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RESUMEN

La formacién por competencia es hoy interés para cualquier investigador, ain méas cuando esta, esta
vinculada al &mbito laboral. Reflexionar acerca de la importancia de la formacién por competencias
para la gestion de venta en la especialidad dependiente comercial constituye el principal objetivo de
este articulo. Para ello, se hace necesaria la revision bibliografica de los fundamentos tedricos y
metodoldgicos que sustentan la formacion por competencia para la gestion de venta en la especialidad
dependiente comercial. Por lo que resulta significativa la identificacién de las competencias esenciales
que debe portar el dependiente comercial como profesional del turismo.

Palabras claves: formacién por competencia, gestion de venta y dependiente comercial.

Abstract:

The formation for competition is today interest for any investigator, even more when this, it is linked to
the labor environment. To meditate about the importance of the formation for competitions for the sale
administration in the commercial dependent specialty constitutes the main objective of this
investigation. For it becomes it necessary the bibliographical revision of the theoretical and

methodological foundations that you/they sustain the formation for competition for the sale
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administration in the commercial dependent specialty. For what was significant the identification of
the essential competitions that the commercial clerk should behave as professional of the tourism.

Keywords: formation for competition, sale administration and commercial clerk.
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INTRODUCCION

La educacién cubana, nutrida de las transformaciones que hoy se desarrollan en el mundo toma en
cuenta la formacion por competencia como una de las vias para contribuir a fortalecer conocimientos,
habilidades, valores, cualidades, produccion de pensamiento, de forma tal que se convierta en una
practica constante de las exigencias que demanda el entorno social. Sin embargo, cualquier individuo
que mantenga con regularidad un comportamiento profesional dispone de mayores ventajas en el
intercambio con sus semejantes.

De ahi la necesidad de instrumentar un sistema de capacitacion y motivacion que involucre a todo su
personal, por lo que surgen como exigencias del ministerio y los centros o dependencias del turismo los
centros de capacitacion.

En este siglo XXI, entre las tareas fundamentales de la capacitacion esta brindarle a la sociedad un
profesional formado de manera integral, profesionalmente competente, con preparacion cientifica para
aceptar los retos de este mundo moderno y con un amplio desarrollo humanistico para vivir en la
sociedad de esta época y servirla con modestia, inteligencia y sencillez.

El centro de capacitacion del Mintur: La Habana, Artemisa y Mayabeque (CCM- HAM) aspira a
formar estudiantes capaces y sensibles. En la actualidad, las especialidades que se forman son:
Servicios Gastronomicos, Recepcion Hotelera, Regiduria de Piso, Dependiente Comercial, Panaderia y
Dulceria y Cocina.

La especialidad Dependiente Comercial ocupa un lugar trascendental dentro del Mintur, en tanto que
los trabajadores de la actividad de tienda ofrecen una primera imagen de identidad de los productos
cubanos y de otros que se ofrecen en la red de ventas del pais. Esta esencial tarea esta respaldada por
los Lineamientos 209 y 210 de la Politica Econémica y Social del Partido y la Revolucion porque con

su cumplimiento se garantizara el crecimiento acelerado en la sostenibilidad, el incremento de los
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ingresos y las utilidades, ademas del aumento de la competitividad en los mercados turisticos. Por
tanto, se debe potenciar la capacitacion asi como elevar la calidad de los servicios ajustando el binomio
calidad — precio.

De ahi la importancia de redoblar la preparacion del personal de venta, encargado este de multiplicar
los ingresos por conceptos de compra en tiendas para los turistas, objetivo principal del programa de la
competencia gestion de venta, correspondiente al plan de estudio de esta especialidad. EI dependiente
comercial tiene en sus manos la posibilidad de trascender o perdurar en la memoria afectiva de un
turista 0 grupo que arribe a su radio de accién laboral, por lo que dentro de los modos de actuacion
propios de la especialidad dependiente comercial se identifican en el calificador de cargo (ver anexo)
En el (CCM —HAM), especificamente en la especialidad Dependiente Comercial, se le da gran valor e
importancia a los modos de actuacion que debe poseer el dependiente comercial en la gestion de venta,
por ser una de las competencias basica de esta especialidad, por lo que el adecuado ejercicio en esta
competencia es vital para la actividad de tienda y su papel en la sociedad. Por tanto, se hace necesario
por parte de la autora prestar su interés en la competencia gestion de venta, por ser ella la rectora y la
que proporciona las técnicas y herramientas necesarias que debe reunir un vendedor profesional, por lo
que la investigacion persigue el objetivo: reflexionar acerca de la importancia de la formacion por
competencia para la gestion de venta en la especialidad Dependiente Comercial en el Centro de

Capacitacion del Mintur: La Habana, Artemisa y Mayabeque.

