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7. DESCRIPCION DEL TRABAJO: El objetivo principal de este proyecto es el disefio preliminar de
una programa de Entrenamiento para el grupo de C N Os, (Consultoras Natura Orientadoras) que
tiene actualmente Natura Cosméticos, el cual busca ayudarlas a desarrollar su rol, logrando la
consecucion de los objetivos de la empresa. Para llegar a esto se presenta una investigacion
detallada del programa actual que tiene la compafiia y el que manejan otras empresas del mismo
sector con un modelo de negocio parecido al de Natura.

8. LINEAS DE INVESTIGACION: El presente trabajo se adscribe a la linea de investigacion
Gestion y control de las organizaciones, ya que se basa en la investigacion realizada en un
proceso de capacitacion para Natura Cosméticos, una multinacional brasilera dedicada a la venta
directa.

10. CONTENIDOS: Historia de la venta directa en Colombia y sus ventadas, e historia de la
multinacional Brasilera Natura; Teoria del tripe resultado por el escritor John Elkington en 1994,
concepto de la capacitacion y el desarrollo personal, identificacién del problema de capacitacién
para el modelo C N O en Natura, programas de entrenamiento en empresas de la competencia
con un modelo comercial similar, capitulos de desarrollo y propuesta programa de Entrenamiento.
11. METODOLOGIA: Inductiva que va de lo particular como las necesidades de entrenamiento a lo
general que es el planteamiento de un programa

12. CONCLUSIONES: En este trabajo de investigaciéon se observa la gran diferencia que existe en
los programas de formacion de dos empresas del sector de venta directa, en un programa similar
que permite la expansién del negocio, siendo uno mas enfocado en temas de negocio y el otro mas
integral, involucrando varios ejes de la empresa, pero con contenido mas filoséfico y no tan
practico a nivel comercial. También se puede evidenciar que con el programa de formacién de
Belcorp, se tienen cubiertas las secciones de los sectores en un 100%, frente a los de Natura que
esta en un 70%. Con respecto a los resultados comerciales, se evidencia una clara relacion entre
el resultado esperado por la compafiia con el desarrollo del modelo CNO, ya que no se ha logrado
tener la estructura completa y necesaria para llegar a los objetivos presupuestados.

En las empresas de venta directa, la fuerza de ventas estd encaminada a gestionar un resultado,
cuando se incorporan nuevos desafios que implican un cambio de rol en el canal, se debe dar
tiempo para asimilar el cambio y ofrecer un programa de formacion estructurado que permita
desarrollar habilidades necesarias para formar y desarrollar a otros, cosa que la empresa Natura
no ha realizado previamente con su fuerza de ventas.



Programa de Capacitacion directo para el Modelo CNO en Natura Cosméticos
Claudia Lorena Gémez Gonzalez

Programa de Capacitacion Directo para el Modelo CNO

en Natura Cosmeéticos

Claudia Lorena Gémez Gonzalez

Asesor:

Stella Dominguez

Proyecto de Investigacion para optar al titulo de Administrador de Empresas

Universidad de San Buenaventura

Bogot4, Colombia

1 de noviembre de 2013



Programa de Capacitacion directo para el Modelo CNO en Natura Cosméticos
Claudia Lorena Gémez Gonzalez

Programa de Capacitacion Directo
para el Modelo CNO en Natura Cosméticos
Claudia Lorena Gomez Gonzélez

Universidad de San Buenaventura



Programa de Capacitacion directo para el Modelo CNO en Natura Cosméticos
Claudia Lorena Gémez Gonzalez

Tabla de contenido

1. Aspectos preliminares 5
1.1. Lineade investigacion 5
1.2.  Definicion del problema 5
1.3.  Formulacion del problema 10
1.4.  Sistematizacién de la pregunta problema 10

2. Justificacion 11

3. Objetivos 15
3.1.  Objetivo general 15
3.2.  Objetivos especificos 15

4. Marco referencial 16
4.1.  Marco conceptual 16
4.2.  Marco teorico 17

5. Disefio metodoldgico 25
5.1.  Tipo de investigacion 25
5.2. Método 25
5.3.  Técnicas de recoleccion de la informacion 25

6. Propuesta ce capacitacion Natura 30
6.1.  Herramientas de capacitacion para el Modelo CNO que posee actualmente Natura 30
6.2.  Técnicas de capacitacion que existen en venta directa plana para estos modelos 36
6.3.  Propuesta de capacitacion para el modelo CNO en Natura 38

7. Conclusiones 42

8. Bibliografia 44



Programa de Capacitacion directo para el Modelo CNO en Natura Cosméticos
Claudia Lorena Gdmez Gonzdlez

1. Aspectos preliminares

1.1. Linea de investigacion

El presente trabajo se adscribe a la linea de investigacion Gestion y control de las
organizaciones, ya que se basa en la investigacion realizada en un proceso de capacitacion

para Natura Cosmeéticos, una multinacional brasilera dedicada a la venta directa.

1.2.  Definicion del problema

Natura Cosméticos es una marca de origen brasilero, nacida de las pasiones por la
cosmeética y las relaciones, presente en siete paises de América Latina y en Francia. En
Brasil, es la industria lider en el mercado de cosméticos, fragancias e higiene personal,

como también en el sector de venta directa.

Desde 2004, es una compafiia de capital abierto, con acciones listadas en el nuevo mercado,

el mas alto nivel de gobernanza corporativa de la Bolsa de Valores de San Pablo (Bovepsa).

En su comportamiento empresarial, busca crear valor para la sociedad como un todo,
generando resultados integrados en las dimensiones econdémica, social y ambiental. Natura
considera que los resultados sustentables son aquellos alcanzados por medio de las
relaciones de calidad y, por eso, quiere mantener canales de diadlogo abierto con todos los

publicos con quien tiene contacto, en un ejercicio continuo de transparencia.
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Los productos de Natura son la mayor expresion de su esencia. Para desarrollarlos,
movilizan redes sociales capaces de integrar conocimiento cientifico y sabiduria de las
comunidades tradicionales, promoviendo, al mismo tiempo, el uso sustentable de la rica
biodiversidad botanica brasilera. En la produccion, no utilizan testeos en animales y hacen
observacion estricta de las mas rigurosas normas de seguridad internacionales. Los
resultados son creaciones cosméticas de alta calidad, que proporcionan placer y bien-estar,

con disefio inspirado en las formas de la naturaleza.

