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RESUMEN

La presente investigacion trata sobre la propuesta de elaboracion de un
plan de capacitacion hacia los vendedores de Arcos S.A la empresa
actualmente presenta pérdidas de clientes esta situacion se esta dando
por la mala atencion de los vendedores hacia ellos por lo que se ha
podido notar un gran decrecimiento de las ventas , esta situacion es
perjudicial para la organizacion por lo que el jefe ha decidido realizar
capacitaciones de atencion al cliente y estrategias de ventas que ayuden
al crecimiento del capital de la empresa .

Las variables de investigacion es el incremento de las ventas y el plan de
capacitacion de los vendedores, en cuanto al tipo de investigacion a
utilizar se enfocara en la investigacion exploratoria, descriptiva y de
campo estan ayudaran a la rapida obtenciéon de informacién sobre la
empresa.

En cuanto a los métodos se utilizara un enfoque cuantitativo, cualitativo y
las técnicas de recoleccion a utilizar seré la encuesta.

En cuanto a la investigacion de implementar un plan de capacitacion a la
empresa es factible realizarlos porque los empleados no cuentan con los
conocimientos necesarios que le permitan desenvolverse bien en el
mercado de las ventas.

Palabras claves:

Ventas Capacitacion Clientes Satisfaccion
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ABSTRACT

The present investigation deals with the proposal of elaboration of a plan
of training towards the sellers of Arcos SA the company currently presents
losses of clients this situation is giving by the bad attention of the
salesmen towards them reason why it has been possible to notice a great
decrease in sales, this situation is detrimental to the organization so the
boss has decided to conduct customer service training and sales
strategies that help the growth of the company's capital.

The research variables is the increase in sales and the sales training plan,
in terms of the type of research to be used, it will focus on exploratory,
descriptive and field research that will help in the rapid acquisition of
information about the company.

As for the methods, a quantitative, qualitative approach will be used and
the collection techniques to be used will be the survey.

Regarding the research to implement a training plan for the company, it is
feasible to do so because the employees do not have the necessary
knowledge to enable them to perform well in the sales market.

Keywords:

Sales Training Customers Satisfaction
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CAPITULO |
EL PROBLEMA

PLANTEAMIENTO DEL PROBLEMA

Ubicacion del problema en un contexto

Es importante la capacitaciébn constante para los empleados puesto que
esto ayuda al personal a mejorar sus habilidades, actitudes y aptitudes, a
su vez les ayudan a desaprender e incentivar a experimentar nuevos
métodos o herramientas, para lograr tener un mejor desempefio en sus
ventas. Las empresas que usan esta estrategia la ven como una
inversion mas no como un gasto porque al incrementar las ventas es de

beneficio para de la empresa.

El plan de capacitacién para los vendedores es muy positivo ya que
ayudan a los empleados a desarrollar nuevas destrezas para poder cerrar
mas ventas de una manera exitosa, la empresa siempre buscara
incrementar sus ventas y ganar mayor participacion en el mercado para

gue esto suceda es que invierten en sus vendedores.

La mayoria de las empresas hoy en dia se la conoce con el nombre de
mercado el mismo que establece sus términos y alcances, las empresas
son de propiedades privadas se las conoce como sector privado, aunque
las empresas del estado entran dentro del sector publico, aunque ambos

tipos de empresas tiene que administrarse de forma eficaz.

Los cambios tecnoldgicos que se han producido en las empresas de
electrodomésticos pierden su capacidad de crecer y desarrollarse como
empresa, que debe competir con muchas mas grandes empresas de
electrodomeésticos que son: Artefacta, Créditos Economicos, La Ganga,

Corsa, Créditos Guaman, entre otros.



Todas las empresas desean tener éxitos en el mundo del mercado, y
estar con un paso adelante de sus competencias y tener una mejor
estrategia de conocimiento de las fuerzas de las ventas sobre la funcion
gue desempefan. Usualmente las empresas no dedican el tiempo
necesario para esto por lo que los vendedores no tienen suficiente
conocimientos que les permitan realizar un excelente trabajo sino que se
dedica a vender solo lo que le compran y no a incentivar al cliente que
tiene que comprar algo mas siempre y cuando sea de la mejor manera

posible.

Un vendedor es una persona que tiene la habilidad de persuadir al cliente
para que adquiera un producto o servicio, pero no solo queda alli, los
vendedores estan obligados a mantenerse en constante preparacion para
adquirir mayores destrezas y nuevas experiencias que lo beneficien a
tener una venta exitosa, a su vez un vendedor debe transmitir siempre
confianza y conocer muy detalladamente acerca del producto y/o servicio
gue ofrece, ya que en muchas ocasiones se encontrara con clientes que
les guste debatir o hacer preguntas de porque deberia comprar dicho
producto si la competencia vende lo mismo y en ocasiones mas barato,
entonces un buen vendedor con respeto y con conocimiento defendera el

producto que este estese ofreciendo.

No es dable decir que si las ventas incrementan en una empresa pueden
beneficiar a la rentabilidad de la misma, ya que no siempre que las ventas
sobrepasen a lo esperado va a generar rentabilidad, esto se debe a que
en ocasiones las ventas son mayores debido a ciertas estrategias que
desarrollan el departamento de marketing, una de estas estrategias puede
ser realizar descuentos ya que va a captar la atencion del cliente pero lo
gue logra esto es ayudar a que un producto que haya estado estancado

salga del establecimiento.

