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RESUMEN

La presente investigacion se realizo con el propdsito de relacionar la
influencia de la capacitacion al personal de ventas con el
rendimiento econémico de la empresa, ademas de servir como
aporte a futuras investigaciones, en el cual se realizaron una serie de
investigaciones tanto bibliografica como de campo para obtener los
resultados que fueron analizados y llegando a determinar que la
preparacion o capacitacién que se le dé al personal de ventas en una
empresa si influye en la estabilidad econémica pues como objetivo
en la capacitacion se planted el impulsar la adquisicion de las
cocinas de induccion a los usuarios de la CNEL EP a través de la
capacitacion al personal de ventas en cuanto a estrategias e
informacion del producto para despejar dudas y elevar las ventas
promedias en el afio en curso, utilizando asi técnicas de motivacion,
atencién al cliente y ventas para impulsar la adquisicion del
producto, que como lo refleja en la capacitacion realizada se llevara
a cabo con todo el personal de ventas de la empresa.

Capacitacion Personal de ventas Cocinas de induccién
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SUMMARY

The present investigation was carried out with the purpose of
relating the influence of training to sales personnel with the
economic performance of the company, as well as serving as a
contribution to future research, in which a series of bibliographic and
field investigations were conducted. to obtain the results that were
analyzed and to determine that the preparation or training that is
given to the sales staff in a company if it influences economic
stability because the objective of the training was to promote the
acquisition of induction cookers to the users of the CNEL EP through
the training of sales personnel regarding strategies and product
information to clear doubts and raise average sales in the current
year, using motivation techniques, customer service and sales to
promote the acquisition of the product, which as reflected in the
training carried out It will take place with all the sales staff of the
company

Training Sales staff Induction cookers
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CAPITULO |

PLANTEAMIENTO DEL PROBLEMA

Ubicacion del problema en un contexto

El sector hidrocarburifero en el Ecuador genera impaciencia debido
a que la produccién y la creacién de sus derivados no compensan las
necesidades es por ello que se ve el compromiso de conseguir

importaciones.

Segun las estadisticas el Banco Central del Ecuador entre los afios
2004 y 2006 incremento en un 136% la importacion de derivados como el
Gasolina, Diésel y GLP, alcanzando $1.952 millones, al cierre del afio
2007 un 21% mas que el afio anterior significando esto una cifra de $
2611 millones, ya para el 2008 tuvo un gasto de $3.606 millones, solo en
importaciones para los derivados siendo estas cifras nada alentadoras
para el Fisco. A pesar de que Ecuador es uno de los paises de América
del Sur que mas subsidia los combustibles, este se ha incrementado de

manera desfavorable en los ultimos afos.

Ecuador destina un importante porcentaje de su gasto publico en
subsidios los precios de produccion e importacion del GLP son altamente
superiores a los precios de venta interna en el mercado local el cilindro de
gas de uso doméstico cuesta USD 1,60, pero el precio real es de USD
22,27 ddlares. La diferencia la paga el Estado y es lo que se conoce como
subsidio, pero no todos quienes se benefician de este subsidio son

sectores necesitados.



Los principales factores del incremento del subsidio al GLP fueron;
el incremento de los precios de importacion, la demanda y la reduccion en
la produccién nacional. En el Ecuador el consumo de gas licuado (GLP)
es subsidiado por el estado, siendo consumido en su mayoria por el
sector domeéstico que en comparacion de otros paises como Colombia y
Peru su precio es muy alto, es por ello que en la actualidad se propone la
utilidad de las cocinas de induccion, pero sin embargo no ha tenido la
aceptacion en los hogares ecuatorianos puesto que por la escasa

informacion a los usuarios no se atreven a adquirirlas.

En vista que la utilidad de las cocinas de induccion beneficia no
solo a la inversion del estado para la obtenciéon de sus derivados sino al
ambiente, a los miembros de los hogares en la reduccién de quemaduras,
incendios, explosiones que si se dan con la utilidad de GLP tomando en
cuenta que el 80% del gas que se utiliza es importado.

Situacién Conflicto que debo sefalar

La Unidad de Negocios de Guayaquil de la Corporacién Nacional
de Electricidad (CNEL), ofrece a la ciudadania la posibilidad de obtener
una cocina de induccion, debiendo presentar su ultima planilla y cancelar
en cuotas las cocinas, sin embargo existen varias causas por la que la
ciudadania no se reanima a obtener el producto siendo entre las cuales
la escasa preparacion del personal de ventas y al mismo tiempo no se
cuenta con una estrategia de venta, siendo importante la inversion que se
dé para la capacitacion del personal pues al vendedor al no tener
conocimiento no permite al usuario dar una adecuada informacion de los
beneficios y/o ventajas; la limitada promocién del producto, de ahi la poca
adquisicibn ya que no se da una correcta y buena propaganda o

promocionar el producto para que los usuarios se motiven a adquirirla, sin



embargo varios artefactos presentan dafios con su utilidad esto lleva a

que los usuarios no se arriesguen para su obtencion.

Esto lleva a que los usuarios no sientan una satisfaccion en la

obtencién del producto y que los vendedores se sientan inseguros al dar

una informacion adecuada al comprador

Cuadro 1

CAUSA

CONSECUENCIAS

Poca preparacion del personal de

ventas

Desinformacién del usuario

Limitada promocién del producto

Poca adquisicion

Falta de estrategia de venta

Desconocimiento de las ventajas

del producto

Productos defectuosos

Desconfianza del usuario

Carencia de un plan de ventas

Desorganizacion para alcanzar
metas

Escasa motivacion al personal de
ventas

Ambiente de trabajo tensionado

Elaborado por: Eduardo Bastidas Benitez

Tema: “Capacitacion personal de ventas de cocinas de induccion de la eléctrica de Guayaquil.”

Delimitacion del problema

» Pais: Ecuador
» Regibn: Costa

» Provincia: Guayas
» Canton: Guayaquil
» Lugar:

Cdla. La Garzota




» Campo: Administracion

> Area: Ventas

» Aspecto: Capacitacion, personal de ventas
» Tiempo: 2017

>

Formulacién del Problema.

¢,De qué manera influye la falta de capacitacion al personal de ventas de
CNEL Guayagquil, en la adquisicion de cocinas de induccién a los usuarios
de la ciudad de Guayaquil durante el periodo 2017?

Variables de investigacion
Variable independiente:  Capacitacion al personal de ventas

Variable dependiente: Adquisicion de Cocinas de Induccién

Evaluacion del problema

Delimitado.- El presente trabajo se realiza para la capacitacion del
personal de ventas de la CNEL Guayaquil, por lo cual se plantea
prepararlos para que den a conocer beneficios y ventajas de la utilidad de
las cocinas de induccion a los usuarios durante el presente afio 2017.
Claro.- La capacitacion para la adquisicion de las cocinas de induccion
servira para despejar dudas a los usuarios y tener claros los beneficios de
su utilidad.

Evidente.-Es evidentes que la CNEL no realiza una capacitacion a los
empleados del departamento de ventas para la adquisicion de las cocinas
de induccién es asi como sus empleados no tienen conocimientos del

manejo y utilidad de las mismas para exponerlos a los usuarios.



Concreto.- El presente trabajo habla directamente del beneficio que la
capacitacion al personal de ventas de la CNEL tendria con la adquisicion
de las cocinas de induccion a los usuarios.

Relevante.- Es relevante por le permitira que los usuarios reciban una
adecuada informacion de los beneficios de utilizar o adquirir una cocina
de induccién no solo para su economia, para evitar el peligro de utilizar
cocinas de GLP, sino para brindar un beneficio al ecosistema.
Originalmente.- Es original para la CNEL ya que nadie antes se habia
preocupado por dar una capacitacion al personal de ventas donde se dé a
conocer beneficios y ventajas que tienen que dar a conocer a los

compradores.

Factible.- Porque es posible la capacitacion al personal de ventas, para
que pueda promocionarse la utilidad de las cocinas de induccién con la

informacion que los empleados puedan brindar al usuario.

Objetivos de la Investigacion

Objetivo general
» Promover la adquisicion de las cocinas de induccion mediante la
capacitacién al personal de ventas en la empresa eléctrica para
mostrar ventajas y beneficios de su utilidad.
Objetivos especificos
» Fundamentar aspectos teoricos relacionados al problema de
investigacion
» ldentificar las causas de escasa adquisiciobn de las cocinas de
induccion mediante el analisis estadistico y de campo.
» Disefar un programa de capacitacion para el personal de ventas y
determinar acciones para promover la venta de las cocinas de

induccioén.



Justificacion de la investigacion

Es conveniente realizar esta investigacion debido a que ayudara a
resolver el problema que surge por la falta capacitacion al personal de
ventas de la CNEL de Guayaquil, ya que al no estar capacitado no
responde a las dudas de los usuarios y tampoco se expone las ventajas
que obtiene con la adquisicién del producto debido a que esta demanda

es baja y no se incrementa su obtencion.

Ademas no solo sitia como beneficiario al usuario sino al estado y al
ambiente en el cual nos desenvolvemos, pues con su utilidad el estado
poco a poco reducira la cantidad de usuarios que reciben subsidio por el
uso de las cocinas de gas licuado (GLP) siendo esto un gasto ya que si se
disminuye la cantidad de energia se estara reduciendo la extraccion de
petréleo ademas es mas seguro para los usuarios puesto que reduce los
accidentes causados por fugas de gas que en varias ocasiones ha
causado hasta la muerte a quienes les afecta y con ello aportaremos a la
preservacion del medio ambiente que si bien es cierto los beneficiaros

seran nuestras futuras generaciones.

No solo se pretende beneficiar al estado, usuario y al ambiente sino
gue se dara solucién al problema que se viene suscitando pues los
usuarios no estan del todo seguros en su adquisicion debido a la escasa

informacién que se brinda.

La ejecucion del mismo podrd servir de aporte a futuras
investigaciones y proponer nuevas alternativas para solucionar problemas
similares debido a que mucho se habla de la conservacion de nuestro
medio ambiente pero muy poco se hace, ademas con la capacitacion al
personal de ventas de la CNEL de Guayaquil se podra promover a la

adquisicién de las cocinas de induccidn pues los usuarios tiene muy poco



conocimiento del beneficio y ventajas de la utilidad de este producto en el
hogar.