Natura se dedica a la produccién y comercializacién de cosméticos a través de la venta
directa. En su canal estdn las consultoras que son consideradas como los primeros

consumidores. Y por medio de ellas los productos Natura Ilegan a manos de sus clientes.

En su modelo de negocio, existen cuatro figuras fundamentales, los gerentes de ventas, que
son seis a nivel nacional y que son los responsables de una region del pais, las gerentes de
relaciones (GR) que son 114 a nivel nacional y cada una tiene un sector, las consultoras
(CN), que son personas independientes que venden los productos, y hay alrededor de unas
40.000 en todo el pais (cada gerente tiene entre 250 y 500 CN) y las consultoras Natura
orientadoras (CNO), que son alrededor de 500 en todo el pais, y trabajan apoyando a las

gerentes de relaciones en ampliar la red de CN.

El modelo de CNO es un nuevo modelo que lleva dos afios en operacion en Colombia, y

que ya existe en Brasil.
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Este modelo viene a mostrar como Natura percibio las oportunidades para su crecimiento y
cred un nuevo rol dentro de su estructura comercial utilizando la energia emprendedora de
un grupo de consultores y consultoras para acelerar el crecimiento y estrechar relaciones
entre sus consumidores y consultoras, con el fin de potenciar el negocio y la diseminacién

de la esencia.

En las graficas 1 y 2 se puede visualizar el modelo de negocio de Natura antes de

implementar CNO y como quedo su estructura con los cambios:

Gréfica 1 Gréfica 2

comercial sin CN O

Gerentes de Relaciones

vooov N

crﬂi‘lcml:pll:h‘“i
Fuente: Natura Cosméticos Fuente: Natura Cosméticos
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Con la implementacion de este nuevo modelo, Natura tenia unos objetivos definidos, tanto
en crecimiento de canal a través de los inicios (cantidad de consultoras nuevas que ingresan

a la red Natura) como en facturacion:

OBJETIVO 2012 REAL 2012
Disponibles 40.000|Disponibles 33.574
Facturacion $ 97.447.402.197 |Facturacion $ 89.094.726.781

Fuente: Informacién Planeamiento de Ventas Natura Cosméticos

Al cierre del afo, se evidenciaron que los resultados no fueron los esperados con la
inclusion del modelo CNO, a pesar de conseguir un importante crecimiento, no se

cumplieron los objetivos establecidos.

Ademas de los resultados cuantitativos, también se evidenciaron algunos resultados
cualitativos en la fuerza de ventas; Natura realiz6 un diagnostico, relevando necesidades

con sus gerentes de relaciones a nivel personal y de negocio, los resultados fueron:

Desarrollo personal

e Se debio haber dado mas tiempo de transicion con el nuevo modelo (mayor
capacitacion).

e No se sintié el apoyo de la empresa.

e No hubo una direccion clara en la que se debia avanzar en conjunto.

e Las CNO no cubrieron las expectativas que se tenian.

e No hubo un periodo de adaptacién al nuevo modelo para Gerentes de Relaciones.
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e Lacapacitacion que se impartié a las CNO fue pobre.
e Se haobviado la capacitacion para estar a la altura de los cambios de la empresa

e Estos resultados han impactado en la evaluacion de resultados de las Grs

Negocio

e Existié una falta de recursos para las CNO (celular, pasaje para movilidad CNO).

e No se encuentra el perfil adecuado.

e Los objetivos de GR al inicio del modelo estaban muy elevados (no hubo transicion en
proceso de crecimiento).

e  Se necesitd mas material de apoyo, como revistas, muestras y bolsas.

Con esto se puede evidenciar que el modelo de negocio planteado para la multinacional
Natura Cosméticos CNO, no tuvo el resultado esperado hacia el cierre del afio 2012, pues
las CNO no estaban lo suficientemente comprometidas con las actividades y su rol, por lo
cual se presentaron bajos resultados en el crecimiento del modelo; de otro lado, con el
levantamiento de informacion de necesidades y diagnosticos que Natura realizo a nivel
nacional, se encontr6 que una explicacion clara para que esto sucediera: la falta de
capacitacion directa por parte de la compaiiia, con un programa robusto de formacion y

acompariamiento al modelo.

La compafiia debe prestar atencion a los resultados del levantamiento de informacion que

se hizo con la fuerza de ventas, de lo contario es muy probable que no se lleguen a los
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resultados esperados por la compafiia en 2013, y se tengan que replantear los objetivos de

ventas y de crecimiento. .

1.3. Formulacion del problema

¢Cémo diseflar un programa de capacitacion directo hacia las CNO de Natura, que

acomparie el desarrollo y crecimiento del modelo?

1.4.  Sistematizacion de la pregunta problema

e (Que herramientas de capacitacion posee Natura actualmente para el desarrollo del
modelo de CNO?

e ;Cuales son las diferentes técnicas de capacitacion que se usan en venta directa para
este tipo de modelos?

e ;Qué estrategias de capacitacion se pueden implementar para el modelo de CNO en

Natura?

10
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2. Justificacién

Desde el punto de vista tedrico, esta investigacion generara reflexion y discusion tanto
sobre el conocimiento existente del area investigada, como dentro del ambito de las
ciencias educativas, ya que, de alguna manera u otra, se confrontan teorias y conceptos (en
mi caso se analizan la teoria del Triple Botton Line y el concepto de capacitacion y

desarrollo personal.