Que es un vendedor pues segun los autores ( De La Parra & Madero,

2003) define al vendedor como es un ser bio-psico-social que requiere de



una constante preparacion, también se la describe como una profesion

que requiere de mucho trabajo y disciplina.

En el Comercial Arcos se ha notado un constante decrecimiento de las
ventas y decrecimiento de cartera de clientes esta situacion puede dar a
notar que los vendedores no estan capacitados para poder cumplir con
esta situacion por lo que mediante la investigacion se propondra un plan

de capacitacion.

El gobierno Ecuatoriano incentiva a que los ciudadanos puedan tener una
capacitaciobn en varios temas importancia, esto lo hacen mediante la
Secretaria Técnica de Capacitacion y Formacion Profesional esta tiene
como misién de incentivar a los profesionales a que con efectividad y

responsabilidad puedan fortalecer sus competencias profesionales.
Situacion conflicto.

‘EMPREDIAL S.A.” fue creada en la ciudad de Guayaquil el 4 de marzo
de 2004, como una compafia anénima por el Sr. GARCIA WILLIAMS
JOSE LUIS y Srta. SUAREZ RAMON MARIA GABRIELA. Con el fin de
brindar un sin nimero de actividades para contribuir al desarrollo de la

provincia.

La compafia Empresarial S.A. conocida por su nombre comercial
electrodoméstico ARCOS, la empresa se dedica a la venta por menor
electrodoméstico tanto en linea blanca, café, gris y marrén accesorios

para el hogar y motos.

Se observa una alta tasa por la limitada capacitacion de los vendedores
en su desempefo que generan reducidas ventas de la empresa de
electrodomésticos ARCOS de la ciudad de Guayaquil durante el afio
2018, denotando un reducido desempefio de los colaboradores lo cual
lleva a un elevada pérdida de clientes y limitados ingresos para la

empresa esto se da debido a las escasas estrategias de capacitacion



porque hay un limitado presupuesto para capacitacion y desinterés de los

directivos en el mejoramiento empresarial.

Conjuntamente las reducidas ventas de productos llevan a una alta
desercion de personal e incumplimiento econémico con terceros a
consecuencia de una inadecuada seleccion de personal por reducido
conocimiento del personal y reducidos niveles de estudio del personal

contratado.

Por finalizado los escasos recursos para reinversion produce incremento
de precios de los productos e induce alta pérdida de clientes por
consecuencia de desconocimiento de politicas nacionales por limitadas
gestiones ante organismos pertinentes y reducida difusion
gubernamental. Todo esto conlleva a la limitada capacitacion de los
vendedores en su desempefio genera reducidas ventas de la empresa
de electrodomésticos ARCOS de la ciudad de Guayaquil durante el afio
2018.

Se lograra una reduccion de la tasa mediante la implementacion de la
capacitacion de los vendedores en su desempefio, generando el
incremento de ventas de la empresa y mejora el desempefio de los
colaboradores a su vez se eliminara la pérdida de clientes que aumentara

los ingresos para la empresa.

Con el desarrollo de estrategias de capacitacion se proveera
presupuesto para capacitacion y a su vez interesar a los directivos en el
mejoramiento empresarial, el incremento de las ventas de productos
reducira la desercién de personal porque cumplirdn en lo econémico con

terceros.

Se debe corregir la seleccion de personal y mejorar el conocimiento del
personal para optimizar los niveles de estudio del personal contratado
puesto que existen escasos recursos para reinversion y si se reducen los

precios de los productos se va a comprimir la pérdida de clientes.



Muchas organizaciones no se dan cuenta que por falta de estos
conocimientos estan en un decrecimiento constantes por tales motivos no
deben descuidar estos temas, es por eso que se propone un plan para
capacitar a todos los vendedores de empresa electrodomésticos Arcos
S.A, con el fin de incrementar las ventas y clientela y asi poder tener mas
liquidez y rentabilidad que le permitan aumentar su inventario y

crecimiento de mercado.
Formulacién del problema.

¢ Como incide la capacitacion de los vendedores en su desempefio en los
resultados de las ventas de la empresa de electrodomésticos ARCOS?

Delimitacion del problema

Campo: Ventas

Area: Ventas de productos de linea blanca, café, gris y marron
Aspecto: Capacitacion del personal de ventas

Contexto: Empredial SA

Canton: Guayaquil

Periodo: 2019

Evaluacion del problema

Delimitado.- La investigacion se realiza con el fin de aumentar las ventas
y la cartera de clientes mediante capacitaciones a los vendedores del
Comercial ARCOS S.A. del Cantén Guayagquil.

Claro.- Es notable que las capacitaciones hacia los vendedores de la
empresa son necesarios debido al constante decrecimiento de las ventas

y como tal de clientes.



Evidente.- EI Comercial ARCOS S.A no ha tenido en cuenta que es
necesario se realiza las capacitaciones pertinentes a los vendedores para
gue haya un crecimiento de su liquidez y rentabilidad.

