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RESUMEN

Objetivo: Identificar las potencialidades y limitaciones del proceso de formaciéon de los
dependientes comerciales de las tiendas turisticas de la Sucursal Caracol Villa Clara, en el Centro
de Capacitacion del Turismo de la propia provincia.

Métodos: Se emplearon métodos y técnicas como el analisis de documentos, entrevistas, la
observacion a vendedores en ejercicio y se consideraron experiencias del proceso formativo de
los dependientes comerciales en los Centros de Capacitacion del Turismo.

Resultado: El resultado principal es la descripcidon de las competencias profesionales de los
dependientes comerciales de tiendas turisticas para el perfeccionamiento de su formacién
general y comercial sobre la base de las potencialidades y limitaciones identificadas.
Conclusién: El proceso formativo de los dependientes comerciales en los centros de
capacitacién del turismo ha transitado por diferentes enfoques en los planes de estudio. Los
resultados obtenidos en la presente investigacidn permitieron detectar potencialidades y
carencias en la formacidon por competencias de los dependientes comerciales de Tiendas
Caracol.

Palabras clave: formacién por competencias, formacion profesional, formacién comercial,
formacion, turismo

ABSTRACT

Objective: This article aims at recognizing the potential and limitations of the formative process
of tourist shops assistants at the Tourism Training Center Villa Clara province.

Methods: Different methods and techniques were used, such as: document analysis, interviews,
observation of practicing salespeople and experiences of the training process of shop assistants
in the Tourism Training Center.
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Result: The main finding is the description of tourist shops assistants’ professional
competencies intended to improve their general and commercial education on the basis of the
potentials and limitations identified.

Conclusion: The training process of tourist shops assistants has gone through different
approaches in the curricula. The research allows the identification of potentials and limitations
of the competency-based education approach that has been introduced recently.

Keywords: Competency-based education; professional training, commercial education, tourism
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Introduccion

Las ventas han evolucionado y se encuentran inmersas en cambios e innovaciones que implican
las nuevas formas de hacer negocios. No obstante, existen consideraciones que permanecen a
pesar del tiempo, J. H. Patterson, conocido como el padre de las ventas, comprendid en tan
temprana fecha como 1887, que la clave del éxito estaba en la capacidad de los vendedores de
generar resultados positivos, facilité el intercambio entre los mejores profesionales de su
empresa y dio valor a la formacion periddica, tanto en el conocimiento del producto como en
las técnicas de venta (Escuela del vendedor, 2021).

En la actualidad los vendedores, en lo adelante dependientes comerciales!, que se desempefian
en los diferentes tipos de tiendas han de pasar de la mera entrega de la mercancia a establecer
una relacion con el cliente, en la que finalmente agregan valor al producto ofrecido, es decir
demostrar un alto nivel de dominio de las competencias profesionales. Lo anterior cobra mayor
fuerza en el mbito turistico, donde comercio y turismo se consideran dos pilares basicos dentro
de la economia del ocio, complementandose ambas actividades (Martin, 2015).

En este contexto las tiendas turisticas demandan dependientes comerciales competentes que
asuman la atencién personalizada, la asesoria en el proceso de compra y logren negociaciones de
excelencia con el cliente, quien estad cada vez mas informado y con mas alternativas de eleccidn,
pero, siempre dispuesto a comprar productos y servicios que complementen su experiencia de
viaje.

Debe ser objetivo prioritario de cualquier gestor de comercios situado en un destino turistico,
conocer las necesidades de los segmentos de visitantes que reciben y disefiar adecuados planes
de formacidn para el personal de ventas, tal como expresan Molina, Garcia & Gémez (2011).

La Empresa Comercial Caracol S.A. a la que pertenece la Sucursal Comercial Caracol es uno de
estos gestores, para lo que cuenta con un grupo de locales de mediano y pequefio formato,
ubicados dentro de hoteles y/o lugares de interés turistico, que ofertan una cartera de

! Término utilizado en la legislacién cubana para nombrar a los vendedores de cualquier tipo de comercio.
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productos enfocada a satisfacer las principales demandas de los clientes en que se especializan:
viajeros nacionales o extranjeros; estos comercios son considerados tiendas turisticas.