DESARROLLO

La formacion profesional por competencia

La formacion profesional es hoy concepcion relevante a comprender en la gestion de los Recursos
Humanos por tener implicada estrategia, sistema de trabajo y cultura organizacional, junto a un
conocimiento mayor de las potencialidades de los individuos y su desarrollo. Por tanto, se hace
evidente que la formacion por competencia esté involucrado porque se enfoca esencialmente en el
desarrollo de las personas y de lo que estas sean capaces de hacer. No se niega entonces la necesidad de
profundizar en el caracter actual de la formacion por competencia en cualquier ambito que involucre
profesionalidad.

Sobre el término competencia, este fue documentado por primera vez a finales del siglo XV1 y tuvo su

99 13

origen en el lat. competere que significa “ser adecuado”, “pertenecer”, “incumbir”. Es sinénimo de
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incumbencia, jurisdiccion, obligacién, autoridad, aptitud, idoneidad, habilidad, capacidad, suficiencia,
disposicion. Esta asociada al vocablo griego "agon”, que da origen a "agonia™ y "agonistes”, que era la
persona que competia en los juegos olimpicos con el fin de ganar. De ahi que este término comienza a
ser utilizado a finales de la década del 50 en los Estados Unidos, fundamentalmente por tedricos
pertenecientes a la corriente de la psicologia cognitiva, la misma surge como alternativa a la
concepcidn conductista de la mente, responde a la investigacion psicoldgica y estudia diversos procesos
cognitivos, tales como la resolucion de problemas, el razonamiento (inductivo, deductivo, abductivo,
analdgico), la percepcion, la toma de decisiones y la adquisicion linguistica.
La competencia, asi entendida, supone el desarrollo integral de la personalidad del alumno y en esta
definicion estan implicados la competencia cognitivo-comunicativa, asi como otros componentes
personoldgicos, como son el afectivo-emocional, el axioldgico y la creatividad.
Debe destacarse que el propio desarrollo de la investigacion en este campo ha permitido generar dos
grandes grupos de enfoques a partir de dos dimensiones fundamentales: la cosmovisiva para la
comprension de las competencias donde se encuentra la formacion para la competitividad y la
formacion para la ciudadania del siglo XXI y un segundo enfoque segun su dimensién estructural
funcional donde se encuentra el enfoque reduccionista / conductista y el integrador / contextualista.
(Castellanos & Col, 2003, p.22).
Es por esto que se pude afirmar que la definicion de competencia va a estar condicionada al enfoque al
cual se adscribe el investigador. Por tanto, “la competencia se concibe como una compleja estructura de
atributos necesarios para el desempefio de situaciones especificas. Es una compleja combinacién de
atributos (conocimientos, actitudes, valores y habilidades) y las tareas que se tienen que desempefiar en
determinadas situaciones”. (Gonczi & Athanasou 1996, p.)
Sin embargo, se comparte que “la competencia es un sistema de componentes (cognitivos,
metacognitivos, motivacionales y cualidades de la personalidad) que posee un individuo para
desenvolverse eficientemente en su vida como ser social en todas las facetas”. (Cejas, 2006, p.)
Criterios de distinguidas organizaciones especifican que:
Competencia Profesional es la idoneidad para realizar una tarea o desempefiar
un puesto de trabajo eficazmente por poseer las calificaciones requeridas para
ello. En este caso, los conceptos competencia y calificacion, se asocian
fuertemente dado que la calificacion se considera una capacidad adquirida para