Dentro de los canales de venta directa, existen tres tipos:

1. Venta plana: ganancia a través de los descuentos sobre el precio de venta.

2. Party plan: medio de venta a través de presentaciones en reuniones de grupo.

3. Multinivel: estructura de mercadeo que comprende dos 0 mas niveles de empresarios,
quienes reciben compensacion por las compras efectuadas por las personas que ellos
hayan auspiciado, entrenado, motivado y orientado, en adicion a las comisiones o
ganancias basadas en sus propias compras, bien sea para consumo propio o para la

venta al consumidor.

Natura Cosméticos tiene una combinacion en su modelo de negocio, pues desarrolla la

venta plana y como inclusion para el afio 2012; el multinivel a traves del modelo CNO.

En el mercado encontramos varias empresas de venta directa, que poseen este modelo de

negocio; entre ellas tenemos: Avon, Belcorp, Oriflame, entre otras.

11
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Todas estas empresas ofrecen productos cosméticos, con planes de remuneracion y poseen
estructuras de gerenciamiento. El éxito de su negocio se encuentra en el desarrollo de sus
revendedores, quienes son los verdaderos agentes de venta directa. La implementacion de
una cultura de desarrollo personal mediante la cual los revendedores (CNO) puedan
incrementar su confianza y cultivar sus habilidades esenciales es la mejor estrategia de
desarrollo del producto que una empresa puede utilizar, ya que, a través de estos modelos

de negocio, se logra abarcar y acelerar el crecimiento de las empresas.

Trabajar en el desarrollo personal es una idea que se viene desarrollando hace varios afios.
En los Estados Unidos, se origind en el movimiento de pensamiento nuevo de finales del
siglo XIX, Orison Swet Marden, fundador de la revista Success, fue de los primeros en
ofrecer inspiracion y un estimulo a aquellas personas que buscaban desarrollar su potencial
y convertirse en individuos capaces de logros extraordinarios. Durante el siguiente siglo,
escritores y oradores como Napoleon Hill, Dale Carnegie, Norman Vicent y Jim Rohn

compartieron sus conocimientos acerca de lo que era necesario para lograr el éxito.

Sus ensefianzas han inspirado por afios a varios de los ejecutivos principales de la venta
directa incluyendo a Mary Kay Ash, fundadora de Mary Kay Inc., quien motivo y capacito
a generaciones de mujeres utilizando el mensaje central de Napoledn Hill presente en su
libro Think and grow rich: “No se pongan limites. Muchas personas se limitan a hacer
aquello que creen que pueden hacer. Pueden llegar tan lejos como su mente les permita.

Recuerden que lo que creen lo pueden lograr”.

12
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Esa clase de motivacién ayudé a Mary Kay a convertir su empresa en una de las mas
grandes de venta directa de productos para el cuidado de la piel y cosméticos del mundo, y
en un ejemplo perfecto de lo que logra el desarrollo personal: ayuda a la gente a ver sus

posibilidades, potencial y a construir confianza.

La venta directa es un negocio que motiva a la gente a tener esperanza y confianza. El
desarrollo personal ayuda a construir esa seguridad en uno mismo y es por eso que el
centrarse en ayudar a las personas a crecer produce un multiplicador de mejores resultados

en el reclutamiento de revendedores y en el crecimiento de las ventas para la empresa.

“La venta directa ayuda a afirmar el valor y el potencial de la gente” dice Stephen Covey,

exitoso autor del clasico de auto ayuda Los siete habitos de la gente altamente exitosa.

Las empresas de venta directa estan ayudando a las personas a llegar a ser mas de lo que

una vez pensaron que era posible.

En la industria de la venta directa se afirma desde hace mucho tiempo que se comienza a
trabajar por el producto y la oportunidad, pero se permanece por la gente y el desarrollo
personal. Esa declaracion es hoy mas verdadera que nunca. Con una recesion econémica de
alcance mundial, los indices de desempleo y millones de colombianos que estan perdiendo
su seguridad financiera, muchas personas estan hoy buscando las oportunidades que se

ofrecen en la venta directa para comenzar sus propios negocios.

13
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Lo que estan encontrando es que las empresas de venta directa son mas que oportunidades
para obtener ingresos; son culturas ricas en desarrollo personal, donde las habilidades
esenciales como el liderazgo, la construccion de relaciones, la administracién del tiempo y
el establecimiento de objetivos puede ayudarlas a mejorar en todas las areas de su vida.
Ayudar a los revendedores a crecer y a desarrollar su potencial interno es una cuestion de

importancia fundamental para las empresas de venta directa.

Desde el punto de vista metodoldgico, es importante hacer previamente un levantamiento
de necesidades para poder obtener informacion acertada sobre las condiciones que tiene la
fuerza de ventas y como perciben el entrenamiento, esto se realizara a través de encuestas y

de entrevistas personalizadas.

14
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3. Objetivos

3.1.  Objetivo general

Disefiar un programa de capacitacion directo hacia las CNO que acompafie el desarrollo y

crecimiento del modelo.

3.2.  Objetivos especificos

e Identificar el tipo de capacitacion que Natura tiene actualmente.

e Evidenciar las diferentes técnicas de capacitacion a nivel comercial que se usan en

venta directa para estos modelos.

e Presentar una propuesta innovadora de capacitacion para el modelo CNO de Natura.

15
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4.1.

En

Marco referencial

Marco conceptual

el presente proyecto se presentan conceptos importantes que se describen a

continuacion;

Venta directa: es un canal de distribucion al por menor, que se expande de manera
répida y que se basa principalmente en ser un negocio que requiere el contacto personal
de los vendedores independientes con el consumidor, por lo que ha sido calificada
como un "negocio de gente".

Consultor: es el nombre que se le da al vendedor de Natura, quien es independiente y
gana un porcentaje de descuento sobre los precios de la revista.

Productividad: término que se usa para medir las ventas de las consultoras en cada
ciclo.

Ciclo: periodo de 21 dias calendario en el cual se miden los indicadores de facturacion
de natura, actualmente natura tiene 16 ciclos en el afio.

CNO: Consultora Natura Orientadora.