Concreto.- El problema radica en que en el Comercial Arcos S.A
comenzé a disminuir el decrecimiento de las ventas y clientela.
Relevante.- Es importante que el comercial tome medidas correctivas en
cuanto a capacitar a los vendedores y poder incrementar sus ingresos.
Original.- EI Comercial ARCOS S.A como empresa brinda toda la
informacion necesaria para poder analizar los factores negativos que esta
permitiendo que haya un decrecimiento intensivo de las ventas y cartera
de clientela.

Factible.- Es importante la realizacion de la propuesta para la realizacion
de capacitaciones en ventas debido a que los trabajadores no cuentan
con el suficiente conocimiento que le permitan poder desenvolverse de la

mejor manera para el aumento de clientela.
Variables de la investigacion

Variable Independiente. Plan de capacitacion de los vendedores

Variable Dependiente. Incremento de las ventas
Objetivos
Objetivo General.

Proponer un plan de capacitacion sobre ventas a los trabajadores de este

departamento de la empresa ARCOS.
Objetivo Especifico.

¢ Analizar las falencias del departamento de ventas de la empresa

e Realizar un FODA del departamento de ventas

e Elaborar plan de capacitacion para los vendedores de la empresa
electrodomeéstico ARCOS.



Justificacion de la investigacion

Un plan de capacitacion para vendedores consta del area mental que es
la formacion del desarrollo personal como las actitudes mentales positivas
gue desarrolla en vendedor y la disciplina que le facilitan a comprender al
cliente ya que en la actualidad el comportamiento del consumidor es més
exigente del siglo anterior denotando que ahora existen muchos medios a
su alcance por el cual se mantiene constantemente informado. A demas
se retroalimenta los concomitemos con charlas de atencion al cliente,

presentacion, manejo de objeciones, servicio post venta entre otras.

El manejo de objeciones es sumamente importante porque prepara al
vendedor a estar preparado ante cualquier situacion que se presente con
el cliente, es decir si el cliente le evade el tema oponiéndole ideas
simplemente para impedir que la venta se lleve a cabo por diversos
factores este tratara de persuadirlo para llegar a cerrar la venta de forma

exitosa.

Las ventas son indispensables para que toda empresa comercial pueda
obtener sus ingresos, para esto la seleccibn y capacitacion de los
empleados es muy importantes, debido a que estos transmiten la imagen
de la empresa mediante su calidad de servicio, si una empresa no posee
un personal adecuado para la atencién al cliente la cual ayudard a
concretar las ventas y por ende el desarrollo y la expansion de la

empresa.

El presente proyecto consistird en analizar mediante una matriz FODA las
ventajas y desventajas que presenta el departamento de ventas de la
empresa ARCOS SA para posteriormente crear un plan de capacitacion
para los trabajadores de esta area con lo cual se espera tener un impacto
positivo esta empresa logrando incrementar las ventas y mejorando la
imagen.

Con el desarrollo del plan de capacitaciones a los vendedores se podra

mejorar el departamento de ventas de todas las sucursales de esta



empresa debido a que el manual detallara los procesos que a seguir para
poder desarrollar una venta y concretarla, también se lograra incrementar
las ventas y poder ganar una mayor participacion en el mercado, se
captara mas usuarios lo que conlleva a una ampliaciébn de cartera de
clientes que es el objetivo de este trabajo de investigacion. Los clientes
internos son igual de importante que los clientes externos ya que estos
son la razon de ser de la misma, es por ello que es momento de empezar
a preocuparnos mas sobre su desenvolvimiento y estar en constantes
capacitaciones para beneficio de ambas partes, un empleado feliz y a
gusto con la empresa es un empleado empoderado y sera responsable

con las actividades que desempefiara.



CAPITULO Il

MARCO TEORICO

Se define al marco tedérico como medio o instrumento por el cual se
realizaran opiniones sobre la investigacion, o también denominado
investigacion de hipotesis, toma de decisiones, estadisticas, variables,
entre otras. (PARDILLAS, 2005)

El marco tedrico es un proceso reflexivo ante un problema cientifico
donde se organizan los conocimientos que la ciencia ha alcanzado sobre
el tema, en conjuncién con la posicion del investigador. (Castafieda
Abascal, 2014)

El marco teorico ayuda que dentro de la investigacion se pueda ampliar la
descripcion detallada del problema , su principal fin es que se logre la
integracion y relacion de la teoria con la investigacion que se lleve a
cabo. (CONTENTO SEGARRA , 2016)

La realizacion del marco teorico tiene dos principales objetivos tales como
la revision de documentos, articulos cientificos , entre otras obras literarias
que permitan sustentar con hechos la investigacion a realizar y asi poder
hacer un analisis entre si , la otra es que es la redaccion que realiza el
autor mediante los hallazgos que ha encontrado en la investigacion |,

sustentandola mediante estas obras de diferente autores.

En la investigacion se utilizaran fuentes tales como articulos cientificos,
repositorios de universidades, libros, revistas, sitios web de paginas
oficiales , que ayuden a poder realizar con eficiencia la recoleccion de
informacion del tema y la correcta toma de deciones que aumente la
liquidez y productividad del Comercial ARCOS S.A.



FUNDAMENTACION TEORICA

Actualmente el mundo a nivel Comercial esta en constantes cambios
hablando a competitivamente esto se debe a que los gustos y
preferencias de las personas cambian por lo que hay que tomar medidas
que puedan diferenciarse de la competencias tales como mejor atencion
al cliente, promociones, cambio continuo de mercaderias, diferentes tipos
de estrategias que ayuden a la mayor captacion de clientes y aumento de

ventas.