La formacién de los dependientes comerciales en el mundo se desarrolla en diferentes
escenarios docentes, laborales y/o digitales en los que asume diversos enfoques. En el caso de
Cuba, especificamente los que se desempeiian en tiendas turisticas de las sucursales de Caracol,
dicha formacién se desarrolla en los centros de capacitacion del turismo (CCT), ubicados en
todas las provincias del pais, a través de diferentes formas organizativas del proceso pedagdgico
profesional como: cursos, entrenamientos en el puesto, conferencias, seminarios, talleres y en
estrecha coordinacion con las entidades empleadoras.

El problema determinado en esta investigacidn se centra en las carencias que se presentan en la
formacién de los dependientes comerciales de tiendas turisticas en Cuba, debido a las
limitaciones en la aplicacion de los diversos enfoques empleados desde el afio 2003 hasta la
actualidad en los CCT, donde han ocurrido varios procesos de perfeccionamiento de los planes
de estudio, pero aun persisten dificultades en la aplicacidon del enfoque por competencias.

Los diversos tipos de vendedores en el desarrollo de sus actividades deben cumplir con
requerimientos basicos que visibilicen sus conocimientos, habilidades, experiencias, cualidades
personales y actitud hacia la venta, como lo hacen notar Acosta, Salas, Jiménez & Guerra (2018)
es decir, demostrar el desarrollo de competencias, que contribuyan a la satisfaccién de los
clientes y al éxito de la empresa.

Algunos especialistas consideran a las competencias como el elemento diferenciador en los
resultados empresariales, por lo cual cada vez mas las organizaciones seleccionan, evalian y
desarrollan al personal en base a las competencias que se requieren para los puestos
especificos.

Diversos autores han realizado estudios, aunque desde aristas diferentes, en relaciéon al término
competencia Machado & Montes de Oca (2020) advierten que una primera dificultad para su
tratamiento estd en su etimologia, por las diversas acepciones que tienden a confundir al lector
no avezado, al tratar de transpolar las ideas resultantes al contexto educativo desde otros,
como la industria, los negocios o la empresa.

La competencia profesional como configuracidn psicolégica compleja, integra en su estructura y
funcionamiento elementos de orden cognitivo y motivacional, que se expresan como una
unidad reguladora en la actuacién profesional, tal como enfatiza Ronquillo, Cabrera & Barberan
(2019), quienes consideran, ademas, que expresa armonia e integridad en el sentir, el pensar y
el hacer del sujeto, con flexibilidad, dedicacién y perseverancia en la solucién de las demandas
de la practica profesional.

Las autoras coinciden con Espinoza et al. (2019), en que no existe una definicién univoca de
competencia profesional, pero independientemente de su polisemia conceptual, se caracteriza
por el conjunto de conocimientos, aptitudes, habilidades o capacidades, puestos en funcion de
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movilizar e integrar recursos cognitivos, emocionales y sociales que permiten al profesional
saber, saber hacer, saber estar y saber ser.

Como se aprecia, la conceptualizacion de la competencia sigue siendo heterogénea, debido a la
diversidad de enfoques que genera, aun asi, es posible identificar aspectos comunes que la
caracterizan como la integracién de diferentes tipos de capacidades, su unidn con el desempefio
profesional y su vinculaciéon a un contexto determinado. En palabras de Campos (2019) es en la
actuacién profesional que se expresan los conocimientos, habitos, habilidades, motivos, valores,
sentimientos, que de forma integrada regulan la actuaciéon del sujeto en la busqueda de
soluciones a los problemas profesionales. En consecuencia, este es su mejor ambito de
desarrollo, en el que es posible tener en cuenta su posible evolucién y consecucién en el propio
proceso formativo En torno a la competencia se pueden distinguir varias dimensiones: la
normalizacion, la formacion, la evaluacién y la certificacién de competencias, en el presente
trabajo se centra la atencién en la formacion (Lopez, 2016). Este autor seiiala a la competencia
como uno de los términos mas referidos en la conformacién de los discursos pedagdgicos
actuales.