Capacitacion: programa dirigido a acompafar y dar herramientas de desarrollo a las

consultoras.

16
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4.2.  Marco tedrico

El presente proyecto cuenta con un concepto y una teoria.

Venta directa

La venta directa es un canal de distribucién al por menor, que se expande rapidamente y se
basa principalmente en ser un negocio que requiere el contacto personal de los vendedores
independientes con el consumidor, por lo que ha sido calificada como un "negocio de

gente".

¢Queé es la venta directa?

La venta directa es la comercializacidn de bienes de consumo y servicios directamente a los
consumidores, generalmente en sus hogares, en el domicilio de otros o en su lugar de

trabajo, siempre por fuera de locales comerciales establecidos.

Usualmente se realiza a través de una explicacién o demostracion de dichos bienes o

servicios por parte de una fuerza de ventas independiente.

Caracteristicas

e Fuerade un local comercial.

e Domicilio del consumidor.

17
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e Contacto personal.

e No relacion laboral con la fuerza de ventas.

e Altos niveles de servicio al cliente.

e Esuna fuente de ingresos adicionales sin restriccion de sexo, edad, nivel educacional o
experiencia previa que ofrece una flexibilidad de horario.

e Metas de crecimiento propias de cada vendedor

Ventajas de la venta directa

La venta directa es un canal alternativo que trae multiples ventajas tanto para las empresas
que la utilizan como medio de distribucidn de sus bienes y servicios, como para la fuerza de

ventas que distribuyen dichos bienes.

A continuacion encontrara algunos de los beneficios que trae la venta directa para los

distribuidores vinculados a la misma:

e Es una oportunidad para hombres y mujeres de organizar su vida econémica como lo
deseen.

e Brinda la posibilidad de obtener ingresos adicionales abierta a todas las personas.

e Requiere de una baja inversion que facilita el inicio de una empresa propia que puede
manejar a su gusto.

e  Ofrece flexibilidad de horarios y tiempo de dedicacion.

e Por medio de ella se obtiene capacitacion y entrenamiento a muy bajo costo.

18
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e Esuna oportunidad de desarrollar un negocio en familia.

e EIl consumidor recibe el producto en su hogar.

e Se realiza una explicacion personalizada del producto.

e Los productos son respaldados por garantia de calidad y de satisfaccion con un valor
agregado.

e Esun medio para socializar y conocer personas

Historia de la venta directa

Los primeros vendedores de venta directa aparecieron en la Edad Media en Inglaterra como
vendedores ambulantes o chapmen, quienes viajaban regularmente desde Escocia al norte

de Inglaterra con productos domeésticos.

Maés tarde, en Estados Unidos, aparecieron los vendedores ambulantes Yankee, que

proveian servicios a las comunidades aisladas hasta el siglo XIX.

A mediados del siglo XIX, los representantes de venta trabajaban en los barrios aledafios a

las grandes ciudades, visitando cada hogar donde encontraban una respuesta positiva de las

amas de casa.

19
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Las referencias mas antiguas que se tienen de una empresa organizada en venta directa
datan de 1851, cuando un sefior Singer consideré importante, para vender sus maquinas de

coser, ir al domicilio de sus consumidores y demostrar su funcionamiento.

En 1886, el sefior Macon vendia libros y ofrecia por cada uno que se comprara un perfume.
Posteriormente, se dio cuenta que a los compradores les interesaban mas los perfumes que
los libros, por lo que desarroll6 una empresa de cosméticos y perfumes conocida por todos:

Avon Cosmetics.

Luego, Alfred Fuller inici6 una empresa de cepillos que hoy se conoce como Fuller Brush.

A fines del siglo XIX la venta de enciclopedias fue el siguiente articulo a comercializar

directamente a los consumidores.

A principios del siglo XX entraron las aspiradoras Electrolux, y en 1932 naci6 una variante

con Stan home, que descubrid la eficacia de las ventas en reuniones.

En los afos treinta, aparecio la venta de envases herméticos que intentaron primero en los
canales tradicionales con un rotundo fracaso y luego incursionaron en la venta directa con

la ya conocida firma Tupperware.

En los afios cuarenta, se inicid el desarrollo del mercadeo multinivel, a través de la

comercializacion de vitaminas y suplementos alimenticios que necesitaban una explicacion

20
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personalizada de los mismos. Aparecio, entonces, Nutrilite, que innovo con la creacion de
redes de distribuidores y pagos diferenciadores de la venta y la comercializacion de

productos. Esta empresa actualmente es una divisién de Amway.

La venta directa tiene una larga historia y un crecimiento reciente que la hace ser
considerada, hoy por hoy, como un canal de distribucion que presenta una valiosa

alternativa frente a los canales tradicionales.

Teoria del triple resultado

El presente proyecto se trabaja sobre la teoria del triple resultado, este es un término de
negocios sustentables que hace referencia al desempefio de una empresa expresado en tres
dimensiones: econémica, ambiental y social. Su origen en inglés (triple bottom line) hace
alusion al resultado neto expresado en el dltimo renglén del estado de resultados contables.
La expresion fue utilizada por primera vez por John Elkington en 1994, quien
posteriormente expandio y articuld a fondo en su libro Cannibals with forks. El término

sustentabilidad fue definido por el Informe Brundtland de las Naciones Unidas en 1987.

Ademaés del estado de resultados, las evidencias de desempefio en relacion con el triple
resultado se manifiestan en los reportes de sustentabilidad o responsabilidad social
corporativa. Hasta 2009, la elaboracion y publicacion de los mismos seguian siendo de

caracter voluntario y evolutivo en todo el mundo.
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Natura es una empresa que busca crear y compartir valor con la sociedad, generando
resultados econdmicos, sociales y ambientales. Estoy convencida de que las empresas que
entiendan los retos de su tiempo y ayuden a las sociedades a tornarse mas felices, haran
diferencia en el futuro. Este entendimiento de la actividad empresarial como parte de un

todo articulado y conectado en red inspira y orienta la actuacién de Natura.