Las ventas son algo muy importante en toda organizacion ya que mientras
mas ventas tengan mayor liquidez tendra la empresa para poder invertir

en mas inventario, nuevas sucursales entre otras cosas.

Dentro del Comercial ARCOS S.A el factor ventas y clientes es un
problema en estos dias debido a que ha habido un decrecimiento de
ambas partes esta situacion se debe a que no se ha realizado un plan de
capacitacion para los vendedores y estos no estan llegando al consumidor
y no estan vendiendo la mercaderia del almacén por lo que hay un
decrecimiento de los ingresos mediante la investigacion se pretende
realizar un plan de capacitacién que permitan que los clientes puedan
satisfacer sus necesidades y se vayan satisfechos del local por la buena

atencion de parte de los subordinados.

ANTECEDENTES HISTORICOS.

Para (Reinoso, 2015) el plan de ventas es la elaboracion de objetivos y
las estrategias que se implementaran para poder cumplirlos, esta
definicion simple es larga de detallar debido a que en el proceso se
involucran varios agentes como ventas, vendedor, productos servicios y

demas sujetos que participan en un hipotético plan de ventas.

Para poder ejecutar un plan de ventas es necesario que la empresa se
encuentre en un amplio desarrollo mercadolégico, lo cual se traduce a

que la empresa a desarrollar dicho plan debe poseer un personal
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adecuado para poder ejecutar el plan, para que este plan funcione, la
comunicaciéon entre los diferentes agentes debe ser clara y fluida, para

lograr esto se debe reforzar esta actividad con ejercicios regulares.

El talento humano.

El talento humano va mas alla de poseer habilidades y destrezas que se
adquirieron lo largo de una formacion educativa formal e informal la
cuales son mostradas por los individuos mediante sus capacidades
naturales para comprender y organizarse de acuerdo a las demandas de
las funciones que la vida real requiere, ante la situacién actual que corre
por todas las empresas se requiere movilizar los talentos humanos de

acuerdo al perfil que mas acoplen con sus caracteristicas.

El talento de las personas se muestra mediante todas las caracteristicas o
cualidades que posee una persona para desenvolverse en un medio
donde es puesta a prueba en donde esta mostrar su saber, querer y
poder. El talento humano trata de varios aspectos; tales como
conocimiento, experiencia, habilidades, creatividad, liderazgo, aptitudes,
motivacion, interés vocacional, destrezas. En conclusion, el talento
humano es la acumulacion de la experiencia en varias competencias la
cuales se forman mediante el aprendizaje y puesta en practica los

conocimientos (Prieto, 2013).

Un rol fundamental juega la capacitacion y el entrenamiento de este modo
se logra un éptimo rendimiento del personal en el desarrollo del trabajo. El
éxito de un emprendimiento depende en gran medida de las personas que
participan en la organizacion, para esto se debe tomar en consideracion lo

siguiente:

a) Competencias

b) Descripcion de los puestos de trabajo
c) Numero de personas a incorporar

d) Organigramas funcionales

e) Programa de incentivos
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f) Remuneraciones

g) Respeto a lineamientos legales

Formacién Profesional.

La UNESCO define la formacion profesional a toda las formas y niveles
educativos que ademds de incluir el conocimiento general, también
incluyen el estudio de la tecnologia y de las ciencias relacionadas, junto
con el desenvolvimiento de las habilidades practicas, competencias,
actitudes y comprensiones que se relacionan con las profesiones en los

diferentes sectores de trabajo que demanda la vida social.

La Formacion Profesional tienen como finalidad preparar a los individuos
a mejorar sus cualidades para que puedan hacer frente a las distintas
profesiones, todo este proceso se lleva acabo con la formacién
profesional inicial, junto con acciones de insercion y reinsercién laboral de
los trabajadores y las orientadas a la formacion continua en las empresas
(Moreira, 2013).

Sabiendo que a uno se le concede la personalidad juridica desde el
momento del nacimiento "derechos y deberes" y a sabiendas también que
se van desarrollando con el paso del tiempo. Nuestra vida se rige por
diferentes pasos que hacen de cada individuo lo que seria en un futuro,
entiéndase, pasar por las distintas etapas de conocimientos: escuela
primaria, secundaria y universitaria. Solo eso no basta, ya que esos
conocimientos lo forman una generalidad de la vida y el profesional debe
de saber combinar esa generalidad con su formacion profesional.
Entiéndase, por formacion profesional un alto grado de conocimiento que
se le inculca a un individuo de la sociedad, dotandolo de un interés
particular en su profesion que se va a reflejar en su desempefio diario de

la vida.
Capacitacion.

La capacitacion se define como la adquisicién de conocimientos técnicos,

tedricos y practicos que van a contribuir al desarrollo de los individuos en
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el desempefio de una actividad. Se puede sefalar, entonces, que el
concepto capacitacion es mucho mas abarcado.

Tipos de capacitacion y cuando son necesarios.

La capacitacion puede efectuarse de manera informal o formal. La
informal consta de un conjunto de instrucciones que se dan sobre la
marcha, por ejemplo: un supervisor indica a un empleado la utilizacion
correcta de los archivos o ensefia a una recepcionista como llevar el libro

de registro de usuarios.