Los diferentes atributos necesarios para el desempefio profesional en situaciones especificas,
demandan una respuesta formativa que los refleje, las autoras concuerdan con Boanerge (2018)
en que la formacién de competencias se asume como un proceso continuo de
perfeccionamiento, crecimiento personal y profesional en el contexto organizacional, donde la
actuacién y la formacion se presuponen y complementan.

El transito al universo formativo de las nuevas tendencias y conceptos no ha resultado
obviamente inmediato, los procesos de formacion basados en competencias no sélo transmiten
saberes y destrezas manuales, sino también aspectos culturales, sociales y actitudinales, lo que
complejiza su generalizacidon en muchos casos.

En tal sentido el objetivo de este articulo es identificar las potencialidades y limitaciones del
proceso de formacién de los dependientes comerciales de las tiendas turisticas de la Sucursal
Caracol Villa Clara, en el Centro de Capacitacion del Turismo de la propia provincia.

Métodos

En el desarrollo de la investigacion se emplearon métodos y técnicas como el analisis de
documentos, la entrevista, la observacidn a vendedores en ejercicio y la consideracién de
experiencias del proceso formativo de los dependientes comerciales en los CCT, las cuales
permitieron la recopilacién e interpretacién de los datos necesarios para caracterizar este
proceso formativo, detectando logros y carencias con relacién a la aplicacién del enfoque por
competencias.

De igual forma se emplearon métodos tedricos para la caracterizacién del estado del arte, con
vistas a construir un marco tedrico para la introduccion del estudio de la formacién por
competencias en los dependientes comerciales.
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Resultados

La consulta de las fuentes permitié conocer cémo ocurren los procesos formativos para
vendedores en el mundo, los que en muchos casos son asumidos por la propia empresa, pero
cada vez mas se recurre a escuelas especializadas que cuentan con profesionales
experimentados con reconocimiento en el sector y en los ultimos aifos han proliferado expertos
independientes de alto prestigio, accesibles fundamentalmente a través de internet, en ambos
casos aportan técnicas y vivencias con una visién externa e independiente.

Algunas de estas escuelas son la Escuela Superior de Ventas de Monterrey (ESUVEN), la Escuela
Nacional de Ventas Colombiana (ENVEN), Escuela Superior de Vendedores de Zaragoza entre las
mas reconocidas; se ofertan ademas, cursos en los sitios http://henkaconsulting.com,
http://MiFormaciénProfesional.com y http://saeta.net/es. Entre los expertos mas reconocidos
en el drea de Hispanoamérica se encuentran: Jirgen Klaric, Alex Dey, Cris Urzua, Luis Fon e Inés
Torremocha (Pipedrive, 2021).

En entrevista con directivos de la sucursal Caracol Villa Clara y del CCT se conocié que la
formacién de dependientes comerciales en Cuba tiene diferentes caracteristicas. Existen
cadenas de tiendas como Cimex, Tiendas Caribe y Artex que aprovechan las potencialidades de
vendedores experimentados y los certifican como entrenadores internos en la formacion y
actualizacion de la fuerza de ventas, mientras que los dependientes comerciales de las tiendas
turisticas de la Empresa Comercial Caracol S. A. encomiendan su formacion, capacitacién y
superacién profesional de posgrado a los CCT, sin descartar el empleo de entrenadores
certificados por el propio centro para acciones y tematicas muy particulares.

En la observacién a dependientes durante el ejercicio de su actividad, se comprobd que el
proceso de venta que se desarrolla en estos comercios es complejo por la variedad, amplitud y
en determinados casos por la profundidad del surtido que ofrecen, compuesto por una gama de
productos que va desde bienes de primera necesidad para el turista como aseo, confituras,
aguas, vinos, pasando por artesanias con imagen de la regién, hasta llegar a productos
autoctonos como el ron y los Habanos. Se comprobd también que los clientes practican diversas
modalidades de turismo y difieren en nacionalidad, edad, procedencia social y profesién u
oficio. Se evidencid que no todos los dependientes orientan, ayudan y proponen alternativas al
cliente en el proceso de compra.