realizar un trabajo o desempefiar un puesto de trabajo. (OIT, 2000, p. 17)
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En el trabajo “Competencias y valores profesionales” se plantea que:
Las competencias pueden ser definidas como aquellas cualidades de la
personalidad que permiten la autorregulacion de la conducta del sujeto a partir
de la integracién de los conocimientos cientificos, las habilidades y las
capacidades vinculadas con el ejercicio de una profesion, asi como de los
motivos, sentimientos, necesidades y valores asociados a ella que permiten,
facilitan y promueven un desempefio profesional eficaz y eficiente dentro de un
contexto social determinado. Expresan un enfoque holistico de la personalidad
en la unidad de lo cognitivo, afectivo y conductual”. (Ortiz, 2001)
Segun la bibliografia consultada se registra aspectos comunes significativos tales como: La relacion
entre los conocimientos y habilidades para realizar el trabajo (saber hacer) y las actitudes, valores, y
rasgos personales vinculados al buen desempefio (querer hacer), la relacién entre competencia y
actividad en sus tres componentes: actividad cognoscitiva, préactica y axiol6gica, la relacion
competencia y por su significado holistico o sistémico, la identificacion de la competencia como
capacidad a partir de su concepcién en el desarrollo de la personalidad, la relacion de la competencia y
la solucion de problemas relacionados con la profesion, la competencia como configuracion
psicoldgica y la relacion entre los procesos cognitivos y afectivos en la formacion y desarrollo de esta.
Su relacion con las exigencias del entorno y los analisis tedricos realizados en este sentido, permiten
ofrecer una valoracion de todas las circunstancias en la formacion por competencia de los dependientes
comerciales y lo que esto implica en el proceso de la gestion de venta; de forma tal que permita
modelar su estructura con vista a propiciar una mejor comprension de la interaccion existente entre el
componente cognitivo y afectivo en el desarrollo de esta y su manifestacion en el ejercicio profesional,
asi como en sus modos de actuacion.
Por lo que se asume que la formacién por competencia es vista entre los conocimientos y habilidades,
competencia y actividad cognoscitiva, practica y axiologica, entre competencia y su significado
holistico o sistémica y la solucion de problemas relacionados con la profesidon. Considerar la formacion
por competencia como un conjunto de habilidades solamente nos lleva a asumir un punto de vista
reduccionista del concepto de competencia y del propio concepto. La formacion por competencia debe
ser asumida desde las concepciones del enfoque que plantea el investigador Ortiz Torres, porque revela
la indisoluble integracién de los conocimientos cientificos, las habilidades y las capacidades vinculadas

con el ejercicio de una profesion, asi como de los motivos, sentimientos, necesidades y valores
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asociados a ella, donde tiene lugar el desempefio profesional eficaz y eficiente dentro de un contexto
social determinado y se expresa el enfoque holistico de la personalidad en la unidad de lo cognitivo,
afectivo y conductual.
La gestion de venta en la especialidad dependiente comercial
Estudios desarrollados sobre el desempefio laboral de graduados universitarios en el &mbito de la
gestion, relacionaron sus coeficientes de inteligencia con el desempefio laboral exitoso (Goleman,
1996). Se suponia que en la medicion del coeficientes de inteligencia solo se tenia en cuenta el polo
cognitivo de la inteligencia de la persona (razonamiento abstracto, memoria, discriminacion perceptual,
etc.), manifestandose en sus conocimientos y habilidades ante asignaturas como Matematicas, Fisica,
Historia, etc. Pero no se tenia en cuenta el polo emocional (afectos, sentimientos, valores, etc.)
El impetuoso desarrollo que han alcanzado las fuerzas productivas de la sociedad contemporanea, a lo
largo de los afios, ha demandado nuevas necesidades y realidades en los esfuerzos que realiza la
empresa para lograr la eficiencia, competitividad en el proceso de produccion y en el acto de consumo
del producto que esta oferta para el cliente,
Se hace ineludible incluir el proceso de venta dentro del marketing en cualquier empresa que su fin sea
la rentabilidad para su comercio porque en esta actividad mercantil siempre estard presente el aspecto
social y su tendencia actual al cuidar los intereses de toda la sociedad, junto al bienestar individual.
Es notorio sefialar que la venta esta indisolublemente ligada al marketing, no solo porque esta
constituye el punto culminante de este proceso sino porque el principal propoésito del mismo es
compensar a los clientes mas alla de sus expectativas, por tanto, se hace inexorable conocer qué es la
venta para poder entender su estrecha relacion.
Es de gran importancia para el vendedor trabajar con una estructura de venta, pero es necesario que
antes sepa diferenciar entre vender y despachar, ya que esto ultimo es lo que aln se esta haciendo v,
solo a través de la gestion profesional de un vendedor, posicionara al arte de vender en el lugar
privilegiado que le corresponde dentro del mundo empresarial y social.
Resulta atil sefalar que:
La venta requiere de un desempefio profesionalizado, lo que implica adquirir
los conocimientos bdasicos, poseer un método de trabajo y contar con
habilidades o destrezas que pueden incorporarse para hacerlo con calidad y
productividad. El marco que sustenta y contiene a quienes ejercen la venta