Muchas de las funciones de un supervisor incluyen algun tipo de
capacitacion. Una retroalimentacion constructiva puede mejorar el
desempefio de un empleado de una manera mas efectiva que la

capacitacion formal.

El administrador debe decidir el tiempo de duracién del curso después de
determinar que un trabajador necesita capacitacion formal. Los cursos de
capacitaciéon formal pueden durar desde un dia hasta varios meses,

segun la complejidad de la tarea que se ensefa (Toledo, 2016).

Capacitar para actualizarse trae muchos beneficios.

Los administradores deben tener en cuenta la importancia de la
capacitacion para la actualizacién a fin de reforzar las habilidades que
tienen los trabajadores y ponerlos al dia en los avances de su campo.
Ademas, reunir al personal les permite intercambiar ideas y escuchar
sugerencias y ello puede representar una experiencia que fortalezca al
equipo. En general, los trabajadores disfrutan cuando reciben
capacitacion adicional, ya que es una forma de lograr su desarrollo y de
motivarlos. Este trabajo se discute si un problema puede resolverse
mediante la capacitacion o si requiere una solucion diferente. También
presentara los pasos necesarios para preparar y efectuar un programa
formal de capacitacion.
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Atencién al cliente.

El cliente es el nucleo en torno al cual deberia girar siempre la politica de
cualquier empresa. Superadas las teorias que sitian el producto como eje
central, se impone un cambio radical en la cultura de las empresas hacia
la retencién vy fidelizacion del cliente, concebido éste como el mayor valor
de las organizaciones y ante el que se supeditan todos los procesos,
incluidos los referentes a la fabricacion y seleccion de los productos y
servicios que se ofertan y, por supuesto, la relacion con el cliente (Chang,
2014).

Caracteristicas de los clientes.

a) Son las personas mas importantes para cualquier organizacion

b) Un cliente no depende de usted, es usted quien depende del
cliente.

c) Un cliente no interrumpe su trabajo, sino que es la finalidad del
mismo.

d) No le esta haciendo ningun favor al servirle, sino que ese es su
obligacion.

e) Son seres humanos llenos de necesidades y deseos. Su labor es
satisfacerlos

f) Merecen el trato mas amable y cortés

g) Representan el fluido vital de la organizacién, sin ellos la

organizacion no tendria razén de ser.

ANTECEDENTE REFERENCIAL
Para el desarrollo de los antecedentes referenciales se tomaron
investigaciones que se asemejaban a la autora con el fin de sustentar la

importancia de su proyecto.
Universidad: Estatal De Guayaquil

Autora: Johanna Fabiola Reinoso Freire
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Tema: Plan de Ventas de cursos de capacitacion vy
adiestramiento con programacion neurolinguistica,
para mejorar las ventas de la empresa “plan capacitar
S.A’

Afo: 2015

Este investigacion tiene como fin poder realizar un plan para capacitar o
adiestrar a los vendedores para mejorar sus ventas, la empresa Plan

Capacitar S.A. se ha fortalecer a las compafias guayaquilefas.

El problema involucra a la empresa Plan Capacitar S.A., y los grandes
almacenes de electrodomésticos de la ciudad de Guayaquil, que han sido
escogidos como el objetivo de propuesta. Para la venta del taller de
capacitaciéon con PNL, con un plan de ventas que permita el crecimiento
de la organizacion. Con la base del problema se identifica un conflicto, en
este caso no se presenta entre mercados y consumidores, pero si en la
inutilidad de la certificacion internacional avalada por la PWC y se
demuestra cuando no es utilizada, por no tener una cartera de clientes
acorde a las caracteristicas principales de la certificacion internacional.
Una vez que se indague a través de técnicas e instrumentos de
investigacion, para determinar si estas empresas distribuidoras de
electrodoméstico adquieran la capacitacion con PNL que se detalla en el
plan de ventas, entonces se podra mejorar las condiciones de la empresa.
( Reinoso Freire, 2015)

Universidad: Técnica de Ambato
Autora: Encarnacion Suarez Fanny Maria
Tema: “Capacitacion al personal y su efecto en el volumen

de ventas en la empresa “Maovil Center” en la ciudad de Peli leo.”

Afo: 2011
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Este trabajo de investigacion es importante ya que se ha detectado una
disminucién en las ventas en la empresa “Moévil Center” en relacion a los
afos anteriores, esta empresa es la pionera en el mercado pelilefio y por
ende una de las mejores del canton, por esta razon es indispensable
analizar el departamento de ventas para dar soluciones al problema.
Segun las encuetas a los clientes previo a la investigacién hay un 35% de
insatisfaccion en los clientes, considerando que un factor clave de éxito
de una empresa es el Recurso Humano, requiere de una capacitacion
para integrada e integral del desarrollo personal de los funcionarios y
demas colaboradores, para fortalecer su vision critica, su sentido solidario
y de pertenencia; Propiciando la competitividad de la empresa, implica la
intervencidén planificada y participativa en el desarrollo de actitudes,
valores, destrezas y conocimientos requeridos para el logro de objetivos
de la empresa. Propone Disefiar y aplicar un plan de capacitacion al
personal para incrementar los niveles de ventas de la empresa. Organizar
programas de capacitacion para reforzar conocimientos de los
empleados. Disefiar un programa de motivacion para mejorar la actuacion

de los empleados. (Encarnacion Suarez , 2011)