Si bien es cierto esta investigacion busca probar que los ecuatorianos
puedan suplantar el (GLP) en sus hogares por la utilidad de energia
eléctrica a través de las cocinas de induccion puesto que la demanda de
(GLP) es masiva por su bajo costo ya que el estado subsidia parte de este
consumo es por ello que se aspira la adquisicion intensiva de las cocinas
de induccion pues el estado aportara con un incentivo al financiar la
adquisicién de las mismas que luego serdn canceladas poco a poco a
través de las planillas mensuales, ademas que por la adquisicion de las

mismas el estado da gratuidad como incentivo 80kb.

La informacion obtenida servira de apoyo para la capacitacion al
personal de ventas y puedan brindar a los usuarios una oportuna
informacion sobre el uso, ventajas y beneficios de las cocinas de
induccion y de esta manera lograr que una gran cantidad de usuarios se

atrevan a obtener el producto.



CAPITULO I

Marco Teodrico

Antecedentes historicos.

Las cocinas de induccion aparecen a inicios del siglo veinte a
principios de los afios setenta se realizaron estudios en Estados Unidos
este estudio dio su resultado en 1971 introduciendo al mercado un
producto que denominaron “Cool Top 2”. Este modelo conocido también
como CT2 contaba con cuatro hornillas de 1600 vatios cada uno. La
superficie estaba constituida por una capa de prioceramica. Cada modulo
se alimentaba a 240V que se transformaba a 20 — 200V mediante una
fuente continua variable con un rectificador controlador por fase. La fuente
de alimentacion lo convertia en una onda de 27 KHZ de una intensidad de
30A mediante dos amplificadores en paralelo de seis transistores de
potencia, en configuracion medio-puente formando un Oscilador LC
resonante, donde el componente inductor era el hilo de cobre enrollado y

la sartén u olla de carga.

Con el paso del tiempo fueron apareciendo adelantos en la
produccion de las cocinas de induccién tal es el caso que las fallas que
presentaban como el sobrecalentamiento, fueron desapareciendo segun
el lanzamiento. Las cocinas de induccion no solo se incorporaron en el
mercado estadounidense sino que dio apertura al mercado europeo
donde con la colaboracién de la Universidad de Zaragoza Ingenieros
Industriales iniciaron una investigacion sobre tecnologia innovadora de
induccion y dio lugar al lanzamiento del primer modelo compacto, en el

que la electrénica estaba compuesta a la zona de coccion.

Como un aporte al medio ambiente, a la reduccién de los gastos y

a la seguridad que brinda su utilidad la Asociacion Espafiola de



Normalizacién y Certificacion (AENOR) ha entregado del certificado
de proyectos de I+D+i a Teka industrial, convirtiéendose en la primera
empresa en recibir esta certificacion, que estd basada en los requisitos de
la Norma Espafiola UNE 166001 y en la legislacion fiscal vigente que

acredita que es un proyecto de Innovacion Tecnoldgica.

A medida que aumentan los estilos hacia el consumo ecolégico y la
necesidad de conservar los recursos gana fama la tecnologia de coccion
por induccion. En Espafia el boom inmobiliario ayudo a crear un mercado
caracteristico para la induccion debido a que brinda ventajas como la
rapidez y seguridad, sin embargo en Alemania se encuentra algo
rezagada debido a que el mercado ha estado dominado por afos por las
placa eléctricas radiantes, la induccion gana asociados, debido a la

publicidad que se da a los grandes fabricantes de esta industria.

Las actuales versiones de cocinas de induccion incluyen un
sistema de reconocimiento de ollas, es decir se calientan solo cuando se
detecte la caracteristica de la olla o el salir para las mismas, con esto se
evita que objetos de metal se calienten si se los acerca al area de

induccion.

A diferencia de las cocinas tradicionales, no necesitan fuego ni
combustible para funcionar. Sélo requieren de electricidad, pero no son
iguales a las cocinas eléctricas tienen un bajo consumo de energia,
ademas, tal como su nombre lo indica, funcionan por induccion. Es decir,
para que empiecen a producir calor necesitan entrar en contacto con un
recipiente de determinado material como ollas de acero inoxidable, que

son especiales para este tipo de cocina.

La principal diferencia es que la cocina eléctrica tradicional utiliza

resistencias eléctricas para calentar la superficie y después calentar los



recipientes, mientas que la cocina de induccion genera el
fendbmeno de induccion electromagnética y calienta directamente el
recipiente en un solo paso, por lo que es mucho méas eficiente y

econdmica.

Fundamentacién Tebdrica.

Administrar es una de las acciones humanas mas significativas,
desde que las personas iniciaron a atender grupos para alcanzar fines
que en no podian lograr como individuos, la administracién ha sido
fundamental para asegurar la coordinacion de los esfuerzos individuales.
Chiavenato (2009) define a la administracion como “el proceso de
planear, organizar, dirigir y controlar el uso de los recursos para lograr los
objetivos organizacionales”. Conforme la sociedad ha llegado a depender
cada vez mas del esfuerzo grupal y muchos grupos organizados se

hicieron muy grandes, las tareas de los gerentes han tomado importancia.

En este tiempo de cambios, indecisiones y preocupaciones, las
organizaciones estan adquiriendo retos sobre todo en administracion,
nunca antes, la teoria administrativa fue tan imprescindible para el éxito
del administrador y de las organizaciones, dada la necesidad constante
de innovacién y renovacion, la busqueda de flexibilidad y rapidez para
generar cambio y transformacién y la adopcion de ideas nuevas. Méas
allad, es oportuno sefialar que la teoria administrativa plantea sus
proposiciones en funcion de dos condiciones basicas: el tiempo y el

espacio.

La mayoria de las actividades referente con la obtencién de
productos o servicios disefian, coordinan, administran y controlan las
organizaciones, las personas o los recursos humanos ahora denominados
talentos humanos recurren a la administracion y puede hacerlo desde

diferentes niveles de una misma organizacion ya sea por la prestacion de
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servicio, la financiera, de talentos humanos, la de mercados e incluso la
general ya que dependiendo de cada nivel se presentan situaciones
diferentes ya sea por el personal, los problemas internos o externos, las

politicas el mercado donde opere.

(Calle, A., 2017) establece:

Algunas acciones concretas seran la administracion del personal,
desde el punto de vista laboral, asignacion de funciones y
evaluacion de su desempenfio; el mantenimiento y conservacion de
los bienes muebles e inmuebles; organizacion de la informacién y
aspectos documentarios de la institucién; elaboracion de

presupuestos y todo el manejo contable-financiero.

Ante lo expuesto el autor establece que el accionar del administrador
debe buscar en todo momento conciliar los intereses individuales con los
de su empresa, de tal manera que se facilite la toma de decisiones que

conlleve a acciones concretas para lograr los objetivos de la misma.

Recordando que el administrador es quien define las estrategias,
diagnostica, planea, establece, genera y soluciona, su éxito depende mas
de su desempefio y como trata a las personas, situaciones, depende mas
de lo que logra como administrador que de lo que es, deja huellas
profundas en la vida de las personas al tratar con ellas y con sus destinos
en las empresas y al influir en sus actos en el comportamiento de los
consumidores, proveedores, competidores y demas organizaciones

humanas, su influencia por consiguiente es externa e interna.

(Koontz, 2012) Define a la administracion como el “proceso
mediante el cual se disefia y mantiene un ambiente en el que individuos,
que trabajan en grupos, cumplen metas especificas de manera eficaz”.

Administrar, como las demas habilidades es un arte, es saber cobmo hacer
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las cosa a la luz de la realidad de una situacion, sin embargo los
administradores pueden trabajar mejor si utilizan el conocimiento
organizado de la administracion que constituye una ciencia. Entonces si la
practica de la administracion es un arte el conocimiento organizado a esa

practica puede llamarse ciencia.

El arte se debe perfeccionar con forme lo hace la ciencia, dicho
conocimiento administrativo puede mejorar con la practica gerencial, en la
administracion como en cualquier otro campo a menos que los
practicantes aprendan en base a errores, no debe voltear en busca de
una guia significativa aparte del conocimiento acumulado que subyace a

Su practica.

Las ventas de las cocinas de induccion no han dejado los
resultados esperados, el estado financio la compra del 75% de las
mismas Yy la meta estatal era que de 3 millones de cocinas de induccion
estén en los casi 4 millones de hogares que hay en el pais para el 2018,
pero desde septiembre del 2014 cuando inicio el Programa de Eficiencia
Energética para la Coccion por Induccion (PEC) hasta el 30 de
septiembre del presente afio se han vendido 711 mil, es decir estaria
cubierto el 18% de las familias a pesar que se realizaron ventas a través
de créditos quirografarios, esta ha sido minima desde febrero apena 54
de se vendieron y 6790 se entregaron a los beneficiarios del bono

solidario gubernamental.

Correa en el enlace 366 expresa: “Se aspira que para el 2016 en
los hogares ecuatorianos se cocine con electricidad de origen hidraulica,
energia limpia, energia segura, energia renovable.” Ante lo expresado por
el Ex-Presidente de la Republica del Ecuador Eco. Rafael Correa se tenia
previsto que aproximadamente para el 2016 la mayoria de los hogares
ecuatorianos hayan adquirido las cocinas de induccion sin embargo no
fue asi. A pesar de que el proyecto de las cocinas de induccion es uno de

los mejores proyectos del Gobierno Nacional para el uso responsable y
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cambio de matriz energética ya que se adquiere a través de la CNEL EP y
se puede financiar hasta 3 aflos cancelados a cuotas mensuales en la

misma planilla no existe la suficiente demanda en su adquisicion.

La Corporacion Nacional de Electricidad (CNEL EP) aun dispone
de 80000 cocinas de induccion traidas de China, se prevé destinar estas
cocinas principalmente a programas de vivienda de interés social en vista
a la escasa adquisicion de los usuarios y no se diga en las casas
comerciales quienes han tenido que recorrer zonas rurales
promocionando a los usuarios para adquirirlas.

Recordando que las ventas en una organizacion o empresa no solo
para quien oferta el producto sino también para quien se beneficia del
mismo, ademas socialmente crea una fuente de trabajo que permite la
subsistencia y funcionamiento de una comunidad, es decir las ventas son
el primer paso para que se genere un ciclo en la economia pues esta
sociedad persigue como finalidad fundamental tener la mayor cantidad de
ventas posibles y al no lograrlo se presenta un inconveniente.

