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INTRODUCCIÓN

3

Comportamiento 

organizacional de 

la fuerza de ventas.

Estudio realizado a nivel

comparativo en una mediana

empresa en la Sierra Gorda de 

Querétaro.

Poder identificar el juego

de variables que permite

generar un modelo de 

motivación para un 

departamento de ventas.

Comprender el 

comportamiento

organizacional de una 

mediana empresa. Reconocimiento del  

desempeño en el 

área de ventas y que 

tiene en relación con 

variables propias de 

este fenómeno. 

aplicación de 21 

entrevistas estructuradas

en dos categorías de 

puestos.
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METODOLOGIA

Objetivo

Analizar el comportamiento organizacional
del capital humano en la fuerza de ventas
de una empresa de mediano tamaño en el
municipio de Jalpa de Serra.

Modelo de análisis

Estructura del análisis organizacional por
niveles se muestra cómo se esquematizó el
análisis organizacional ,en cada uno de
ellos se agrupan las variables
correspondientes.



METODOLOGIA

Método comparativo

Con base en Stewart (2024) el análisis cualitativo comparativo se enfoca en identificar patrones a partir de 
un número limitado de casos, tratándolos como configuraciones de atributos o condiciones, así, los
investigadores cualitativos pueden determinar qué condiciones llevan a ciertos resultados, permitiendo una 
comprensión detallada y generalizada a la vez, este método simplifica datos complejos y mantiene la 
profundidad de cada caso, discerniendo las relaciones entre condiciones y resultados

Toda vez que se tienen definidas las variables, es necesario agregar que el método de análisis fue del tipo
comparativo, cuyo propósito en este caso, es el análisis horizontal por nivel, en el cual, cada variable es 
analizada bajo el criterio de homogeneidad, como lo menciona Tonon (2011) siendo la identidad de clase
lo que legitima a comparación. 

La definición de las variables permite que se pueda analizar sistemáticamente ya que se establecen los
atributos y propiedades de las mismas. 
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RESULTADOS

 Respecto a la recopilación de información se logró aplicar el instrumento a 21 personas de las 23 de que conforman
actualmente la fuerza de ventas, donde 10 de los entrevistados son vendedores y los 11 restantes son ayudantes generales. 

 Es en la categoría de puesto donde se hace el proceso comparativo, partiendo de la identificación de variables señaladas en 
el apartado de metodología, es así como se pretende exponer la perspectiva de los empleados desde el cargo en el que se 
desempeñan, derivado de la información que se fue obteniendo durante la aplicación del instrumento. 
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Nivel individual

 Se presenta el cuadro comparativo de las características biográficas de la fuerza de ventas

Características biográficas

Criterio Vendedores Ayudante General

Edad
Actualmente el puesto de vendedor tiene un rango de edades de los 25

años a los 52 años.

Mientras que el rango de edades del puesto de ayudantes generales va desde los 19

años hasta los 55 años de edad.

Estado civil
Respecto al estado civil dentro del perfil de los vendedores destacan:

casado y unión libre

Los estados civiles predominantes en el puesto de ayudante general son: unión

libre y soltera.

Antigüedad en el 

puesto

Considerando que uno de los criterios para ser vendedor de la agencia

es haber trabajado antes en la empresa como ayudante general, el rango

de antigüedad de los vendedores actualmente va desde los 2 años hasta

los 23 años.

Atendiendo a que es el principal puesto que más busca reclutar personal y no

requiere de manera indispensable experiencia laboral previa a este el rango de

edades de este puesto va actualmente desde los 19 años hasta los 55 años.

Sin embargo, recluta personal con una edad mínima de 18 años.

Dependientes

Tomando de en cuenta el estado civil de los vendedores queda claro

que estos tienen dependientes, por lo que actualmente estos van de un

rango mínimo de 2 personas y un máximo de 6.

En cuanto a los ayudantes su rango de dependientes va de un mínimo de 0

personas hasta un máximo de 4 personas.