Universidad: Técnica de Ambato
Autora: Narvaez Sanchez Priscila Magdalena
Tema: La Capacitaciéon al Personal y su incidencia en el

volumen de ventas en la empresa "AceroCenter"”, de la ciudad de Ambato.
Afo: 2010

La presente investigacion se enfoca en la creacion de un Plan de
Capacitacion al personal, con la aplicacion de cursos de ventas, para
incrementar el volumen de ventas en la empresa “Aceroscenter”, de la
ciudad de Ambato, con el objeto de mejorar el servicio al cliente, para de
esta manera lograr una fidelidad de los clientes hacia la empresa. Con la

creacion de un Plan de Capacitacion se busca impulsar al trabajador para
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gque aporte su maxima eficiencia a la empresa. Este plan se vera
fortalecido ya que en la empresa se considera al recuro huma como el
elemento fundamental para el progreso de la institucion. Disefiar un Plan
de Capacitacion para incrementar el volumen de ventas en la empresa
‘“ACEROCENTER” de la ciudad de Ambato. (Narvaez Sanchez , 2010)

Universidad: ESTATAL DE MILAGRO

Autora: Muirragui Irrazabal Viena Larissa
Cordova Ruiz Nancy Lucrecia
Villafuerte Arroyo Lisbeth Rocio

Tema: Diseio de wun plan de capacitacion para la
microempresa Autobamba Ubicada en el Canton Milagro provincia del

Guayas.
Afo: 2013

El presente trabajo de investigacion ha sido realizado en la microempresa
Autobomba ubicada en el cantén Milagro provincia del Guayas, en el cual
mediante observacion se pudo detectar la existencia de una serie de
falencias en lo que respecta a la falta de efectividad en el 6ptimo
desempefio del personal que labora de la compaiiia, dichas falencias han
sido ocasionadas por la poca capacitacion que se brinda al personal, lo
cual trae consigo incidencias en la eficiencia y eficacia de las actividades
correspondientes a realizar por cada uno del personal que integra esta
microempresa. Esta empresa no cuenta con un personal debidamente
capacitado lo que genera que el trabajador tenga desconocimiento del
trabajo que debe realizar debidamente, desactualizacién de las reformas
tributarias, una mala atencion al cliente el mismo que queda insatisfecho
también la empresa no cuenta con un organigramas ni con un manual de
funciones que indique las actividades que deben ejecutar todo esto

conlleva al mal desempefio que los empleados de la microempresa

17



tienen. Hay que tener claro que la capacitacion es indispensable para que
un empleados pueda trabajar con eficiencia y eficacia, la capacitacion
contribuye al optimo y oportuno desempefio del talento humano, por ello
es de vital importancia el disefio oportuno de programas de capacitacion
que permita hacer correcciones en los conocimientos del trabajador. La
metodologia utilizada en este estudio hace referencia al empleo y
aplicacion de herramientas de investigacion tales como las encuestas, las
cuales fueron realizadas al personal y clientes fijos del negocio, ademas
de ello se aplicé una entrevista dirigida a los propietarios y empleados de
la compafia. El propésito de esta propuesta es otorgar mejores
alternativas de crecimiento y progreso a la microempresa “Autobomba”,
con el objeto de incrementar su nivel de rentabilidad, productividad.

(Muirragui Irrazabal, Cérdova Ruiz , & Villafuerte Arroyo, 2013)

Universidad: SAN FRANCISCO DE QUITO USFQ
Autora: Carrera, Pablo, director
Rios Rodriguez, Rosmary

Tema: Plan de capacitacion (contenidos y estrategias) para
mejorar el desempefio laboral del personal de salud de la clinica
odontoldgica integral global dental (Quito) durante el periodo enero —
diciembre 2019

Afio: 2018

La clinica odontoldgica integral global dental (Quito), como parte de su
compromiso en la mejora incesante de los servicios de salud, se involucra
en la capacitacion constante del personal de salud, pues sabe que eso
redunda en una mejor calidad y una mayor calidez en la atencién. Por esa
razon la Unidad de Educacion, Investigacion y Politicas de Salud ha
establecido diferentes programas que brindan diversas oportunidades
para estudios de diferentes tipos, siempre pensados en tépicos que

reflejan la mayor problematica del Instituto.
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FUNDAMENTACION LEGAL

Todo ciudadano ya sea Ecuatoriano o no tiene derecho a capacitarse e
instruirse en algun tema que no sabe, el gobierno como tal apoya esta
iniciativa de capacitaciones a los ciudadanos mediante la entidad SECAP
este ente promueve la mejora continua de los servicios de
perfeccionamiento, capacitacibn y certificacibn de personas por
competencias laborales, con personal altamente capacitado, dirigido a:
cumplir con la normativa vigente a sus procesos Yy servicios. (Servicio

Ecuatoriano de Capacitacion Profesional, 1966)

CONSTITUCION DE LA REPUBLICA DEL ECUADOR

Art. 234.- El estado ecuatoriano ofrece que garantizara una constante
capacitacion y formaciéon a sus servidores publicos mediante institutos,
escuelas, universidades, academias, entre otras que operen bajo ley y
acuerdos del Estado. (Art. 234, Constitucion de la Republica del Ecuador,
2008)