Ya que como en toda organizacion empresarial el departamento de
ventas es quien genera los ingresos debe existir un mecanismo de venta
que incluya los ingresos de explotacién de las ventas, regalias, intereses
y dividendos recibidos de activos financieros de tu propiedad es por ello
gue debe tener algun tipo de esfuerzo de ventas para generar ingresos y
financiar sus inversiones en activos generadores de renta.

Si bien a veces es dificil establecer los esfuerzos de ventas, el
vendedor debe fijar estrategias para obtener el maximo rendimiento de las
ventas el jefe del departamento de ventas debe brindar apoyo a su
personal para facilitar su labor, el personal debe estar directamente
involucrado en este esfuerzo, las ventas son tan importantes ya que lo
gue genera corresponde a la gestion no solo del personal de ventas sino

gue se ve involucrado de una u otra forma los empleados de la misma.
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Muchas veces la empresa no quiere invertir es su esfuerzo de
ventas, ya que tratdndose de las ventas como idea de ultimo momento
para ser gestionadas después de que los administradores resuelvan todos
los problemas de diferentes departamentos es que invertir en la
capacitacion de sus vendedores puede generar grandes beneficios entre
los que se destaca la fidelizacion de los clientes ya que las personas son
el recurso mas importante de una empresa, pues su aporte va mucho mas
alla de su valor como mano de obra.

La capacidad, creatividad y disposicion del vendedor influye como
ninguna otra cosa en los resultados finales de la empresa,
lamentablemente un alto porcentaje de empresas no da la debida
importancia a la capacitacion continua de sus empleados y lo dejan a un
lado sin saber las oportunidades que desechan, quienes si conocen y han
tenido la oportunidad de comprobar sus beneficios entienden que la
capacitaciéon es como otra forma de inversion, en tanto que todo lo que
aprenda un empleado se traducira en aportes.

Otro inconveniente que presenta es no saber como aplicar un
modo adecuado del recurso, pues alguna empresas entregan una
capacitacion de forma constante también existe un gran numero de ellas
en aprovechar la oportunidad realizando una inversién errada, por lo
general esto sucede cuando los vendedores no tienen la oportunidad real
de poner nuevos conocimientos en practica.

Existen administradores que entienden que la capacitacion como
algo posterior es decir cuando lo ideal es que toda persona que realice un
servicio de ventas debe tener la capacidad de brindar informacion
oportuna y adecuada por los servicios que brinda ya que un cliente
indeciso 0 inseguro siempre buscara una persona que lo atienda y
despeje las dudas que tenga y al hacerlo se sentira tranquilo y confiado

de adquirir el producto en manos de un experto.
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Antecedentes referenciales.

(Ortega, 2013) Se refleja que aplico la técnica de ventas A.l.D.A.S la cual
se utilizé para capacitar al personal de ventas donde se busca despertar
en el cliente la Atencidn, Interés, Deseo, Accion y Satisfaccion como se lo
establece el primer paso es que el vendedor atraiga al cliente y de darse

el caso de que este no esté interesado no permitir que la venta se pierda.

Es por el trabajo de Ortega aporta a la presente investigacion ya que
muestra una técnica de como el vendedor puede utilizar diferentes
acciones para lograr una venta no sin darse cuenta que para lograrla
debe realizar un proceso que con seguridad dominara si a su debido
tiempo fue capacitado, pues el capacitar a los vendedores obtendra

habilidades para llegar a obtener la venta.

El que un vendedor aplique las técnicas necesarias para realizar la
venta influye mucho en la capacitacion o preparacion del mismo por
ejemplo para despertar la atencién del cliente el vendedor debe despertar
la curiosidad en el cliente, para lograr que se interese en el producto debe

escuchar, atender y despertar el interés podria ser a través de una oferta.

Lograr que el cliente desee el producto mostrando y convenciendo el
mismo, demostrando que el producto facilita sus labores que podria darle
solucion a ciertos inconvenientes, asi lograra que se demuestre la accion
qgue es la adquisicion del producto y no olvidarse de garantizarlo ya que
estara satisfecho y podra ser participe o promocionar el producto a futuros
clientes. Recordar que esta técnica es una argumentacion comercial que
consiste en exponer de forma progresiva las razones de caracter
comercial, técnico e incluso personal, que inducen al cliente a comprar el

producto que se ofrece.
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(Flores, 2015) Elaboro un trabajo sobre los Procesos Administrativos y
la Gestion Empresarial el cual aporta a esta investigacion ya que da a
conocer la manera eficiente y productiva de administrar una empresa a
través del diagndstico, analisis, discernimiento definiendo asi las posibles
causas que afectan a una empresa, ya que el area administrativa busca el
mayor aprovechamiento de los recursos; tomando en cuenta que a traves

de cada uno se integra o se consolida una empresa.

Esta investigacion sirvi6 como pauta ya que se trabajo referente a
proceso administrativo estableciendo por las conceptualizaciones la
investigacion descriptiva, de igual forma se realiz6 en un periodo corto, se
utilizé elementos cuantitativos ya que presenta informacion sobre una
cierta cantidad y una serie instrumentos como entrevistas, observaciones

directas etc.

La gestion del administrador es muy importante ya que bajo su
responsabilidad esté el aprovechar los recursos, valorar las capacidades,
conocimientos y actitudes, experiencia y responsabilidad del personal que
con el labora, para ello debe prepararlo en diferentes areas de la empresa
ya que toda empresa debe definir sus metas, pues la empresa que no

suefia no llegara jamas a obtener grandes logros.

(Ruiz, 2016) * “‘donde se proyecta la creacion de una empresa de
asistencia técnica, revisidn, mantenimiento y reparaciéon de cocinas de
induccion aporta a la presente investigacion ya que se puede ver reflejado
los beneficios de la utilidad y buen manejo del producto ademas de ver
reflejado no solo en la economia del hogar sino del pais del beneficio del
medio ambiente, disminuir incendios provocados por la utilidad de cocinas

a gas.
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Ademas se indica tal cual como lo establecen los beneficios del
Gobierno de subsidiar con 80Kwh mensual a quien adquiera el producto,
con esto se pretende la aprobacion de los usuarios del cambio de cocinas
a gas por el de sistemas de cocinas de induccion, explicarle al cliente el
tiempo que termine su garantia, el manejo y las dudas que pueda tener a

futuro

(Serrano & Rojas, 2013), realizaron una investigacion en la
Universidad Politécnica Salesiana cuyo tema fue: “Impacto de la
implementacion masiva de la cocina de induccion en el sistema eléctrico
ecuatoriano” (pag. 19) Siendo su objetivo el cuantificar la cantidad de
energia y potencia necesaria para sustituir las cocinas que utilizan gas
licuado. Tomando como solucion al problema que plantearon que se
centré en que el subsidio del GLP le cuesta al Ecuador al menos 500

millones de délares al afo.

(Gonzales, 2014) Present6 su tesis en la Universidad de Cuenca siendo
el tema de investigacion: “Impacto de la implementacién del sistema de
coccion de induccién electromagnética en las redes de distribucion de la
Empresa Eléctrica regional del sur en la ciudad de Loja” donde se realizd
un estudio de las propiedades y fundamentos de las cocinas de induccion

para determinar el impacto de coccidn eficiente.

Es por ello que se realiza la presente investigaciéon en la Corporacion
Eléctrica de Guayaquil CNEL EP donde la poca preparacion al personal
de ventas no permite que el usuario conozca de los beneficios y ventajas

de adquirir este producto.
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Marco Legal
(Constitucion Politica del Ecuador, 2014) del Ecuador establece:

los mecanismos de control de calidad, los procedimientos de
defensa del consumidor, la reparacion e indemnizacion por
deficiencias, dafios y mala calidad de bienes y servicios, y por la
interrupcion de los servicios publicos no ocasionados por
catastrofes, caso fortuito o fuerza mayor, y las sanciones por la

violacién de estos derechos;”

Y es que como lo establece el Art. La ley dispondra los mecanismos de
control de calidad en cuanto a la defensa del consumidor, pues respalda

al consumidor con bienes o servicios de mala calidad.

En el Plan del Buen Vivir el Objetivo 9.5 establece

“Fortalecer los esquemas de formacion ocupacional y capacitacion
articulados a las necesidades del sistema de trabajo y al aumento

de la productividad laboral”

Tal cual lo establece el objetivo que se fomente la capacitaciéon de
trabajadores para asi mejorar su desempefio, productividad,
empleabilidad, es por ello que de esta manera el objetivo del Buen Vivir
busca que los empleados se capaciten adquieran conocimientos y

despejen dudas en cuanto al &rea de trabajo en cual se desempefian.

Ley Defensa del Consumidor

Que, el articulo 244, numeral 8 de la Carta Fundamental sefiala
gue al Estado le correspondera proteger los derechos de los
consumidores, sancionar la informacion fraudulenta, la publicidad
engafnosa, la adulteracion de los productos, la alteracion de pesos

y medidas, y el incumplimiento de las normas de calidad;
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(Ley Organica de defensa del consumidor, 2015) Establece:

Derecho a la informacion adecuada, veraz, clara, oportuna y
completa sobre los bienes y servicios ofrecidos en el mercado, asi
como sus precios, caracteristicas, calidad, condiciones de
contratacion y demas aspectos relevantes de los mismos,

incluyendo los riesgos que pudieren presentar;

Es por ello que la capacitacion que se dé al personal de ventas en
la empresa debe ser veridica, la preparacion oportuna solo asi se estara
respetando los derechos del consumidor en recibir beneficios e
informacion de los productos que adquiera.

De los Objetivos del desarrollo sostenible empresarial

En la seccion tercera articulo 92 se establece los mecanismos,
procedimientos, preparacion e indemnizacion del consumidor en el que se
establece las garantias que tiene el consumidor y en el que constituye el
cumplimiento de sus objetivos.