En este caso destaca el hecho de que predominan jóvenes de estado civil soltero

que hacen aportaciones económicas en sus hogares, pero que no cubren los gastos

de estas en su totalidad.

Escolaridad

Respecto a este criterio no es un requisito indispensable en los puestos

de la fuerza de ventas, ya que por ejemplo, en el caso de los vendedores

estos deben de contar con experiencia previa en la empresa con la

intención de que identifiquen productos y los territorios que comprende

su ruta, en cuanto a las actividades que desempeñan como vendedores

la propia empresa se encarga de capacitarlos, en este caso respecto al

manejo del sistema de ventas, razón por la cual el nivel media superior

es el nivel de escolaridad que predomina en el grupo de vendedores.

Dentro de los ayudantes generales el nivel de escolaridad que predomina en los

jóvenes es el de media superior, mientras que en los adultos que también son

ayudantes generales destaca en nivel de secundaria.

Por otro lado, cabe destacar que dentro de los ayudantes generales solo uno de

ellos cuenta con una carrera técnica superior.
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 Se presenta el cuadro comparativo de la variable de habilidades:

Habilidades

Criterio Vendedores Ayudante general

Habilidades 

Intelectuales

Considerando que se enlistaron las habilidades intelectuales

aplicables y posiblemente desarrolladas en el trabajo los

vendedores reconocen que cuentan con todas las habilidades

mencionadas.

Por otro lado, algunos de ellos hicieron mención de algunas,

como lo son buena expresión oral y resolución rápida y

efectiva de retos mentales.

En cuanto a los ayudantes generales, destaca el hecho de que solo los

ayudantes que tiene mayor antigüedad en el puesto reconocen haber

desarrollado todas las habilidades enlistadas. Mientras que los que tienen

menos de 6 años de antigüedad consideran que no han desarrollado todas

esas habilidades.

Habilidades físicas

Los vendedores coincidieron al comentar que sus habilidades

mejoraron cuando recién fueron contratados al ocupar el

puesto de ayudantes, sin embargo, ahora que se desempeñan

como vendedores estos confirman que sus habilidades físicas

se han ido deteriorando.

De acuerdo con la información obtenida los ayudantes generales confirman

que sus habilidades físicas han mejorado a raíz de sus actividades

laborales.

Sin embargo, los empleados que tienen más de 10 años de antigüedad, que

por ende serian adultos, mencionan que sus habilidades como la resistencia

física han disminuido.

Habilidades Técnicas

En cuanto a las habilidades técnicas, el instrumento aplicado a

los vendedores destaca que en su mayoría desarrollaron sus

habilidades técnicas en base a la experiencia propia y solo

fueron capacitados para el uso y manejo del sistema de ventas.

Respecto a los ayudantes destaca el hecho de que existe una mayor

respuesta respecto a la forma en el que han adquirido las habilidades

técnicas donde algunos hacen mención que fue en la escuela considerando

que algunos tienen un nivel de escolaridad media superior, mientras que

otros hacen mención de no haber desarrollado aun algunas de las

habilidades y por otro lado, otros reconocen el haberlas adquirido por

capacitación, ya que los ayudantes con mayor antigüedad han transmitido

sus conocimientos a los recién llegados.
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Nivel grupal

 Posteriormente, se presenta, el cuadro 

comparativo de la variable de 

comunicación y sus respectivos 

criterios en el nivel grupal.

Comunicación

Criterio Vendedores Ayudantes Generales

Comunicación 

Interna

Este punto es de vital importancia para la

empresa y el cumplimento de sus objetivos,

específicamente metas de ventas, ya que estas

son dividas entre las 10 rutas, por lo que

semanalmente se reúnen mínimo 2 veces para

revisar como el cumplimiento de esta, de

acuerdo con lo que comentan los vendedores,

les hacen llegar vía WhatsApp la información

correspondiente y en las reuniones les brindan

retroalimentación sobre sus resultados.

