoyo
gue me brindaron mis dos asesores los cuales fueron parte fundamental para el
desarrollo de este proyecto, los cuales estuvieron al tanto semana a semana de mis

avances en el proyecto y ayuddndome a mejorarlo cada dia hasta llegar a esto.
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CAPITULO 7: COMPETENCIAS DESARROLLADAS

1. Apliqué habilidades directivas y Gerenciales en la toma de decisiones al elegir los
cursos a impartir y seleccionar los mejores para la empresa.

2. implemente estrategias para la mejora en la permanencia del puesto dando una
mejora clave de plantilla por arriba del méximo que son 25 por sucursal.

3. Con base a la informacién recopilada en las paginas de internet sobre como
generar un plan de capacitacion anual, me adapte a el material que habia para
buscar la mejora en diferentes areas.

4. Operé equipos tres equipos de trabajo en cuanto a los cursos y expuse las
mejoras continuas que se estaban dando con los cursos ya mencionados.

5. Interpreté la informacion para detectar oportunidades de mejora en la institucion,
y hacer crecer el rendimiento de los trabajadores.

6. Utilicé las nuevas tecnologias de informacién y comunicacion en la organizacion,
para optimizar los procesos y la eficaz toma de decisiones.

7. Promovi el desarrollo del capital humano, para la realizacién de los objetivos
organizacionales, dentro de un marco técnico y humanista para lograr llegar a las
metas.

8. Actué como agente de cambio para facilitar la mejora continua y el desempefio
de la organizacion financiera.

9. Apliqué métodos, técnicas y herramientas para la solucién de problemas en la
gestion empresarial con una vision estratégica pensando siempre en incrementar el

ndumero de venta.
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CAPITULO 9: ANEXOS

9.1 Anexos

(carta de autorizacion por parte de la empresa u organizacion para la residencia

mas el plan de capacitacion en un documento ya que en este se puso solo las fotos)
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