De acuerdo con lo establecido en los objetivos de desarrollo
sostenible que motivan al cambio empresarial, se resalta el objetivo 7 ya
gue se garantiza el acceso a una energia asequible, segura, sostenible y
moderna para todos, con el objetivo 12 garantizar modalidades de
consumo y produccion sostenible, asi se fomenta eficientemente la
utilidad de energia y los recursos para la produccion y por ende consumo

de las personas.

Marco Conceptual
ADMINISTRACION: Proceso mediante el cual se disefia y mantiene un
ambiente en el que individuos, que trabajan en grupos, cumplen metas

especificas de manera eficaz.

CAPACIDAD: Se refiere a que desarrollemos la habilidad para ser capaz
de lograr mas cosas. Principalmente, se dice que hay personas mas

capaces que otras en ciertos aspectos de la vida.
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CAPACITACION: Proceso educativo de corto plazo, aplicado de manera
sistemética y organizada, por medio del cual las personas adquieren
conocimientos, desarrollan habilidades y competencias en funcion de

objetivos definidos.

CLIENTE: es "el comprador potencial o real de los productos o servicios",

el cliente es "una persona o empresa que adquiere bienes o servicios

CREATIVIDAD: “La creatividad, en sentido limitado, se refiere a las
aptitudes que son caracteristicas de los individuos creadores, como la

fluidez, la flexibilidad, la originalidad y el pensamiento divergente”

EMPRESA: el organismo formado por personas, bienes materiales,
aspiraciones y realizaciones comunes para dar satisfacciones a su

clientela"

ESTRATEGIAS: Conjunto de relaciones entre el medio ambiente interno y
externo de la empresa. La dialéctica de la empresa con su entorno, una
forma de conquistar el mercado. Forma en que los objetivos seran

alcanzarse forma de insertar la organizacion a su entorno.

INDUCCION: la induccion también es considerada como un fenbmeno
qgue hace que un cuerpo eléctricamente saturado, produzca en otro
cuerpo una carga electroestatica inducida pero con signo opuesto,

circunstancia que permite aumentar la atraccion.

KILOVATIO: El kilovatio es una unidad de potencia equivalente a 1000
vatios. El vatio es la unidad de sistema internacional, equivale a un joule

por segundo.

OBJETIVOS: Un objetivo es el planteo de una meta o un proposito a
alcanzar, y que, de acuerdo al ambito donde sea utilizado, o0 mas bien

formulado, tiene cierto nivel de complejidad.
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TECNICAS: es un procedimiento o conjunto de reglas, normas o
protocolos que tiene como objetivo obtener un resultado determinado y
efectivo, ya sea en el campo de las ciencias, de la tecnologia, del arte, del

deporte, de la educacion o en cualquier otra actividad.

VENTAS: La Venta es una relacion la cual estd estrechamente
relacionada con la compra, inclusive, se puede decir que es su contra
parte ya que esta consiste en la colocacion en el mercado de un
determinado producto o servicio con el objetivo de que sea comprado por

un consumidor.
Conceptualizacion de variables.

Variable independiente: Capacitacion al personal de ventas.

La capacitacion es algo realmente importante, algo que permite
mejorar los conocimientos, habilidades o conductas y actitudes del
personal de una empresa 0 negocio. Asi, capacitar al personal es una
tarea que debera tener en cuenta el gerente o duefio. Una inversion que
debera realizar si quiere conseguir empleados mas competentes, y por

tanto, mejores resultados y mas beneficios econémicos.
Variable dependiente: Ventas de Cocinas de Induccién

Pese a que el estado ofrece un financiamiento desde 12 hasta 72
meses y brinda el beneficio a la comunidad con el subsidio de hasta 80
kilovatios mensuales al adquirir las cocinas de induccién, la venta del
mismo no ha sido tan exitosa como se lo esperaba, a pesar de la opcion
que se da por adquirirla solo se han vendido 82.294 cocinas de induccién
hasta diciembre del 2016 y se espera que hasta diciembre del 2017 se
supere las ventas pues solo se han vendido 21545 esperando asi

alcanzar por lo menos la cifra del afio anterior.
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CAPITULO 1II
MARCO METODOLOGICO

Presentacion de la empresa.

La empresa Eléctrica del Ecuador Inc. O EMELEC fue una
empresa eléctrica constituida en Maine, Estados Unidos, en 1925 y que
se dedicaba a la generacion, distribucion y comercializacién de energia

eléctrica en la ciudad de Guayaquil, Ecuador.

La Electric Bond and Share Company que para ese tiempo habia
cambiado su nombre a Boise Cascade Corporation, el 1 de enero de
1977 comunica al general René Vargas, ministro de Recursos Naturales y
Energéticos, la venta de una empresa guayaquileiia a la Scopar
International Inc. de Estados Unidos, agregando que entre sus
principiales accionistas se halla el sefior John Scopetta.

El 5 de enero de 1993, Scopetta vende Emelec a una agrupacion
empresarial presidida por el sefior Fernando Aspiazu en lo que parecia un
negocio redondo para ambas partes pues los vendedores pueden
negociar la empresa en condiciones favorables y los segundos pueden

apropiarse de un negocio a precio asequible y saneado.

En marzo de 1999, con el cierre del Banco del Progreso en plena
crisis bancaria ecuatoriana, se anuncié que una vez hecha la concesion
de EMELEC, esta seria vendida inmediatamente y que ese dinero serviria
para la capitalizacién del Banco del Progreso. Como fallo el arbitraje por
ilegal, la concesién nunca se hizo y EMELEC no pudo ser vendida.

De conformidad con lo que establecia la Ley de Régimen del
Sector Eléctrico, los activos y pasivos de la Empresa Eléctrica del
Ecuador Inc. y Electroecuador Inc. pasaron a ser administrados por el
Consejo Nacional de Electrificacion (CONELEC); debido a esto se creoé la

Corporacion para la Administracion Temporal Eléctrica de Guayaquil
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(CATEG), institucion de derecho privado, con la finalidad publica y sin
fines de lucro, amparada en el Decreto Ejecutivo N° 712 del 8 de agosto
de 2003, firmado por el presidente Lucio Gutiérrez y publicado en el
Registro Oficial N° 149, del 18 de agosto de 2003. La CATEG paso a ser
una empresa mas del Fondo de Solidaridad.

El 1 de mayo de 2008, la Asamblea Nacional Constituyente,
envestida de plenos poderes expidio el Mandato Constituyente #8 el cual
elimino todo tipo de intermediacion laboral que habia servido para
cometer atropellos y despojar de derechos a los trabajadores.

Como consecuencia la CATEG tuvo que asumir alrededor de 500
trabajadores que mantenia bajo el esquema de tercerizacion.

El 18 de junio de 2009 mediante decreto ejecutivo 1786 el
presidente Rafael Correa crea la Unidad de Generacion, Comercializacion
y Distribucion de Energia Eléctrica de Guayaquil o solamente Eléctrica de
Guayaquil. Como su nombre lo indica, esta empresa presta servicios de
generacion, comercializacion y distribucion de energia eléctrica en el area
de servicio que atendia la Corporacion para la Administracion Temporal
Eléctrica de Guayaquil (CATEG).

El 20 de septiembre de 2011, mediante decreto ejecutivo 887 se
cred la Empresa Publica de Guayaquil, EP a partir de lo que era la Unidad
de Generacién, Comercializacion y Distribucién de Energia Eléctrica de
Guayaquil.

El 17 de septiembre de 2014, se integré la Unidad de Negocio
Guayaquil, y el 5 de marzo de 2015 mediante Resolucién se cred la
Unidad de Eficiencia Energética sumando asi 12 las Unidades de Negocio
que conforman actualmente la Corporacion, su equipo gerencial, asi como
sus técnicos planifican y ejecutan actividades con miras a convertirla en
una empresa publica sostenible, alineada a la planificacion nacional,
intersectorial y sectorial, con énfasis en la calidad de los servicios técnicos

y comerciales.
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En los ultimos afios CNEL EP, con una fuerte inversion en el
desarrollo de proyectos, ha fortalecido la infraestructura civil, tecnologica y
el sistema eléctrico de sub-transmision, distribucion y alumbrado publico
en las 10 provincias en las cuales sirve, lo que sumando a las politicas,
planes de operacion, mantenimiento y comerciales, asi como la
incorporacion de nuevos técnicos capacitados y debidamente equipados,
ha hecho posible mejorar los indicadores de calidad del servicio y de
pérdidas de energia eléctrica, lo que ha permitido contribuir y apoyar el
desarrollo del Plan Nacional del Buen Vivir, que impulsa el Gobierno
Nacional.

Actualmente, CNEL EP, es por su nivel de ingresos, la cuarta
mayor empresa del pais, cubre con su servicio el 44,5% del territorio

nacional y provee de energia eléctrica al 50% de la poblacién ecuatoriana.

Mision
Brindar el servicio publico de distribucion y comercializacién de
energia eléctrica para generar bienestar a nuestros consumidores y
contribuir al desarrollo del pais, con talento humano comprometido,

tecnologia de punta, innovacién y respeto al ambiente.
Visién

Al 2017 ser una Empresa lider en la prestacion del servicio

eléctrico en el Ecuador, reconocida por su calidad, cobertura y eficiencia.
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Disefo de la investigacion.

Esta parte constituye la realizacion, elaboracion y organizacion de
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la investigacion, esta sostenido en conceptos y un conjunto de
procedimientos que dan respuesta coherente a las interrogantes, orienta a
que el investigador establezca el enfoque de la misma ya sea de caracter
cualitativo o cuantitativo, ya que se basa en la recoleccion de datos
andlisis y la apreciacion de los integrantes; ademas de utilizar diferentes
herramientas para la obtencién de los resultados.

Investigacion Cientifica:

(Best, 2013) “Consideramos la investigacion como el proceso mas
formal, sistemético e intensivo de llevar a cabo el método cientifico del
analisis. Comprende una estructura de investigacion mas sisteméatica que
desemboca generalmente en una especie de resefia formal de los

procedimientos y en un informe de los resultados o conclusiones”.

(Tamayo, 2004)“La investigacion es un proceso que mediante la
aplicacion del método cientifico, procura obtener informacién relevante y

fidedigna, para entender, verificar, corregir o aplicar el conocimiento”

Ante lo expuesto se puede establecer que esta investigacion utiliza
la ciencia para enriquecer los conocimientos, ya que resulta un proceso

de vital importancia para la obtencién de resultados o teorias.