La compafiia ha evolucionado en la incorporacion efectiva de los aspectos econémico,
social y ambiental e integrando metas estratégicas de la empresa con objetivos a corto y

largo plazo en todos los procesos.

La actuacion de Natura se da a través de los temas prioritarios o matriz de materialidad.
Esta matriz es una herramienta que direcciona su gestion de sustentabilidad. Busca
conciliar dos ejes de interés: los temas relevantes para Natura y sus principales publicos de
relacionamiento. Estos primeros temas serian aquellos relacionados con las plataformas
estratégicas de actuacion en sustentabilidad, como reduccion de las emisiones de gases de
efecto invernadero o de generacion de residuos, y los temas estratégicos de reduccién de
riesgos. Por otro lado, se busca identificar los temas de interés de los publicos expresados a
lo largo de un proceso de dialogo colaborativo. En el afio 2011, Natura incluyo, por primera

vez a sus operaciones internacionales, la construccion de esta matriz.

En la grafica 3 podemos visualizar como la sustentabilidad, el relacionamiento y el

producto estan intrinsecos en el triple resultado (triple bottom line) de Natura.
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Gréfica 3

ESENCIA
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Sustentabilidad
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Viables Producto

Socialmente justos
Relacionamiento

Nuestras acciones

Fuente: Natura Cosméticos

Idealmente, una organizacion con buen desempefio en términos contables de triple
resultado tendria como consecuencia la maximizacion de su beneficio econdémico y
ambiental, asi como la minimizacion o eliminacion de sus externalidades negativas,
haciendo énfasis en la responsabilidad de la organizacion ante los grupos de interés y no
solo ante los accionistas. En este caso, los grupos de interés se refiere a cualquiera que
reciba la influencia, directa o indirecta, de los actos de la empresa. En virtud de lo anterior,
una contabilidad de triple resultado facilita el desempefio de una entidad de negocio como

vehiculo de coordinacién de intereses.
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Para poder aplicar la teoria del triple resultado en Natura, es fundamental el entrenamiento,
ya que este es el vehiculo para facilitar el proceso de aprendizaje de este foco estratégico

que tiene la empresa.
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5. Disefio metodoldgico

5.1. Tipo de investigacion

El presente proyecto es una investigacion descriptiva, que pretende dar a conocer cuales
son las necesidades de entrenamiento para la fuerza de ventas de la multinacional Natura y
plantear un programa de capacitacion que acomparie el desarrollo de la fuerza de ventas

para lograr sus objetivos.

5.2. Meétodo

El tipo de método utilizado en el proyecto es inductivo, que va de lo particular a lo general,
puesto que se argumentard y analizard de forma orientada, coherente y légica el problema
de la investigacion. Partiendo desde las necesidades particulares que tienen los diferentes
publicos que conforman la fuerza de ventas hasta lo general que es el planteamiento de un

programa de capacitacion que pueda cubrir y abarcar todas las necesidades.

5.3.  Técnicas de recoleccion de la informacién

Para cumplir con el objetivo del proyecto, se pretendié realizar encuestas a los diferentes
publicos impactados en el proceso, como lo son gerentes de ventas, gerentes de relaciones y
CNO, de las principales ciudades del pais (Cali, Bogota, Medellin y Barranquilla). La

encuesta se elaboré con el proposito de conocer lo que opinan de los procesos de
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capacitacion y los temas que consideran importantes para tratar bajo un esquema de

entrenamiento.

Muestra

Metodologia: Efectuamos Entrevistas de Relevamiento de Necesidades
Pablico: area comercial

Herramienta utilizada: cuestionario de preguntas
abiertas y estructuradas.

Ciudades Involucradas: Cali, Medellin, Bogota y Barranquilla
Duracién: 1 mes

Se entrevistaron:

1- Gerente de ventas: 3

- Gerentes de Relaciones: 15

2
3- Consultoras: 30
4- CN O: 40

Cuestionario

Aspectos generales

Segun tu punto de vista, ;qué importancia tiene el entrenamiento comercial en la

generacion de ventas?

¢Cuénta relevancia consideras que la fuerza de ventas (GR, CNO y CN) le otorga

actualmente al entrenamiento para incrementar los resultados del negocio?

Mucha _~  Media__ Poca_ Muy poca Nada

¢ Cuales son a tu criterio las fortalezas del area de entrenamiento comercial?
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¢Qué aspectos consideras necesarios incorporar como areas de mejoras en la gestion del

entrenamiento (tanto para tu trabajo como para el de la fuerza de ventas)?

Sus tareas, intereses y desarrollo

¢Cudles son las principales capacitaciones que recibiste en el Gltimo afio y cual es tu

opinién de las mismas?

¢Qué aportes consideras que tiene la capacitacion hoy en la realizacion de tu trabajo?

¢Cudles son las tareas que mas te cuestan llevar a cabo en el dia a dia?

¢Qué herramientas, competencias y habilidades consideras que te hacen falta adquirir para

lograr un crecimiento y desarrollo en tus tareas?

¢Cudles tematicas (tanto de gestion comercial como de desarrollo de competencias) son de

tu interés personal para tratar y profundizar en encuentros de capacitacion?

¢Qué tipo de entrenamiento es de tu preferencia?: presenciales, e-learning, lectura/guia de

materiales impresos.

¢ Cuantos entrenamientos te gustaria recibir en el afio?
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¢Cual es tu disponibilidad de tiempo para recibir entrenamientos durante el afio? (ejemplo

entre 1y 2 veces al afio, de 3a 4 ¢ de 4 a 6)

Acerca de las CN

¢Cudl crees que es el motivo para que muchas de las consultoras no asistan a los encuentros

Natura?

¢Por qué crees que las consultoras eligen Natura?

¢Qué importancia tiene el entrenamiento comercial en la generacion de ventas?

¢Qué aportes consideras que tiene la capacitacion hoy en la realizacion de tu trabajo?