En cuanto a los ayudantes, la

información sobre las metas y su

proceso se les da a conocer a través

de las reuniones, sin embargo, estos

mencionan que en ocasiones no

existe una respuesta inmediata a sus

peticiones como por ejemplo el

solicitar vacaciones.

Comunicación 

Externa

Con respecto a la comunicación externa los

vendedores están satisfechos con las labores

que esta implica, sin embargo, consideran que

esto podría mejorar complementándoles el

uniforme y cambiándoles las unidades de

trabajo.

Al igual que los vendedores, los

ayudantes, están satisfechos con

realizar estas laborales, pero les

gustaría que su uniforme de trabajo

sea complementado.
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 Se presenta el cuadro comparativo de la 

variable de trabajo en equipo, en este caso, se 

hizo la comparación entre los dos grupos de 

ventas que conforman la fuerza de ventas de la 

organización. 

Trabajo en equipo

Criterio “Centellas” “Infieles”

Claridad 

Laboral

El grupo de ventas de los

“centellas”, está consciente de su

rol dentro de la empresa, que es

vender. Sin embargo, mencionan

es necesario que les cambien su

equipo de trabajo (celulares e

impresoras) ya que fallan

constantemente. Tienen

conocimiento sobre a quién

dirigirse dependiendo el problema

que ocurra.

De igual manera el grupo conoce su

rol dentro de la empresa. Mencionaron

que sus vehículos se encuentran en

mal estado, sugieren realizar

mantenimiento general o bien

sustituirlos.

En el caso de este grupo no cuentan

con un supervisor de ventas, por lo

que, es con el gerente con quien se

comunican únicamente.

Relaciones 

Laborales

En cuanto a las relaciones

laborales, hablando del equipo de

trabajo, en este caso cada una de las

cinco rutas que comprenden el

grupo coincide en la mención de

que la relación de trabajo está

basada en la confianza y respeto

mutuo y que logran cumplir con sus

tareas como equipo distribuyéndose

las actividades.

Respecto a las relaciones laborales

dentro de los equipos de trabajo se

tratan con respeto, sin embargo, en

algunas de las rutas los compañeros no

ponen de su parte para mejorar la

eficacia del trabajo, pero de igual

manera en otros hacen mención de que

lograr organizarse muy bien

distribuyéndose el trabajo de manera

equitativa derivado de la falta de

personal actual en la empresa.
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Nivel organizacional

 A continuación, se expone el cuadro 

comparativo de la variable de liderazgo 

del nivel organizacional.

Liderazgo

Criterio Vendedor Ayudante general

Calidad de 

liderazgo

En el caso de los vendedores, sus líderes son el

supervisor y el gerente de agencia, sin embargo,

actualmente uno de los grupos de ventas (infieles) no

cuenta con un supervisor, razón por la cual, el gerente

asume ese rol.

En cuanto al liderazgo que ejerce el supervisor

(centellas) los vendedores lo califican como bueno y

excelente, mencionando que es una persona que apoya

y ayuda a la ruta siempre que es necesario, además de

motivarles y darles a conocer sus resultados. Por otro

lado, el grupo de infieles, reconoce que el gerente hace

un buen trabajo como supervisor, pero que es

debidamente necesario que estos tengan un supervisor

específicamente de su grupo, debido a que aseguran,

que podría mejorar la situación de la empresa,

atendiendo al hecho de que el gerente tiene muchas

labores por realizar.

Respecto al liderazgo que ejerce el gerente de agencia,

los vendedores lo califican como muy bueno y

excelente, además de mencionar que es una persona

muy paciente con ellos a la hora de darles indicaciones

sobre sus metas de ventas, que los motiva a cumplirlas.

Partiendo de lo

mencionado en el

espacio de los

vendedores, los

ayudantes generales

califican el liderazgo de

sus supervisores como

bueno y regular,

argumentando que este

no interactúa mucho con

ellos, solo con los

vendedores.

Respecto al liderazgo

que ejercer el gerente de

agencia, lo califican de

igual manera como muy

bueno y excelente,

mencionando que es una

persona muy paciente

con ellos.
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 Finalmente se presentan el último cuadro 

comparativo, correspondiente a la variable de 

gestión humana del nivel organizacional.