Investigacion Cualitativa

(Rodriguez, 2011) Este enfoque de investigaciébn comienza a tener
fuerte acogida por encima del positivismo cuando los investigadores se
dan cuenta que no solo un hecho tiene sentido si es verificable en la
experiencia y en la observaciéon, sino que se necesita una estructura
diferente que posibilite comprender la compleja y cambiante realidad

humana y social.

Aquella que implica trabajo de campo pero que la definicion de

namero de personas a las que se aplica el instrumento no exige un
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proceso riguroso ni los resultados obtenidos pueden ser aplicados a toda
la poblacion.

En la investigacion cualitativa, se hace la distincion entre los
significados impuestos por el investigador y los generados por los
investigados, teniendo especial importancia las percepciones,
motivaciones y demas, de los propios sujetos de andlisis, que se
convierten en las bases de las conclusiones analiticas. La investigacion
cualitativa deberia ser considerada y aplicada como una parte integral de
los proyectos de intervencion en la cual tanto investigador como
investigado, participan como parte del proceso, considerando Utiles las
técnicas y métodos que son empleados por antropologos, sociélogos y
psicologos en sus trabajos de campo y analisis profesional.

Investigacion Cuantitativa

(Pefiezuelas, 2010) “La investigacion cuantitativa tiene su base en
el positivismo, que busca las causas mediante métodos tales como el
cuestionario y producen datos susceptibles de analisis estadistico por ello

es deductivo”.

(Eumelia, 2004)“La investigacion cuantitativa en su forma ideal
parte de los cuerpos tedricos aceptados por la comunidad cientifica que
permiten formular hip6tesis sobre relaciones esperadas entre las variables

gue hacen parte del problema que se estudia”.

La investigacion cuantitativa es el procedimiento que utiliza
dimensiones numéricas que pueden ser tratadas con herramientas de
campo estadisticas es decir implica la determinacion de una muestra
mediante métodos estadisticos y los resultados es aplicables a toda la
poblacion. Hay que resaltar que para que exista esta investigacion se
requiere que en el problema que se esta investigando se relacione con

claridad los elementos de la investigacion y de ser posible definirlo. Por
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ello que en ocasiones este tipo de investigacién se basa en la aplicacion

de un estimulo para obtener respuesta.

Modalidad de investigacién

Investigacion Descriptiva.

(Arias, 2012) “La investigacion descriptiva consiste en la
caracterizacion de un hecho, fenédmeno, individuo o grupo con el fin de
establecer su estructura o comportamiento los resultados de este tipo de
investigacion se ubican en un nivel intermedio en cuanto a la profundidad

de los conocimientos se refiere”

(Sampieri, 1997) “La investigacion descriptiva es comparacion con
la naturaleza poco estructurada de los estudios exploratorios requiere
considerable conocimiento del &area que investiga para formular la

preguntas especificas que buscan responder.

Se puede definir como investigacion descriptiva a aquella
investigacién que se utiliza para describir las situaciones reales ya sea de
personas, localidad o comunidades que se intente analizar. Con esta
investigacién se busca plantear lo mas importante de un hecho ya que a
través de esta investigacion se define el analisis de los hechos estudiados
y se los involucrara a la realidad de la investigacion mediante el examen

de las caracteristicas.

Investigacion Explicativa.

(Sampieri, 1997) La investigacion explicativa va mas alla de la
descripcion de los conceptos o fendbmenos estan dirigidos a responder a
las causas de los eventos fisicos o sociales, se centra en explicar porque
ocurren los fendmenos y en qué condiciones se da o porque dos 0 mas

variables estan relacionadas.
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(Frank Morales, 2010) “Se encarga de buscar el porqué de los
hechos mediante el establecimiento de relaciones causa — efecto. En este
sentido, los efectos pueden ocuparse tanto de las causa como los efectos

mediante la pruebe de la hipétesis”

Referente a lo expuesto este tipo de investigacion no solo describe
el problema sino explicar la causa que originan la situacion analizada,
emplea palabras claras para hacer comprensible él porque de la

investigacion.

Investigacion de campo.

(Tamayo, 2004) “Cuando los datos se recoge directamente de la
realidad, por lo cual los denominados primarios, su valor radica en que se
permiten cerciorarse de las verdaderas condiciones en que se han
obtenido los datos lo cual facilita su revisibn o modificacion en caso de

surgir dudas”.

(Arias F. , 2012) “Es aquella que consiste en la recoleccion de
datos directamente de los sujetos investigados, o de la realidad donde
ocurre los hechos sin manipularlos o controlar variable alguna, es decir, el
investigador obtiene la informacion pero no altera las condiciones

existentes, de alli su caracter no experimental”.

Se define asi que la investigacion de campo surge directamente de
la realidad donde ocurren los hechos sin manipular ninguna variable ya
que estudia los fendmenos desde su ambiente natural sin ser manipulada
ninguna informacién. La investigacién de campo ayuda a conocer la forma
directa, los inconvenientes que se presentan en el aprendizaje, porque se
basa en el lugar de los hechos, ademas de facilitar y habilitar a una

solucion precisa y correcta.

Investigacion Correlacional.
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(Arias, El proyecto de Investigacion, 2012) “Su finalidad es
determinar el grado de asociacion y relacion (no causal) existente entre
dos variables en este estudio primero se mide la variable y luego
mediante pruebas la hipotesis correlacional y la aplicacion de las técnicas

estadisticas se estima la correlacion.

(Sampieri, 1997) “Los estudios correlacionales miden dos o mas
variables que se pretenden ver o no, relacionadas en los mismos sujetos

y después se analiza la correlacion”.

En este tipo de investigacion se persigue determinar el grado de
relacion entre las dos variables mediante la relacion estadistica sin
necesidad de incluir variables externas para llegar a la conclusién esta

investigacion es no experimental.

Poblacién

Cuando se determina a la poblacion partiendo del punto de vista
bioldgico o sociolégico, se estad haciendo regencia a un conjunto de seres
vivos, de la misma especie que habita en un mismo lugar fisico, y en un
mismo momento. Sin embargo, existe otra ciencia que abarca el estudio
de la poblacién llamada demografia que la define como el conjunto de
seres humanos que viven en una sociedad, y que sufre variaciones
constantes dado que hay un nimero de individuos que nacen o inmigran,
aumentando asi su densidad mientras otros emigran 0 mueren

produciéndose la densidad de la poblacion.

(Méarquez, 2009): “Es un conjunto de elementos con caracteristicas
similares o comunes, sirven para una investigacion en lugar y tiempo

determinados”.

(Blazquez, 2001) “Se define como un conjunto de unidades o items

que comparten algunas notas o peculiaridades que se desean estudiar”.
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Ante lo expuesto se refiere a que el universo es aquello que esta
formado por varios elementos u objetos de estudio que poseen
caracteristicas en comun y los cuales se quieren sacar conclusiones, una
investigacion se realiza en beneficio de la poblacion, refiriéndose asi a
todo el grupo de personas u objetos que les interesan a los investigadores
para la generalizacion de las conclusiones se define asi que la poblacion
es un sub-conjunto del conjunto universo, es decir escoger una parte de la
poblacion la cual serd estudiada y a su vez origina datos que ayudara a

complementacion del presente trabajo.

Tipos de poblacion.

Poblaciones finitas.- En los problemas planteados en las distintas
disciplinas se estudia el comportamiento de una o mas variables sobre un
conjunto de unidades. A este conjunto de unidades se lo denomina
poblacion, la variable es la caracteristica estudiada que puede tomar
distintos valores de unidad en unidad, al hablar de poblacion finita por lo
menos en teoria, podemos acceder a todos los individuos o elementos

gue la componen.

Poblaciones infinitas.- en muchos problemas interesa saber como se
comporta una o varias variables, al observar cuando se repite un
experimento definido de antemano, pero no existe un namero fijo, finito de
experimentos ya que si tedricamente se puede repetir cuantas veces se

quiera

Poblacién objetivo.- es aquella a la que podemos extrapolar luego las
conclusiones del estudio, debe estar bien definida por los criterios de
inclusion y exclusion, aun mas seria deseable que los criterios de
inclusion fueran lo mas amplio posibles y los de exclusién lo méas reducido
posibles para que las conclusiones puedan extrapolarse a individuos de la

vida real.
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Poblacién accesible.- es la poblacion sobre la que los investigadores
pueden aplicar sus conclusiones, es un subconjunto de la poblacion
objetivo y también se la conoce como la poblacion de estudio, los

investigadores sacan sus muestras de la poblacion accesible.
Caracterizacion de la poblacién de la empresa

La presente investigacion se realizara con el personal de la CNEL
EP el cual estad constituido por el Gerente General, el departamento de
Gerencia comercial y el departamento de Proyecto PEC los cuales estan
encargados directamente del programa de implementacion a la

comunidad de las cocinas de induccion.

Cuadro de la poblacion a investigar.

ITEM ESTRATO CANTIDAD
1 GERENCIA GENERAL 1
2 GERENCIA COMERCIAL 133
3 PROYECTO PEC 128
TOTAL 262

Fuente: Datos de personal de CNEL EP
Elaborado: Eduardo Bastidas Benitez

Muestra

(Mario, 1997) Afirma que la muestra “es el conjunto de individuos que se
toma de la poblacion, para estudiar un fendmeno estadistico”.

(Carlos Jiménez, 2012) La muestra es un subconjunto representativo de
la poblacion o del conjunto universo. Los estudios que se realizan en una
muestra se puede generalizar a la poblacion por procedimientos
estadisticos, es decir, hacer extensivos sus resultados al universo, por lo
gue una muestra debe tener dos caracteristicas basicas: tamafio y

representatividad.
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(Sampieri, 1997) “La muestra es, en esencia, un subgrupo de la
poblacién. Digamos que es un subconjunto de elementos que pertenecen

a ese conjunto definido en sus caracteristicas al que llamamos poblacion”.

Nos dice que la muestra es una parte de la poblacion con
caracteristicas similares que es seleccionada con la finalidad de obtener
datos sobre un hecho o un fendmeno, en nuestro caso se aplicara una
encuesta para determinar la importancia de la aplicacion de estrategias

metodoldgicas.