¢Qué herramientas, competencias y habilidades consideras que te hacen falta adquirir para

lograr un crecimiento y desarrollo en tus tareas? Y (cuales tematicas son de tu interés

personal para tratar y profundizar en encuentros de capacitacion?

¢Cual es tu disponibilidad de tiempo para recibir entrenamientos durante el afio?

¢Qué esperas de un area de entrenamiento comercial?
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Tipo de muestra

El tipo de muestra seleccionada para la elaboracion del estudio es una muestra no
probabilistica, que hace referencia al subgrupo de la poblacion en la que la eleccion de los
elementos no depende de la probabilidad si no de las caracteristicas en que esta enfocada la

investigacion. Segin Hernandez Sampieri (2010).

Técnicas de analisis de la informacién

Al obtener la informacidn recolectada, a través de las encuestas realizadas, se tabulara por

publicos para conocer los resultados y poder concluir la necesidad de entrenamiento por

parte de la fuerzo de venta, y asi mismo determinar los temas mas relevantes para ellos.
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6. Propuesta de capacitacion Natura

6.1. Herramientas de capacitacion para el Modelo CNO que posee actualmente

Natura

Natura actualmente cuenta con un programa de Change Managment que acompaifia todo el
proceso del cambio de modelo a CNO. Este programa incluye un plan de capacitacion
planeado para ser dictado por las gerentes de relaciones a sus CNO en varias etapas y en

cascada. El plan de entrenamiento que existe para ellas actualmente es:

Herramientas de capacitacion para el modelo CNO que posee actualmente Natura

Natura actualmente cuenta con un programa de change managment que acompafia todo el
proceso del cambio de modelo a CNO. Este programa incluye un plan de capacitacion
planeado para ser dictado por las gerentes de relaciones a sus CNO en varias etapas y en

cascada.

Este programa tiene una estrategia de desarrollo integrado que propone acompaiiar la
evolucion del modelo comercial, al asegurar la educacion integrada de nuestros publicos
con el objetivo de incrementar su nivel de conciencia y protagonismo; al igual que
incentivar y estimular el crecimiento del negocio y del canal, y garantizar la diseminacion

de nuestra esencia.
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Esta estrategia se constituye a partir de la integracion de las estrategias de educacion y

sustentabilidad, relacionamiento y planeamiento de ventas.

Estrategia de educacién y sustentabilidad. Promover el desarrollo integrado de nuestra
fuerza de ventas y consultores, con el fin de estimular la busqueda permanente del
perfeccionamiento a través del autoconocimiento, desarrollo personal y educacién en la
sustentabilidad y en el negocio; procurar el cuidado de las relaciones y la diseminacion de

nuestra esencia.

Estrategia de relacionamiento. Atraer nuevas consultoras y contribuir a su desarrollo
integrado y al de nuestra fuerza de ventas, para diseminar nuestra esencia, enfocandonos en
el cuidado de las relaciones y aportando a la gestion sustentable del negocio por medio de
un plan de relacionamiento que las estimule, acompafie, fidelice, incentive y ofrezca

espacios de ‘experiencia Natura’ y reconocimiento.

Estrategia de planeamiento de ventas. Acompafiar a nuestra fuerza de ventas y
consultoras, para garantizar la ejecucion, consistencia y desarrollo del modelo comercial,
asegurar el equilibrio en los desafios y, consecuente compensacion, orientar la evolucién de

los roles de cada publico, y buscar un crecimiento sustentable del canal.

Para llegar a este objetivo, existe una matriz de actividades en cascada por publico donde se
involucran todos los roles de la fuerza de ventas (Gerentes de Ventas, Gerentes de

Relaciones y CNO):

31



Programa de Capacitacién directo para el Modelo CNO en Natura Cosméticos
Claudia Lorena Gémez Gonzélez

Gerentes de ventas

E
o
c
o

‘o

L
[]

ot

Sustentabili

PLVentas
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Gerente de Ventas - Actividades

Pre-Lanzamiento Lanzamiento Post-Lanzamiento

Relacionami

SR &Y Qi Sesiones de Coaching Grupal
multiplicadores

PROGRAMA DE DESARROLLO DE GERENTES DE VENTAS: Plan de Desarrollo Gerencial

Entrenamie

PROGRAMA DE DESARROLLO DE GERENTES DE VENTA! ‘'orkshop de Integracién Comercial

Presenta del programa de Desarrollo personal

educacién para sustental ad Nociones de sustentabilidad

Capacitacion en temas de
sustentabilidad y mu

PL Ventas

Gerentes de relaciones

Qa
[}
)
c
Q
)
w
3
(%]

m
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Actividades

Lanzamiento

Relacion
amiento

PLAN PARA GR DISEMINADORAS: PGRD: WKS Nuestros Diferenciales
Dinédmica de Apertura al Cambio Entrenamiento Intensivo en el Modelo | 2fio) y WKS Cultura (2 2

fi
Comercial y su rol de coach Formacién en Cémo liderar Espacios de

Plan de Liderazgo Educativo
Plan de Formacion en Gestion Comercial

Plan para Profesionales de Producto

Presenta del programa de
educacion para sustentabilidad

m

CNO

Relacionami

i)
o]
8
=
Q
3
17}
E
(7}

m
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Actividades

Prospect Activa

Mail felicitacion CNO/| Campaiia Destaques CNO
Encuentro Nacional CNO

Reconocimiento Encuentro

Relacionami

Entrenamientos CNO|, Educacm-n [Ele N_egocm
Reuniones de Ciclo

actividades para consolidar

WKS Nuestros

Diferenciales

Modulo de Encantamiento su grupo (bisqueda creativa,
comunicacion e

indicadores) Curso Liderazgo,

motivacion y desarrollo

Desarrollo Personal

Dinamica de motivacion

Entrenamie
nto

Sustentabili

Médulo Reuniones de ciclo

Site CNO

%]
8
]
>
-
o

Las limitaciones presentes en este modelo de formacion, que actualmente emplea Natura, se

enfocan a la formacion en cascada que propone el modelo, es decir que es un programa
dictado por las gerentes de relaciones de Natura a las CNO; pero estas gerentes no tienen un
plan de formacion previo en donde puedan desarrollar sus habilidades y destrezas que
faciliten estos procesos de aprendizajes. Se puede evidenciar como, con la inclusion del
modelo CNO en Natura, este rol se ve forzado a modificarse, pues, ademas de gestionar un
resultado, ahora deben ser formadoras y entrenadoras, para que puedan apoyar y desarrollar

a su grupo de CNO.
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6.2.  Técnicas de capacitacion que existen en venta directa plana para estos modelos