Art. 329.- EIl gobierno Impulsa la formacion y capacitacion para mejorar
las oportunidades de acceso a un empleo de alta calidad y las propuestas
de trabajos autbnomos, siempre y cuando el gobierno estara a cargo de
velar por los derechos laborales de los subordinados y subordinadas
ecuatorianos dentro y fuera del pais realizando convenios con otras
instituciones y paises. (Art. 329, Constitucion de la Republica del Ecuador,
2008)

CODIGO DE TRABAJO

Art. 165.- Porcentaje de aprendices en empresas.- En toda empresa
sea cualquier tipo de servicio que ofrezca segun el estado debera aceptar
a un aprendiz aproximadamente en toda la empresa debe ser un cinco
por ciento de todos los trabajadores, si en la organizacion trabajan al
menos veinte obreros se debera aceptar un aprendiz obligado segun las
leyes (Art. 165, Codigo de trabajo, 2012)
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Articulo Cuatrocientos cuarenta y uno.- Proteccion del Estado.- Todos
los gremios u organizacién pueden ser amparadas por el estado siempre
y cuando sigan cierto tipo de caracteristicas, tales como: La capacitacion
constante profesional, el apoyo mutuo mediante la formacion de
cooperativas, los demas que mejoren economicamente. (Art. 165, Codigo
de trabajo, 2012)

CODIGO ORGANICO DE LA PRODUCCION, COMERCIO E
INVERSIONES

Articulo once.- Sistema de Innovacion, Capacitacion vy
Emprendimiento.- El Consejo Sectorial de la Produccién, anualmente,
disefiara un plan de capacitacion técnica, que servirA como insumo
vinculante para la planificacion y priorizacién del sistema de innovacion,
capacitacion 'y emprendimiento, en funcibn de la Agenda de
Transformacion Productiva y del Plan Nacional de Desarrollo. (CODIGO
ORGANICO DE LA PRODUCCION, COMERCIO E INVERSIONS, 2010)

Variables de investigacion

Variable Independiente. Incremento de las ventas

El incremento de las ventas es aquel beneficio que toda organizacion
desea tener ya que mediante esta habra una mayor liquidez y rentabilidad
en el negocio lo que le permitira al gerente invertir en nuevas opciones

para beneficio de la empresa.

Variable Dependiente. Plan de capacitacion de los vendedores

En toda organizacion es importante tener en cuenta que hay que
mantener una constante capacitacion de los subordinados puesto que si
ellos estdn muy preparados, trabajaran con eficiencia y habra beneficios

para la empresa, he aqui la importancia de la misma.
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Conceptualizacion.

Plan: Se define como una meta u objetivo a seguir para mejorar alguna

falencia.

Capacitacion: Es una actividad que la realizan la mayoria de las
organizaciones, siempre con el fin de mejorar como empresa y satisfacer

las necesidades de los clientes.

Capacitador: Persona con un alto conocimiento e un tema especifica que

se encarga de impartirlo con sus receptores.

Formacion personal: Se define como el empefio que ponen las personas

para poder superar sus falencias.

Clientes: Personas que tienen una necesidad por algin producto o

servicio y se acercan a algunas tiendas o comerciales a satisfacerlas.

Atencion al cliente: Es un servicio que ofrecen toda empresa ya sea de
servicios o comercial, mediante la interacciona de cliente vendedor de una

forma muy amable y precisa.

Vendedor: Es la persona mas importante en una empresa comercial ya
que es un intermediario entre el duefio del negocio con el cliente porque
mantiene una comunicaciéon directa con el cliente, es aquel que cierra la

venta del negocio ya sea a corto, mediano y largo plazo.

Ventas: La venta es un trabajo que realiza el vendedor, ofreciendo un

bien o servicio a cambio de dinero.

Incremento de las ventas: Es un proceso que toda organizacion ya sea
grande o pequefia desearia tener ya que mediante estas pueden

alcanzar de manera éptima un mayor incremento de utilidades.

Decrecimiento de las ventas: Es la disminucion de la clientela y de

recursos econémicos que la empresa tiene.

Desempefio laboral: Es el empefio que una persona pone al trabajar en

alguna empresa.
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CAPITULO Il
METODOLOGIA

DATOS DE LA EMPRESA

Almacenes ARCOS. SA esta dedicado a la venta de Electrodomésticos,
Articulos para el Hogar, Motos, Computadoras, Colchones y Muebleria

ubicado en la ciudad de Guayaquil provincia del Guayas.

Mision
Servir al sector econémico y la ciudadania a través de la comercializacion
de articulos para el hogar de diferentes marcas reconocidas en el

mercado, estamos comprometidos a brindarle una buena atencion al

cliente y satisfacer sus necesidades eficientemente.

Vision

Ser lider en el mercado con la comercializacion de los electrodomésticos y
articulos para el hogar y diversos de alta gama para los consumidores,
con recursos Yy responsabilidad, contactando personal altamente
capacitado para ejercer sus funciones y con un canal de distribucion

garantizado.

Clientes, proveedores y competidores mas importantes.