La teoria del muestreo permite determinar de manera efectiva la
muestra que refleje con exactitud las caracteristicas de la poblacion
sometida al estudio, la muestra es una parte representativa de una
poblacién, cuyas caracteristicas deben producirse en ella, lo mas

exactamente posibles.

En todas las ocasiones en que no es posible o conveniente realizar
un censo, lo que hacemos es trabajar con una muestra, entendiendo por
tal una parte representativa de la poblacion. Para que una muestra sea
viable, debe de reflejar las similitudes y diferencias encontradas en la
poblacién, ejemplificar las caracteristicas de la misma. Cuando decimos
gue una muestra es representativa indicamos que reune
aproximadamente las caracteristicas de la poblacién que son importantes
para la investigacion.

Tipos de muestra
Estableciendo que la tipologia de la muestra puede ser, no probabilistica,
probabilistica aleatoria simple, estratificada, sistematico, mixta vy

conglomerada se define a continuacion:

No probabilistica.- En este tipo de muestreo, puede haber clara
influencia de la persona que selecciona la muestra o simplemente se

realiza atendiendo a razones de comodidad. En general se selecciona los
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sujetos siguiendo determinados criterios procurando, en la medida de lo
posible, que la muestra sea representativa.

Probabilistica.- En este tipo de muestreo, todos los individuos de la
poblacion pueden formar parte de la muestra, tienen probabilidad positiva
de formar parte de la muestra. Por lo tanto es el tipo de muestreo que
deberemos utilizar en nuestras investigaciones, por ser el riguroso y

cientifico.

Aleatoria simple.- Este método es muy simple y se caracteriza por la
extraccion de los individuos de una lista de forma casual. Cuando el

universo es muy numeroso y complejo, no suele resultar eficaz.

Estratificada.- Para realizar este muestreo se debe dividir a la poblacion
en grupos de acuerdo a un caracter especifico y luego, cada uno de estos
grupos es muestreado aleatoriamente, obteniendo asi una parte que sea
proporcional a la muestra. Estos muestreos son Utiles cuando la
caracteristica que determina la divisiébn de la poblacion esta relacionada

con la variable que quiera estudiarse.

Sistematica.- En este caso, el primer individuo se extrae al azar y a partir
de este se elige, a intervalos constantes, el resto. Este método resulta
mas sencillo que el muestreo aleatorio simple y ademas no precisa de un
listado elaborado para seleccionar a los individuos. Si bien el muestreo
sistematico es aplicable a la mayoria de los casos, se debe tener en
cuenta que la caracteristica que se esté estudiando no posea una

periodicidad igual a la del muestreo.

Mixta.- En este caso se utilizan al menos dos de los métodos
mencionados anteriormente. Esto ocurre cuando la poblacion a estudiar
es sumamente compleja, por lo que la aplicacion de un solo método

resultaria dificil o resultaria ineficiente.
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Conglomerada.- Aqui, la poblacion es dividida en grupos que posean
caracteristicas similares entre ellos. Luego de realizar esto, algunos

grupos son analizados completamente dejando de lado al resto.
Formula del tamafio de muestra

Como parte de la muestra se establecio al personal del departamento de
ventas de la CNEL EP para el estudio a los de la presente investigacion,

considerados a través de la aplicacion de la formula Dinamed

N

"TEN-D+1

262
n= >
(0,05)2(262 — 1) + 1

262

"= 0.0025)(261) + 1

262
"= 0,6525 + 1
262
" =16525
n =159

_ n
"EN
159
=562
n = 0,60
0,60x2 = 1

0,60x128 = 77 (Personal a encuestar)
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El resultado obtenido segun el tamafio poblacional para aplicar la
encuesta corresponde al personal de Gerencia comercial y del Proyecto

PEC asciende a 77 personas.

Cuadro de la muestra

ITEM ESTRATO CANTIDAD
1 GERENCIA COMERCIAL 31
2 PROYECTO PEC 46
TOTAL 77

Fuente: Datos de personal de CNEL EP
Elaborado: Eduardo Bastidas Benitez

Técnicas e Instrumentos de investigacion.

Observacién.-Es una actividad bésica en una investigaciébn ya que a
través de ella se puede obtener informacion muy relevante, la observacion
en tanto procedimiento que empleamos como sujetos de conocimiento
para captar la realidad se constituye en un instrumento cotidiano para

entrar en contacto con los fené6menos.
Observacion Cientifica.

Este tipo de observacién consiste en examinar directamente algun
hecho o fenémeno segun se presenta, teniendo un propdsito conforme un
plan determinado y recopilando los datos de forma sisteméatica dado asi
qgue permite apreciar, ver analizar ya sea el sujeto u objeto o una
situacion, con la orientaciébn de una guia o cuestionario para orientar la

observacion.

(Yumi, 2006) “Una técnica de recoleccion de informacion consiste
en la inspeccion y estudio de las cosas o de hechos tal como acontecen

en la realidad, mediante la utilidad de los sentidos, conforme a las
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exigencias de la investigacion y por las teorias cientificas que utiliza el

investigador”.

(Sampieri, 1997) Este método de recoleccion de datos consiste en
el registro sistemético, valido y confiable de comportamientos vy
situaciones observables, a través de un conjunto de categorias y

subcategorias.

Para que una observacion sea catalogada como cientifica se debe
orientar por alguna teoria cientifica, debe servir a un problema ya
formulado de investigacion, ser planificada y realizarse de modo
sistematico, que emplee instrumentos objetivos, es decir que aspire a
observar, registrar e interpretar los hechos de tal forma que las
investigaciones puedan verificar sus hallazgos, ademas que esté sujeta a

control para comprobacion de su validez y confiabilidad.

Guia de observacion.

Una guia de observacion es un instrumento que registra y evalGa
desempefios, en la que se establece categorias con rangos mas amplios
que la lista de cotejo, permite mirar las actividades desarrolladas de
manera mas integral, para lo cual es necesario presenciar una actividad,

observarla y luego registrar los detalles observados.

Por tanto este documento permite encausar la accién de observar ciertos
fenémenos, estructurada a través de columnas que favorecen la
organizacion de los datos recogidos. La validez de este instrumento hace

gue cada vez se haga mas uso de ella en diferentes sectores o areas.

Entrevista.- Es el dialogo entre el investigador y el entrevistado debe

existir un instructivo de caracter general y especifico las preguntas son de
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caracter real, claras y sencillas. (Céceres, 2006) define “Dialogo
intencional provocado por el entrevistador que se orienta hacia el
cumplimiento de objetivos prefijados y en el que el entrevistado responde

con sus propias palabras”.

Como lo expresa el autor es el dialogo que se da para conocer el punto
de vista de la persona a quien se esta haciendo la entrevista, la misma

gue busca responder interrogantes directas.

Las entrevistas se utilizan para recabar informacion en forma verbal, a
través de preguntas que propone el analista. Quienes responden pueden
ser gerentes o empleados, los cuales son usuarios actuales del sistema
existente, usuarios potenciales del sistema propuesto o aquellos que
proporcionaran datos o seran afectados por la aplicacion propuesta. El
analista puede entrevistar al personal en forma individual o en grupos
algunos analistas prefieren este método a las otras técnicas que se
estudiaran mas adelante. Sin embargo, las entrevistas no siempre son la

mejor fuente de datos de aplicacion.

Dentro de una organizacion, la entrevista es la técnica mas significativa y
productiva de que dispone el analista para recabar datos. En otras
palabras, la entrevista es un intercambio de informacién que se efectua
cara a cara. Es un canal de comunicacion entre el analista y la
organizacion; sirve para obtener informacion acerca de las necesidades y
la manera de satisfacerlas, asi como concejo y comprension por parte del

usuario para toda idea o método nuevos.

Las técnicas deben ser vélidas y confiables, validas cuando mide lo que
realmente desea medir, es su eficacia para predecir el comportamiento de

los fenomenos que estudiamos y seran confiables cuando estén en
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relacion con factores tales como a la consistencia y exactitud de los
resultados, si ésta se volviese a aplicar el resultado deberia ser muy

parecido o similar.

Se deben aplicar las técnicas durante todo el proceso de la investigacion
tanto para conformar el marco tedrico, como en el marco metodologico;
en el tedrico dependemos mas de la consulta bibliografica y su fichaje
mientras que en el metodolégico por ser el trabajo operativo que se
requiere del manejo de instrumentos mas detallados, especificos y

diversificados.

Tipos de entrevista

La entrevista individual es la mas utilizada y también recibe el nombre
de entrevista personal. La entrevista en grupo se suele utilizar en el
ambito laboral, pues permite valorar distintas competencias de los
aspirantes al puesto de trabajo. La entrevista de panel también es una
entrevista grupal utilizada en ambito laboral. En esta ocasion, y a
diferencia del tipo de entrevista que se ha mencionado anteriormente, son

varios entrevistadores que entrevistan a un candidato.

Este tipo de entrevista, la entrevista estructurada, sigue una serie de
preguntas fijas que han sido preparadas con anterioridad y se aplican las
mismas preguntas a todos los entrevistados. La entrevista no
estructurada también recibe el nombre de entrevista libre. En ella se
trabaja con preguntas abiertas, sin un orden preestablecido, adquiriendo
las caracteristicas de conversacion y permitiendo la espontaneidad. La
entrevista mixta o semiestructurada es una mezcla de las dos anteriores.
Por tanto, el entrevistador alterna preguntas estructuradas y preguntas

espontaneas.
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Encuesta

La encuesta se la utiliza para recoger informacion por medio de preguntas

escritas en un cuestionario.

(Céceres, Tecnicas de Estudio, 2006) “La encuesta se proporciona
directamente a los respondientes, quienes lo contestan. No hay
intermediarios y las respuestas las hacen ellos mismos. Por ejemplo,
si los encuestados fueran los estudiantes, se acudira directamente a

ellos y se les entregara el cuestionario”.

El autor se refiere a que la encuesta brinda directamente de la persona
que se desea obtener una informacion solicitada que por lo general se
utiliza para una investigacion. Consiste en un cuestionario que permite
la recopilaciébn de datos concreto acerca de la opinibn comportamiento
0 actuacion de uno o varios sujetos de la investigacion .Las encuestas
proveen una fuente importante de conocimiento cientifico basico
profesionales llevan a cabo encuestas para estudiar las implicaciones de
los problemas de comparando el comportamiento y los efectos sobre los

investigados.