Dentro de la competencia encontramos las empresas Belcorp, Esika y Avon, estas son
empresas de venta directa del sector de cosméticos. Tienen la particularidad de poseer un
departamento de entrenamiento, el cual capacita y forma a las lideres directamente, que en

Natura se llaman CON, pero con la diferencia que no es en cascada.

Para este trabajo tomaré el modelo de formacién para las lideres que tiene Belcorp, por ser
la empresa que mas se asemeja a Natura por el tipo de venta directa plana que maneja y la

categorizacion de sus productos en el mercado.

El programa de Belcorp se llama “Ejecutivas de ventas. Siembra suefios y cosecha
ganancias”. Vale la pena destacar que desde el nombre se puede percibir el foco en unir los
suefios de cada una de las vendedoras con el negocio, y volverlo un medio para cumplirlos.
Dentro de este programa de formacion existe una jefe de educacion, quien es la persona
responsable de recibir a las ejecutivas de venta en su primera fase de capacitacion, durante
una semana, en temas del negocio. Luego, la gerente de zona continda el proceso de
formacion en campo, durante tres semanas mas hasta completar un ciclo de 21 dias que

equivale al periodo de una campana.

Cada oficina regional de la empresa cuenta con una entrenadora local (hay 21 regionales)
quien hace el seguimiento formativo a las ejecutivas de venta, después de su primera fase, y

las forma en temas significativos del negocio.
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El programa de Belcorp esta disefiado de la siguiente forma:

| Dictado por| Publico Tema Duracion
Ejecutivas . . S .
Jefe de ] X Modulo I: Bienvenida a Belcopr, perfil ejecutiva de ventas, 1 di
venta .. . 1
Capacitacion | . . . requisitos y actividades
iniciantes
Ejecutivas . e .
Jefe de ] Modulo Il Linea de carrera, Zonificacion, Pedido base, .
e venta . . 1dia
Capacitacion | | . Variables a Cumplir
iniciantes
Ejecutivas . . .
Gerente de ] Trabajo en la zona, con la Gerente para vivenciar
venta .. - 1semana
Zona L actividades de campo e indicadores
iniciantes
Ejecutivas L
Jefe de . ; Modulo Ill: Como prospectar nuevos consultores, ejercicios 5 di
5 venta . ias
Capacitacion | ., . . practicos
iniciantes
Ejecutivas . .
Gerente de ] Trabajo en Campo con Gerente para poner en practica el ,
venta L. 3 dias
Zona L proceso de prospeccion
iniciantes
Ejecutivas
Jefe de . . . ,
L, venta Calculo de Ganancias, Modulo Creciendo mi Red 1dia
Capacitacion | . . .
iniciantes
Ejecutivas
Jefe de . . . . ,
L, venta Sistemas e Indicadores para ejecutivas 1dia
Capacitacion | | .
iniciantes

Se puede evidenciar que es un programa mas corto, dura 14 dias, desarrollado por la jefe de
Capacitacion de la Gerencia, quien es una persona preparada para facilitar estos procesos.
Igualmente, podemos advertir que las gerentes de zona solo quedan a cargo de las practicas
en campo y el acompafamiento; el resto de las bases son ofrecidas directamente por la

compafiia, como un programa con temas enfocados al negocio.

Con este programa que actualmente trasmite Belcorp, su red de ejecutivas de ventas crece

afio tras afio. Al hacer una comparacion de este sistema de capacitacion con el modelo

actual de Natura, podemos apreciar algunos datos:
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CANTIDAD GERENCIAS CANTIDAD SECTORES Secciones por Sector | Cant CNOs | Cant Ejecutivas
NATURA BELCORP NATURA BELCORP NATURA BELCORP Natura Belcorp
7 21 114 315 5 10 354 3150

De esta informacion podemos concluir que, por cada sector de Belcorp, hay diez ejecutivas
de ventas y, por cada sector de Natura, hay 3,5 CNO que deben responder por las cinco
secciones que maneja cada sector, es decir, que el nimero de CNO no es suficiente para
cubrir la demandada de las secciones, pese a que se tiene un programa robusto de
formacion, pero al no ser liderado por una persona experta sino en cascada se estaria
mostrando una evidencia clara de que el proceso de formacion no estd obteniendo los

resultados esperados.

6.3.  Propuesta de capacitacion para el modelo CNO en Natura

En el presente proyecto se quiere mostrar una propuesta de entrenamiento que acompafie el
desarrollo de las CNO. Esta propuesta es un intermedio entre lo que tiene la competencia y
el modelo tradicional de Natura, se pretende hacer una mezcla en donde podamos mantener
el protagonismo y el rol de capacitacion por parte de las gerentes de relaciones, pero al
mismo tiempo, un equipo experto en el modelo que esté acompafiando la capacitacion en

temas de estrategia y desarrollo.

Para lograr este planteamiento es necesario hacer un cambio en la estructura de

entrenamiento de la comparfiia como se presentan en las gréficas 4 y 5:
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Graéfica 4. Organigrama actual Gréfica 5. Estructura propuesta

Fuente. Natura cosméticos

Con esta estructura se estarian destinando dos personas para trabajar directamente la
formacion del grupo CNO, quienes cubririan las seis regiones del pais y cada una tendria a

cargo un grupo de tres gerencias.