En el analisis documental se tuvieron en cuenta los documentos siguientes: planes y programas
de estudio de la especialidad de Tiendas? en las versiones F-03, F-06, F-09 y F-14 (referidas a los
afios 2003, 2006, 2009 y 2014 respectivamente), planes de capacitacion, libros de clientes y
evaluaciones del desempefio de los dependientes comerciales de la sucursal Comercial Caracol
Villa Clara, para constatar cémo se refleja en los documentos la problematica relacionada con la
formacién por competencias del dependiente comercial.

2 Denominacién de la especialidad que incluye la formacién de los dependientes comerciales y jefes de brigada de
tiendas turisticas en los CCT.
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En la revisidn y analisis de los planes y programas de estudio de la especialidad de Tiendas, se
constataron varios procesos de perfeccionamiento que dieron lugar a las versiones F-03, F-06 y
F-09, en todos los casos el enfoque fue por objetivos y contaron con la estructura tradicional en
todo su disefio e implementacién, solo modificaron algunas nomenclaturas y horas-clase en la
parrilla curricular de las diferentes especialidades.

Se comprobd, ademas, en la revision documental que la transformacién radical de este proceso
ocurre en el aio 2014, cuando el enfoque pasa a ser por competencias. El plan de estudio F-14
(PE F-14) se disefi¢ a partir de las competencias concebidas por la Empresa Comercial Caracol S.
A. para el desempefio de su fuerza de ventas, a quien va destinado fundamentalmente, no
obstante, a su empleo en la formacion de vendedores de otras cadenas tiendas del pais.

La estructura del PE F-14 contempld los aspectos siguientes: fundamentacion, objetivo general,
competencia general, problema profesional, campos de actuacidon, perfil del egresado y
competencias basicas.

La competencia general que se define en la especialidad de Tiendas en el PE F-14 es:

Ejecutar integramente el proceso de gestiéon de venta con enfoque al cliente de todo tipo
de articulos en establecimiento comercial, desde una correcta comunicacién, cumpliendo
las normas y medidas de seguridad, salud, capital humano, medio ambiente y calidad en el
trabajo, respondiendo a la estrategia de la organizacion para la satisfaccién de las
necesidades y expectativas de los clientes, con valores que permitan conducirse
correctamente en la vida laboral y personal (Comisién Nacional de Programas, Formatur,
2014).

Ademads, se consideran seis competencias basicas con sus respectivas normas de ejecucién:
organizacidn de la tienda, orientacion al cliente, gestidn de venta, control y custodia de valores,
efectivos y mercancias, comportamiento ético y desarrollo personal (Comisién Nacional de
Programas, Formatur, 2014).

Se revisaron las acciones de capacitacién y posgrado contenidas en los planes de capacitacién
del CCT desde el 2014 hasta la actualidad y se comprobd la inexistencia de acciones con
enfoque por competencias, dirigidas a los dependientes comerciales.

En la revisidn a los registros de opinidn conocidos como Libros de clientes, se reflejan en general
opiniones favorables al servicio recibido, aunque en algunos casos refieren recibir escasa
atencién e insuficiente informaciéon acerca de los productos en venta. El procedimiento
establecido para la evaluacién del desempeio de los dependientes comerciales no contempla
las competencias profesionales reflejadas en el plan de estudio.

Se conocid en revision bibliografica que desde inicios del siglo xxiI se trabaja para desarrollar
competencias en el personal de ventas, que le permitan alinearse con la estrategia total de la
empresa (Spencer & Spencer, 1993), se logrd recopilar informacién acerca de las competencias
profesionales del vendedor a partir del criterio de cinco autores, cuyas ideas se resumen en la
Tabla No. 1 que se muestra a continuacién:
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Tabla 1.