Tipos de encuesta

Segun lo que el investigador requiera del investigado se aplicara la

encuesta, que puede definirse en diferentes tipos siendo estas:

Descriptivas: Estas encuestas buscan crear un registro sobre las
actitudes o condiciones presentes dentro de una poblacion en un
momento determinado, es decir, en el momento en el que se realiza la

encuesta.

Analitica.- su objetivo no es documentar un problema sino explicar y

describirlo para poder encontrar la mejor solucion.
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De respuesta abierta.- permite al encuestado tener libertad de responder
sin embargo esta encuesta no permite obtener respuestas mas profundas,
ademas son muy dificil de cuantificar debido a que las respuestas deben

ser interpretadas.

De respuesta cerrada.- este tipo de encuesta es mas facil de cuantificar
sin embargo en ocasiones no se presentan opciones que el encuestado

desee responder por ello es conveniente agregar una opcion neutral.

Por correo: Consiste en enviar un cuestionario a través del servicio

postal para que después de ser respondido, sea regresado al remitente.

Por via telefonica: Consiste en realizar el cuestionario a través de una
llamada telefénica, en la que el encuestador debe ir capturando las

respuestas del encuestado.

Personal: Consiste en realizar el cuestionario cara a cara, debe existir
una interaccion entre encuestador y encuestado, normalmente en
encuestador toma nota de las respuestas aunque en ocasiones solo

entrega el cuestionario y es el encuestado quien lo llena.

Online: Consiste en realizar el cuestionario utilizando el internet como
medio de distribucion, las encuestas online se caracterizan principalmente

por ser econémicas y tener un mayor indice de respuesta.
Modelo de encuesta.

ENCUESTA DIRIGIDA AL PERSONAL DE GERENCIA COMERCIAL Y
PROYECTO PEC DE LA CNEL EP

INSTRUCCIONES: Marque con una X en la alternativa que usted

considere adecuada conforme a la escala | S| NO propuesta

PREGUNTA Sl | NO
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1 ¢,Cree usted que emplean acciones relacionadas con la
capacitacion y preparacion del personal de la empresa

que labora?

2 ¢Evalla la satisfaccion de sus clientes sobre el servicio y
calidad del producto que vende?

3 ¢,Conoce Ud. el promedio de ventas de la empresa que

labora?

4 ¢La empresa que labora maneja algun tipo de incentivo
para el vendedor sobresaliente?

5 ¢Cree Ud. que en las empresas debe contratarse
anualmente programas de capacitacion para sus

empleados?

6 ¢,Cree Ud. que brinda suficiente informacion en cuanto a
manejo y beneficio de la utlidad de cocinas de

induccién?

7 ¢Considera que al adquirir un usuario una cocina de
induccion se vera beneficiado en el consumo de energia

eléctrica mensual?

8 ¢Cree Ud. que la capacitacion al personal del
departamento de ventas influye en las ganancias y

crecimiento de la empresa?

Procesamiento de la informacién

Para la recoleccion de datos e informacion en el presente trabajo se
aplicé la técnica de la encuesta, la cual fue aplicada al personal de
Gerencia Comercial y de Proyecto Pec quienes se encargan de la venta

de cocinas de induccién en la CNEL EP.
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Una vez recaudada la informacion se procedio a analizar la informacion
obtenida para lo cual se utilizd el programa Excel el cual reflejo el
porcentaje de las encuestas realizadas detallando respuestas positivas y
negativas, por lo cual al realizar ciertas preguntas como si en la empresa
se debe realizar capacitacién cuyo resultado se relaciona con la pregunta

en que se sefiala que en la empresa no se capacita.

Ante lo cual se destaca que en la CNEL EP anteriormente no se ha
realizado una investigacion donde se refleje la importancia e influencia de

la capacitacion a los empleados en las ventas de la empresa.

Capitulo IV
ANALISIS E INTERPRETACION DE RESULTADOS
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ENCUESTA DIRIGIDA AL PERSONAL DE GERENCIA COMERCIAL Y
PROYECTO PEC DE LA CNEL EP
1.- ¢Cree usted que emplean acciones relacionadas con la

capacitacion y preparacion del personal de la empresa que labora?

RESPUESTA FRECUENCIA | PORCENTAJE
Sl 26 34%
NO 51 66 %
TOTAL 77 100%

Fuente: Encuesta dirigida al personal de Gerencia Comercial y Proyecto PEC de la CNEL EP.
Elaborado por: Bastidas Benitez Eduardo Ignacio

PORCENTAIJES

S|

mNO

Grafico # 1
Fuente: Encuesta dirigida al personal de Gerencia Comercial y Proyecto PEC de la CNEL EP.
Elaborado por: Bastidas Benitez Eduardo Ignacio

Lectura interpretativa

Segun 66% de los encuestados no se emplean acciones en la empresa
para la capacitacion y preparacion del personal, siendo asi un 34% opina
gue si hay por organismos externos a la misma.

Analisis

Se muestra asi que la empresa deberia enfocarse en la capitacion al
personal que en ella labora para poder acrecentar las ventas ya que
actualmente el mercado es muy competitivo y el personal debe ser

competente para las necesidades de la poblacidén que atiende.

2.- ¢Evalua la satisfaccion de sus clientes sobre el servicio y calidad

del producto que vende?

RESPUESTA FRECUENCIA | PORCENTAJE
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Sl 14 18%

NO 63 82%

TOTAL 77 100%

Fuente: Encuesta dirigida al personal de Gerencia Comercial y Proyecto PEC de la CNEL EP.
Elaborado por: Bastidas Benitez Eduardo Ignacio

PORCENTAIJES

S|

ENO

Grafico # 2
Fuente: Encuesta dirigida al personal de Gerencia Comercial y Proyecto PEC de la CNEL EP.
Elaborado por: Bastidas Benitez Eduardo Ignacio

Lectura interpretativa
Segun 82% de los encuestados afirman que no evallan la satisfaccion de
sus clientes, a diferencia del 18% que si lo realiza.

Analisis

Se refleja asi que de parte del personal también deberia realizar
encuestas de atencion al cliente o realizarse una autoevaluacion referente
al servicio que estd brindando para asi poder corregir errores y mejorar
servicio o calidad de lo que se brinda, esto permitird conocer y corregir

errores y que estos no impacten en la economia de la empresa.

3.- ¢Conoce Ud. el promedio de ventas de la empresa que labora?

RESPUESTA FRECUENCIA | PORCENTAJE
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SI 31 40%

NO 46 60%

TOTAL 77 100%

Fuente: Encuesta dirigida al personal de Gerencia Comercial y Proyecto PEC de la CNEL EP.
Elaborado por: Bastidas Benitez Eduardo Ignacio

PORCENTAIJES

;

®NO

Grafico # 3
Fuente: Encuesta dirigida al personal de Gerencia Comercial y Proyecto PEC de la CNEL EP.
Elaborado por: Bastidas Benitez Eduardo Ignacio

Lectura interpretativa

Tal como lo refleja el 60% de los encuestados no tiene conocimiento del
promedio de venta que realiza la empresa a diferencia del 40% que si lo
tiene debido a que son quienes manejas valores.

Analisis

Se evidencia asi que deberia existir informacién al personal referente a
las ventas que la empresa realiza para asi poder sustentar o tener ideas
en el caso que se presente algun inconveniente en la empresa, ademas
de fijarse metas que permitan superar mensualmente las ventas de cada

empleado.

4.- ¢;La empresa que labora maneja algun tipo de incentivo para el

vendedor sobresaliente?
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RESPUESTA FRECUENCIA | PORCENTAJE
Sl 5 6%
NO 72 94%
TOTAL 77 100%

Fuente: Encuesta dirigida al personal de Gerencia Comercial y Proyecto PEC de la CNEL EP.
Elaborado por: Bastidas Benitez Eduardo Ignacio

PORCENTAIJES

N

/ ano

Grafico # 4
Fuente: Encuesta dirigida al personal de Gerencia Comercial y Proyecto PEC de la CNEL EP.
Elaborado por: Bastidas Benitez Eduardo Ignacio

Lectura interpretativa
Segun el 94% de los encuestados opina que la empresa no maneja algun
incentivo para el vendedor sobresaliente lo que conlleva a que no existan

esfuerzos por superar ventas.

Analisis

Se evidencia asi que los empleados deberian recibir un incentivo, ya que
seria una estrategia motivadora para poder hacer crecer las ventas en la
empresa, el mismo que no solo puede ser econémico sino que aspire a
superarse 0 capacitarse con nuevas estrategias para la promocion y venta
del producto.

5.- ¢Cree Ud. que en las empresas debe contratarse anualmente
programas de capacitacién para sus empleados?
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RESPUESTA FRECUENCIA | PORCENTAJE
Sl 69 90%
NO 8 10%
TOTAL 77 100%

Fuente: Encuesta dirigida al personal de Gerencia Comercial y Proyecto PEC de la CNEL EP.
Elaborado por: Bastidas Benitez Eduardo Ignacio

PORCENTAIJES

£

Grafico #5
Fuente: Encuesta dirigida al personal de Gerencia Comercial y Proyecto PEC de la CNEL EP.
Elaborado por: Bastidas Benitez Eduardo Ignacio

Lectura interpretativa

El 90% de los encuestados considera que en las empresas si debe
contratarse programas de capacitacion para sus empleados a diferencia
del 10% que opina que con la informacion que se brinde al inicio basta

para la ventas.

Andlisis

Notamos que la capacitacibn en una empresa es importante pues el
empleado adquiere estrategias que pueden ser utilizadas en la diaria
labor y en base a ella se refleja el éxito de la empresa, asi se evidenciara
en un futuro analisis, ademas el empleado podra tener conocimiento,
perfeccionar y dominar su labor.

6.- ¢, Cree Ud. que brinda suficiente informacién en cuanto a manejo y

beneficio de la utilidad de cocinas de induccién?
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RESPUESTA FRECUENCIA | PORCENTAJE
Sl 56 73%
NO 21 27%
TOTAL 77 100%

Fuente: Encuesta dirigida al personal de Gerencia Comercial y Proyecto PEC de la CNEL EP.
Elaborado por: Bastidas Benitez Eduardo Ignacio

PORCENTAIJES

S|
NO

Grafico # 6
Fuente: Encuesta dirigida al personal de Gerencia Comercial y Proyecto PEC de la CNEL EP.
Elaborado por: Bastidas Benitez Eduardo Ignacio

Lectura interpretativa
Segun 73% de los encuestados considera que brinda suficiente
informacion en cuanto a manejo y beneficio de la utilidad de cocinas de

induccion mientras que el 27% considera que tiene dudas.