Gestión humana

Criterio
Vendedor Ayudante general

Motivación

En este punto, los vendedores

hacen mención de que el tipo de

motivación al que recurre la

empresa es el darles a conocer el

sueldo que podrían ganar si la ruta

cumple con sus metas.

Los ayudantes generales hicieron

mención de la misma estrategia de

motivación, destacando que el

único tipo de motivación que

reciben son el sueldo y los bonos.



CONCLUSIONES

 El personal de la fuerza de ventas está conformado en su totalidad por hombres, donde la mayoría de estos son de la

región Serrana. Respecto a las habilidades físicas el personal hace mención que si contaran con un uniforme de mejor

calidad en cuanto a los materiales con los que se confecciono sería más cómodo para ellos trabajar, en este sentido

encontramos que los factores higiénicos en este caso, son fundamentals para un buen desempeo, ya que actualmente los

aspetos monetarios, no son suficientes como único factor de motivación,. Lo anterior enfatiza la necesidad de attender

buenas condiciones laborales para un adecuado desempeño, Madero (2020).

 El comportamiento organizacional , contiene factores de motivación relacionados con la actividad física e interacción

entre los colaboradores, como lo son la activiación fisica que conlleva al sentimiento de pertenencia a un grupo no formal,

pero que condiciona la satisfacción dentro del área de trabajo, en este sentido existen programas de bienestar o wellness

laboral, y son los que s se encargan de ofrecer planes de salud, el objetivo de esta estrategia es aumentar la productividad

y reducir el ausentismo (Del Callejo, 2018).

 La comunicación interna para los vendedores fluye de una manera bastante efectiva ya que se les hace llegar información

por dos medios, hablando de las metas de ventas y por otro lado, los ayudantes generales hacen mención de que su

comunicación solo es efectiva con el vendedor y gerente, es decir, que su supervisor no está en contacto con ellos, solo en

las reuniones.

L13



 El personal de ventas coincide en el hecho de que consideran que la respuesta en cuanto a peticiones como vacaciones es

lenta, sin embargo, son conscientes de que esto ocurre derivado de la falta de personal en la empresa.

 Otro punto destacable y en común dentro de la fuerza de ventas en la comunicación interna, es que el personal solo dejaría

la empresa por un mejor sueldo. Referente a las acciones de comunicación externa que hace el personal, están satisfechos

con esas labores, solo hacen la petición de sustituir el material actual de sus uniformes y que estos sean complementados

por: calzado y lentes ( regresamos a los factores higiénicos en el trabajo)

 En lo que respecta a los equipos de trabajo, la claridad laboral dentro de los dos grupos no es proporcional debido a que

uno de los grupos no cuenta con un supervisor de ventas para que los oriente como debe de ser, lo cual podría ser indicador

de los resultados que están teniendo cada una de los grupos.

 El liderazgo que ejerce el supervisor del grupo de las centellas, los ayudantes generales consideran que no logra motivarlos

que al contario exige buenos resultados derivado de que no tiene mucha comunicación con ellos, sin embargo, reconocen y

agradecen el apoyo que brinda a las rutas cuando tienen demasiado trabajo. En cuanto al grupo de “los infieles” el grupo

reconoce y agradece el rol de supervisor que, tomado el gerente, pero solicitan el que se les asigne uno.

L14



 La relación entre grupos y equipos de trabajo se ve diferenciada, en principio por los sobrenombres

empleados en cuanto a las características del equipo de trabajo. Lo anterior en el entendido que agregándose

características como lo son los valores, la efectivdad en las tareas, se genera una presencia de equipo, lo cual

significa una mayor productividad (Gómez y Mújica, 2003).

 Finalmente, en cuanto a la gestión humana que este caso se orientó a la motivación que brinda la empresa, se

identifica como gran área de oportunidad en búsqueda de la mejora.

L15
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