Resumen de competencias profesionales del vendedor por autores

Competencias profesionales del Autores
vendedor (Spencer  (Rios (Comision (Candia y (Fernandez
y Sarnataro Nacional de Venegas, vy
Spencer, y Soto, Programas, 2016) Fernandez,
1993) 2003) Formatur, 2018)
2014)

Enfoque al cliente X X X

Orientacion hacia el logro X X X

Iniciativa X X X

Busqueda de informacidén X

Comprensién interpersonal X X

Impacto e influencia X X X X

Construccién de relaciones X

Pensamiento analitico X X X

Pensamiento conceptual X X

Conciencia organizacional X X

Pericia técnica X X

Trabajo en equipo e integridad X X X

Directividad/Asertividad X

Organizacion de la tienda X

Gestion de venta X

Control y custodia de valores, X

efectivos y mercancias

Desarrollo Personal X

Comportamiento ético X

Autoconfianza X

Mejoramiento continuo X
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Responsabilidad personal X

Comunicacién X

Fuente: Elaboracion propia

Como se aprecia en la tabla, existe diversidad de competencias profesionales en los vendedores,
gue adoptan diferentes nomenclaturas y en ocasiones se identifican con habilidades,
capacidades, funciones o valores. Las competencias mas recurrentes en los diferentes autores
son: atencidn al cliente (enfoque al cliente/ orientacion hacia el servicio a clientes); orientacion
hacia el logro; iniciativa; impacto e influencia/influencia y negociacién; pensamiento analitico/
habilidades analiticas; trabajo en equipo e integridad.

Discusion

El proceso formativo de los dependientes comerciales de tiendas turisticas en Cuba no dista
mucho de lo observado en el resto del mundo, se adecua a las mejores practicas existentes al
considerar los resultados investigativos publicados, asi como, casos de éxito en escuelas,
empresas u otras variantes de formacién existentes para perfeccionar el desarrollo de sus

competencias profesionales, a pesar de la persistencia de dificultades en su desarrollo en los
CCT.

El enfoque del PE F-14 constituyé un paso de avance en la insercién de las competencias en los
procesos formativos de la especialidad de Tiendas en los CCT, no obstante, persisten
dificultades en su aplicacién practica en el aula. Se aprecian confusiones desde la propia
formulacidon de la competencia general; en el disefio del curriculo se observa repeticién de
contenidos sin realizar la contextualizacion pertinente, y resultan muy extensas las horas
asignadas a los cursos, aun cuando el principio en que se sustentan es aprender- haciendo; son
insuficientes las orientaciones metodoldgicas para el desarrollo y evaluacion de las
competencias en los programas de varias asignaturas, es decir que en muchos casos este
enfoque formativo no trascendié la teoria por lo anteriormente expuesto y porque se
minimizaron aspectos como las motivaciones, las cualidades de la personalidad y lo
procedimental.

Los productos que se venden en las tiendas turisticas y el tipo de cliente que atienden
complejizan el proceso de venta con respecto a otros comercios, lo que condiciona las
competencias que deben poseer los dependientes comerciales para lograr el éxito de su
gestion. Sin embargo, persisten dificultades en su proceso formativo tanto en los fundamentos
tedricos para la gestion de venta como en su aplicacidn practica en la tienda turistica; por lo que
se constatan carencias en el desarrollo de la competencia general y de las competencias basicas
fundamentalmente la de orientacidn al cliente y gestién de venta.

Se comprobd ademads que a pesar de las carencias sefaladas existen potencialidades a tener en
cuenta en este estudio: comprension de los dependientes comerciales de la necesidad de
insertarse a un proceso de formacion para el desarrollo de sus competencias profesionales,
disposicion de estos a poseer una mejor preparacion en lo tedrico y practico para enfrentar los
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retos que le plantea el sector turistico, elevada motivacion para mantenerse actualizados en
temadticas vinculadas a la actividad que realizan y las posibilidades que brinda la empresa para
crear espacios de formacidon permanente de sus recursos humanos.

Conclusiones

La formacion de los dependientes comerciales en los CCT ha transitado por diferentes procesos
de perfeccionamiento en cuanto ha contenido y enfoque, hasta llegar a la formacién por
competencias, que representd un avance aun cuando persisten dificultades en su aplicacién
practica, en vias de soluciéon en la actualidad.

En la definicién de las competencias profesionales de los vendedores, concebidas por diferentes
autores, se aprecia diversidad en la formulacion y nomenclaturas utilizadas, ademas de puntos
de vista coincidentes en la intencion de obtener resultados ventajosos para cliente, la empresa y
el propio dependiente comercial.
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