Andlisis

Como se refleja en el 71% de los encuestados opina que se tiene
conocimiento del tema sin embargo el mismo lo han adquirido por su
propia informacién mas no por la capacitaciéon que se ha brindado de
parte de la empresa es por ello que hay dudas Yy lo refleja el 27% al saber

gue sea la informacién sea veras.

7.- ¢Considera que al adquirir un usuario una cocina de induccion se

vera beneficiado en el consumo de energia eléctrica mensual?
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RESPUESTA FRECUENCIA | PORCENTAJE
Sl 75 97%
NO 2 3%
TOTAL 77 100%

Fuente: Encuesta dirigida al personal de Gerencia Comercial y Proyecto PEC de la CNEL EP.
Elaborado por: Bastidas Benitez Eduardo Ignacio

PORCENTAIJES

Grafico # 7
Fuente: Encuesta dirigida al personal de Gerencia Comercial y Proyecto PEC de la CNEL EP.
Elaborado por: Bastidas Benitez Eduardo Ignacio

Lectura interpretativa

Segun el 97% de los encuestados considera que el usuario al adquirir una
cocina de induccion recibird beneficios en el consumo de energia sin
embargo un 3% no lo cree asi porque desconoce del subsidio que el
estado proporciona.

Analisis

Esta estrategia motiva a la utilidad de energia eléctrica para la coccion de
alimentos asi se reemplazarian las cocinas a gas por las de induccién de
tal manera que con el aporte que el estado provee se vera beneficiado
aguellos usuarios quienes adquieran las cocinas de induccién el mismo
que se reflejara en las planillas mensuales.

8.- ¢Cree Ud. que la capacitacion al personal del departamento de

ventas influye en las ganancias y crecimiento de la empresa?

50

S|
NO




RESPUESTA FRECUENCIA | PORCENTAJE
SI 69 90%
NO 8 10%
TOTAL 77 100%
Fuente: Encuesta dirigida al personal de Gerencia Comercial y Proyecto PEC de la CNEL EP.
Elaborado por: Bastidas Benitez Eduardo Ignacio
PORCENTAIJES
S|
NO

Grafico # 8

Fuente: Encuesta dirigida al personal de Gerencia Comercial y Proyecto PEC de la CNEL EP.

Elaborado por: Bastidas Benitez Eduardo Ignacio

Lectura interpretativa

Segun 90% de los encuestados considera que la capacitacion al personal

del departamento de ventas influye en las ganancias y crecimiento de la

empresa, a diferencia del 10% que opina que las ganancias pueden ser

por otros medios.

Andlisis

La capacitacion a los empleados en una empresa es muy importante ya

gue permite adquirir conocimientos nuevos, como herramientas de trabajo

y técnicas ademas que influye en las ganancias de una empresa ya que

no solo se genera ingresos sino también prestigio y credibilidad de la

misma.

Plan de Mejoras
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En vista de la competitividad en el mercado por la comercializacion de
las cocinas de induccion se ve la necesidad de aplicar una capacitacion
con un plan de ventas donde el empleado de la CNEL EP brinde al
usuario informacion suficiente sobre utilidad, manejo, beneficios y costos
de las mismas para ello se propone capacitar con diferentes estrategias
de ventas, atencion al publico y la suficiente informacion del producto.

Objetivo general

% Impulsar la adquisicion de cocinas de induccion a los usuarios de la
CNEL EP a través de la capacitacion al personal de ventas en
cuanto a estrategias e informacion del producto para despejar

dudas a usuarios y elevar las ventas promedias en el afio.
Objetivos especificos

« Determinar estrategias de ventas para adquisicion de producto.
% Brindar asesoramiento personalizado.

% Impulsar las ventas para elevar las ganancias de la empresa.
Factibilidad

La presente capacitacion sera factible ya que se cuenta con los recursos
humanos, cuenta con los materiales y recursos técnicos, econémicos del
mismo investigador y se ampara en normas Yy acuerdos tanto de

administracion, de la empresa como del consumidor.

Descripcion del plan de ejecucion

Para la aplicacién de la capacitacion al personal de ventas de la CNEL EP
se realizO varias investigaciones bibliograficas como de técnicas y
estrategias de ventas, importancia de la utilidad de cocinas de induccion
en diferentes aspectos, a partir del mes de abril del 2017 y cuyo costo de

movilidad impresion y gastos varios corrieron a cuenta del investigador,
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entre varios temas que se investigo detallamos los temas que se utilizd

para la capacitacion del personal de ventas.

Taller de capacitacion

Fecha: 7 de Julio del 2017

Tematica: Estrategia de ventas - Importancia del servicio al cliente

Objetivo: Concienciar al personal de ventas de la CNEL EP mediante la
adquisicién de nuevas estrategias para mejorar las ventas en la empresa

y resaltar la importancia del servicio al cliente.

Tiempo: 40 minutos aproximadamente

Recursos:

Papelotes
Marcadores
Fotocopiables
Vasos

Piola

RN NN R

Agua

Actividad inicial (Tiempo 5 minutos)

Formar grupos de 4, entre los cuales se encargaran a través de una piola
anudarla a la parte superior del vaso y llenarlo de agua para en su efecto
llevarlo hacia otro lugar y llenar otro recipiente con agua los integrantes
trabajard en equipo para poder lograr el objetivo.

Desarrollo de la tematica (20 minutos)
Sefalar aspectos positivos y negativos en la actividad de inicio.

Recalcar la importancia de trabajar en equipo en una empresa.
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“Definir que trabajo en equipo es el conjunto de personas con habilidades
y experiencias complementarias, comprometidas con una meta en comun
y con una serie de objetivos especificos en cuanto a resultados.”
Establecer acuerdos que permitan al vendedor proyectarse a mejorar o
superar ventas anteriores.

Resaltar la importancia de la atencion al cliente en una empresa para
lograr el éxito de la venta ya que esta funciona en base a los clientes

recordar los aspectos importantes para la atencién al cliente:

e La actitud que se trabaja con las personas el comportamiento con
el cliente.
e Los procesos de atencion al cliente como los requisitos podrian ser

mas asequibles para el cliente

Difundir los elementos de la primera impresion con el cliente:
e Sonreir con naturalidad (adaptarse al lugar que trabajo)
e Mirar a los ojos a las personas (contacto visual)
e Personalizar (llamar a las personas por su nombre)
e Evitar hablar cosas de fuera del negocio (centrarse en la venta)

e Coherencia (resaltar lo que se puede hacer)

Practica de la tematica. (10 minutos)
Formar grupos de 5 y exponer ejecucion de una venta estableciendo los

elementos de la impresion de un cliente y lo opuesto al mismo

Actividades de cierre (5 minutos)
Se realiza un circulo con todos los participantes logrando la reflexion del
trabajo realizado y establecer semejanzas con la realidad y plasmar ideas

positivas para la aplicacion en su diaria labor.
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Taller de capacitacion
Fecha: 14 de Julio del 2017

Teméatica: Beneficio, utilidad y promocion de las cocinas de

induccién

Objetivo: Impartir conocimientos sobre manejo, beneficio y utilidad de las
cocinas de induccion mediante la explicacion directa para brindar
seguridad al personal en el momento de la venta y promover su

adquisicion.

Tiempo: 40 minutos aproximadamente

Recursos:

v Cocina de induccién
v Ollas

v Fotocopiables

Actividad inicial (Tiempo 5 minutos)

Dinamica: El arca de Noé.- Entregar al personal una tarjeta con el nombre
de un animal todos tendran una tarjeta en el momento que el facilitador
mencione el nombre del animal acudirdn a sentarse en la silla que
representard el arca; la dificultad de la actividad es que todos los
integrantes tienen el mismo nombre del animal y deben estar atentos
cuando el facilitador mencione al animal en una narracion de lo

acontecido en la historia.

Desarrollo de la temética (20 minutos)
Sefalar aspectos positivos y negativos en la actividad de inicio.

Recalcar la importancia de la atencion y conocimiento de lo que se vende.
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Determinar los beneficios y utilidad de las cocinas de induccion tanto para
el usuario como para el ambiente.
Establecer a través de diferentes estrategias de ventas como acrecentar

las ventas:

Practica de la tematica. (10 minutos)
Experimentar la coccién de alimentos en las cocinas de induccion,

explicar desde las propias experiencias sus beneficios.

Actividades de cierre (5 minutos)
Se realiza un circulo con todos los participantes logrando la reflexion del
trabajo realizado, recalcar la importancia de la utilidad del producto,

beneficios y promocién del mismo.
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Conclusiones

» La mayoria de los hogares ecuatorianos utilizan para la
preparacion de sus alimentos las cocinas de gas licuado (GLP) se
puede observar que la adquisicion de las cocinas de induccion es
escasa.

» Los usuarios desconocen las ventajas y beneficios en muchos
aspectos de lo que puede brindar la utilidad de una cocina de
induccidn, pues la poca informaciéon que obtiene no llena sus dudas
en cuanto al producto.

» Hace falta la promocién del producto para que los usuarios puedan
dar uso de las cocinas de induccion.

» EIl estado beneficia a los usuarios que adquiera las cocinas de

induccion y financia su obtencion.
Recomendaciones

» Incentivar a los usuarios a la adquisicibn de las cocinas de
induccion descartando peligros con la utilidad de la misma en
comparacion con las cocinas de gas licuado (GLP).

» Brindar una informacion oportuna y veras de los beneficios que
obtiene por la compra de las cocinas de induccién tanto en su
rentabilidad econdmica factibilidad de tiempo y como en el aporte
que brinda al ambiente.

» Establecer un punto de informacién y promocién del producto, no
esperar que el usuario busque la informacién sino brindarla de
manera personalizada ya sea puerta a puerta o via telefonica.

» Recalcar el beneficio que se obtiene al adquirir la cocina de

induccién por parte del estado.
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