profesional es la idoneidad. (Facci, 2000, p.35)
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Vender satisfaciendo necesidades del cliente es el enfoque que deben seguir en la actualidad tanto los
profesionales de ventas, puesto que no se trata de hacer una venta esporadica o puntual. Mas importante
que hacer clientes es conservarlos y asegurarnos su fidelidad.
Eso Unicamente se conseguird con la filosofia del yo gano-tu ganas. Las técnicas son herramientas,
instrumentos que se aplican en el proceso de venta para persuadir al cliente o posible cliente hacia la
propuesta del vendedor.
Debe destacarse entonces, que:
La venta es una ciencia de interpretar caracteristicas del producto o servicio en
términos de satisfaccion del cliente, para actuar después mediante técnicas
adecuadas sobre el conocimiento de sus beneficios y la persuasion de la
conveniencia de su posesion y disfrute inmediatos. (Mild, 2002, p.13)
La consulta a diversas fuentes y los analisis realizados han permitido a la autora de esta investigacion
asumir esta ultima definicién porque es mas precisa a la hora de definir el término venta y ademas en
este concepto se hace énfasis en que hay que interpretar y conocer las caracteristicas del producto que
se vende porque es imprescindible en cualquier vendedor, con el objetivo, por supuesto de satisfacer al
cliente, pero que se necesita estar preparado, capacitado en esta profesion. Esta no se improvisa, el
vendedor debe conocer los beneficios que le reporta a él y a la empresa mantener clientes satisfechos
asi como tener dotes y herramientas para persuadir y convencer al comprador.
Teniendo en cuenta lo anterior es interés analizar por parte de la autora el encargo social que tiene la
formacion del dependiente comercial en el CCM-HAM vy lo que implica la competencia gestion de
venta, porque precisamente tiene en cuenta el analisis y reflexion previa a la planificacion de las etapas
por las que atraviesa la venta asi como las técnicas a utilizar y a su vez el control posterior a la
ejecucion de la venta.
La premisa fundamental de la competencia gestion de venta en la formacion de los dependientes
comerciales es saber orientar al cliente y a su vez brindar un buen servicio. La actividad de vender
requiere de un profesional cualificado y preparado para realizar su tarea con una elevada formacién en:
las normas de comportamiento y deontologia profesional se hacen alusidén a elementos relacionados
con los valores éticos, el compromiso y la implicacion con la empresa a fin, la actitud positiva, empatia
y amabilidad, escucha activa, los atributos personales, fisicos y de personalidad, el interés por resolver

los problemas de los clientes, la comprension de las necesidades de los clientes, la habilidad para
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presentar el mensaje, la adaptabilidad y credibilidad, aspectos tratados en el codigo ético del turismo
plasmados en la revista digital “Temas para la Educacion”, Etica en el turismo , 2009 .

En la formacion de los dependientes comerciales, se hace notable lo antes expuesto, aspectos estos que
colocan al docente y a los estudiantes en un espacio y momento de reflexion que implique la valoracion
del problema social al que se estan enfrentando. Ante esta necesidad, los docentes deben disefiar
estrategias, objetivos y meétodos de ensefianza para favorecer el desarrollo de la formacion por
competencia de la gestion de venta en los estudiantes de la Especialidad dependiente comercial, del
Centro de capacitacion del MINTUR.

CONCLUSIONES

La formacion del dependiente comercial como profesional del sector del turismo esta indisolublemente
vinculada al dominio de cada una de las competencias integradas en el plan de estudio de esta
especialidad. Por eso se hace indispensable la formacion por competencia en la gestion de venta, por
ser esta la competencia basica por brindar las técnicas y herramientas necesarias para lograr a un
profesional de venta mas competente.

Reflexionar en los fundamentos tedricos y metodoldgicos que sustentan la formacién por competencia
para la gestion de venta en la especialidad Dependiente Comercial es la premisa esencial de esta
investigacion porque de esto depende la formacion del dependiente comercial como profesional del

turismo.
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AnNexo

Modos de actuacion propios de la especialidad Dependiente Comercial que se identifican en el
calificador de cargo.

. Localizacion de un producto y/o servicio turistico.

. Historia del producto, raices de cubania durante la presentacion en el estante, escaparate u otro
medio.

o Disefio de presentacion y divulgacion del producto y/o servicio, dentro y fuera del area de
trabajo.

. Orientacion al cliente.

o Control de los medios y bienes asociados con la dependencia.

o Gestion de venta para el turismo en sus diferentes modalidades (Turismo de salud, turismo

naturalista- ecoldgico, turismo cultural, turismo religioso, turismo educativo, otros).
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. Informacion de las tendencias a nivel mundial, nacional y local en la utilizacién, utilidad y

aprovechamiento de un producto.
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