El planteamiento de la grade o proceso de formacion para las CNO deberia tener médulos
de negocio, esencia, producto y trabajo en campo; asumiria una responsabilidad
directamente en el equipo de entrenamiento y las gerentes se encargarian de apoyarlas en

todas las gestiones, motivarlas y acompafiar su desarrollo.
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La grade de formacion propuesta incluye a los publicos GR y CNO:

Gerentes de relaciones y Gerentes de Ventas (GR/ GV):

Nombre del

curso de
Entrenamiento

Armando mi Grupo

de CN Os,
importancia y
desarrollo del
modelo

Liderazgo de
equipos

Como Gestionar
Talentos

Planeacion
estratégica para
Gerente y
proyeccién de
resultados con
equipo

Contenido

Importancia del
modelo dentro del
crecimiento del
negocio para la
Fuerza de ventas

Como liderar los

grupos de CN Os, sin

tener dependencia
directaen la
empresa

Como ayudar a
crecer a otros,
desarrollando su
potencial

Practicas, de
planeacion
estratégica,

proyeccién y manejo
de agendas conCN

Os

Facilitador

Entrenadora
CNOen
compaiiia del
Gerente de
Ventas

Entrenadora
CN Oy Coach
Externo

Entrenadora
CNO

Entrenadora
CNOQOen
compaiiia del
Gerente de
ventas

Momento

(ciclo 21 dias)

Primer curso que
reciban

Ciclo siguiente al
primer curso.

Dos ciclos después
del anterior

Dos ciclos después
del taller anterior

Espacio
fisico y
duraciéon

Salén hotel, 4
Horas

Salén hotel, 8
Horas

Salén hotel, 2
dias de 8 Horas

Salon Hotel 8
Horas

Objetivo

Mostrar la importancia de
tener un modelo
sostenible en el tiempo
para nuestra FV

Dar herramientas de
liderazgo de equipos a la
FV

Taller practico de
motivacion que ensefie a
descubrir el potencial de
los demas

Entregar herramientas
practicas y aplicables
para el manejo
estratégico de resultados
con las C NOs

Con estos modulos, las gerentes estarian recibiendo herramientas para el manejo de sus

grupos de CNO Yy alternamente este grupo estaria siendo formado por el equipo en otros

espacios diferenciadores.

Las gerentes continuarian el proceso con el acompafiamiento de su gerente de ventas, en

temas méas enfocados a la gestion del dia.
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Grade para CNO:

Nombre del
curso de
Entrenamiento
Modulo C N O crear

nuevas
oportunidades.

Creciendo como C N
(0]

Taller Como hacer un
inicio perfecto

Liderazgo paraCN O

Proyecciény
planeacion
estratégica

Contenido

Que es el modelo CN
0?, Carrera del
modelo, requisitos y
competencias

Importancia de su rol
en laempresa,
funciones, gananciay
motivacion

Descripcion paso a
paso de un inicio
perfecto, como
actividad primordial
en su rol.

Taller con
herramientas de
liderazgo de equipos

Taller practico de
manejo de agenda,
planeacién por
prioridadesy
administracion del
tiempo.

Facilitado
r

Entrenadora
CNOen
compaiiia de
la Gerente

Entrenadora
CNO

Entrenadora
CNOQOen
compaiiia de
laGr

Entrenadora
CNO

Entrenadora
CNO

Momento (ciclo)

Cuando este en
proceso de formacion
como CN O pocos
ciclos antes de su
nombramiento

En el ciclo del
nombramiento.

Ciclo siguiente de
nombramiento

Dos ciclos después del
nombramiento

Cuatro ciclos después
de su nombramiento

Espacio
fisico y
duracion

Salén hotel, 2 %
Horas

Salén hotel, 4
Horas

Salén hotel, 2
Horas

Salén Hotel 4
horas

Salén Hotel 8
Horas

Objetivo

Encantarala CN O, con el
modelo comercial y el
plan de carrera que se
ofrece par a ella

Mostrarle la importancia
de su rol, el detalle de sus
funcionesy hacer la
primera proyeccion de
ganancias con el modelo

Darle herramientas a
nivel metodoldgico en
como se hace un inicio
perfecto en natura

Entregarle herramientas
de formacién y desarrollo

Darle herramientas de
gestion a las CNOs

El resto de tiempo, la CNO estaria haciendo su trabajo de campo con la gerente de

relaciones, quien estaria acompafiando su desarrollo y gestionando su resultado.

Con este programa, la CNO tendria bases de formacion y desarrollo desde el inicio en una

forma consecutiva, con personas expertas en los temas necesarios para que este grupo logre

desarrollar de manera eficiente su rol dentro del modelo comercial.
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7. Conclusiones

En este trabajo de investigacion se observa la gran diferencia que existe en los programas
de formacion de dos empresas del sector de venta directa, en un programa similar que
permite la expansién del negocio, siendo uno mas enfocado en temas de negocio y el otro
mas integral, involucrando varios ejes de la empresa, pero con contenido mas filoséfico y

no tan practico a nivel comercial.

También se puede evidenciar que con el programa de formacién de Belcorp, se tienen
cubiertas las secciones de los sectores en un 100%, frente a los de Natura que estd en un

70%.

Con respecto a los resultados comerciales, se evidencia una clara relacion entre el resultado
esperado por la compafiia con el desarrollo del modelo CNO, ya que no se ha logrado tener

la estructura completa y necesaria para llegar a los objetivos presupuestados.

En las empresas de venta directa, la fuerza de ventas estd encaminada a gestionar un
resultado, cuando se incorporan nuevos desafios que implican un cambio de rol en el canal,
se debe dar tiempo para asimilar el cambio y ofrecer un programa de formacion
estructurado que permita desarrollar habilidades necesarias para formar y desarrollar a

otros, cosa que la empresa Natura no ha realizado previamente con su fuerza de ventas.
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Se puede evidenciar que para estos publicos que no tienen vinculacion directa con la
compafiia y que sus ganancias estan directamente relacionadas con sus resultados, se deben

ofrecer herramientas practicas orientadas al logro y consecucion de los objetivos.
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