Clientes

e Recién casados

e Personas independientes
e Docentes

e Empresarios

e Etc.
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DEPARTAMENTO
ADMINISTRATIVO Y
FINANCIERO

Elaborado por: Granda, Y (2019)

ASESORAMIENTO

AUDITORIA LEGAL

DEPARTAMENTO
DE VENTAS

DEPARTAMENTO
DE MARKETING
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Proveedores
e Mabe Ecuador S.A.
e Compafiia General de Comercio y Mandato S.A.
e Unicomer del Ecuador S.A.
e Crecoscorp S.A.
e Corporacion Jarrin Herrera Cia. Ltda.
e Audiovision Electronica Audioelec S.A.
e Electrolux C.A.
e Haceb del Ecuador S.A.

Competidores
e Artefacta
e Comandato
¢ Almacenes la Ganga
e Créditos Econdmicos
e Comercial Jaher
e Almacenes Japon
e Baratodo

¢ Almacenes Credigam

Principales productos o servicios
Productos
e Refrigeradoras
e Tostadoras
e Sanducheras
e Licuadoras
e Televisores
e Lavadoras
e Motos
e Computadoras
e Colchones

e Entre otros



Descripcion del proceso objeto de estudio o puesto de trabajo
Gerente general
Encargado de llevar el control de los procesos administrativos que se
realicen en la organizacién, direccionando y aportando con estrategias
gue sirvan de apoyo para la empresa para poder sobresalir en el mercado
Funciones:

e Lleva el control de los procesos administrativos de

electrodomésticos ARCOS S.A.

¢ Realiza planificaciones estratégicas.

e Representante legal de la empresa

e Es quien toma las decisiones de mayor grado.

e Realiza charlas motivadoras al personal

¢ Realiza las normas a seguir para los empleados

Auditoria
Obtiene y evalla los registros patrimoniales de la empresa para conocer
el estado financiero que se encuentra.
Funciones:
e Verificar la autenticidad de los estados financieros y demas
documentos administrativos.
e Analizar con exactitud los registros mostrados por la empresa.
e Corrige erros, fraudes e irregularidades.

e Emite criterio de como del estado situacional de la empresa.

Asesoramiento legal
Esta encargado/a de brindar informacion juridica en la empresa, ya sea
en reglamentos y normativas
Funciones:
e Asesorar en leyes tributarias
¢ Resuelve problemas legales como: contratos, convenios y normas

empresariales
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Departamento Administrativo Y Financiero

Dentro este departamento se encarga de la planificacién, desarrollo,
control y evaluaciébn de las actividades, funciones administrativas y
financieras de la empresa.
Funciones:
e Planifica la ejecucion de las necesidades sobre recursos
econdmicos de la organizacion.
e Desarrolla informes financieros y presupuestarios
e Controla el uso respectivo de los bienes patrimoniales
e Determina y evalla si es necesario adquirir materiales, bienes y
servicios de la empresa.
Soporte técnico
Brindan soluciones rapidas y eficaces a la empresa
Sistemas
Creacion de nuevos programas de acceso para facilitar el trabajo a
los demés

Crédito y cobranzas
Encargados de verificar los documentos, para disminuir el riesgo de

cartera vencida.
Recursos humanos
Esta funcion comprende las actividades relacionadas con la
planificacion de la plantilla, seleccion y formacion del personal.
Funciones:

e Planificacion de plantilla.

e Descripcion de los puestos.

e Definicion del perfil profesional.

e Seleccion del personal.

e Formacién del personal.

e Insercion del nuevo personal.

e Tramitacion de despidos.
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Contabilidad
Ayuda a conocer informacion de la situacién actual de la empresa,
elaboran los estados contables para conocer las ganancias obtenidas
o perdidas.
Contador General
Dedicado a aplicar, manejar e interpretar la contabilidad de
electrodomeésticos ARCOS S.A.
Auxiliar Contable
Recibe, examina, clasifica, codifica y efectla el registro contable de
documentos.
Departamento de Ventas
Es fundamental para que los ingresos de la empresa se mantengan en un
nivel aceptable, el suficiente para mantener a toda la estructura que la
forma.
Dentro de este departamento estan:
v' Logistica
o Bodega
o Distribucién
o Compras
Funciones:
e Dirigir la fuerza de ventas
e Incrementar las ventas de la empresa
e Obtener materiales acerca del rendimiento con el mismo esfuerzo
e Optimizar actividades
e Corregir problematicas de planes a ejecutar
Departamento de Marketing
Este departamento es la cara visible de la organizacion pues se encarga
de coordinar y producir todo lo que representan a la empresa, el objetivo
principal es captar clientes y crear una imagen general que se posicione

facilmente en la mente del consumidor.
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Funciones:

e Gestionar campafias e iniciativas de marketing

e Hacer las debidas publicidades y difusion de informacion en las

redes sociales.

e Llegar a masivas comunidades

e Persuadir la mente del consumidor para que se posicione la marca

de electrodomésticos ARCOS S.A.

e Entre otras funciones.

Tabla 1 Resultados de las ventas durante los tres ultimos afios

Productos Ventas 2016 Ventas 2017 Ventas 2018
Refrigeradoras ' $ 360.000 $ 245.000 $ 190.000
Cocinas $ 595.000 $ 401.000 $ 305.000
Lavadoras $ 498.000 $ 398.000 $ 254.000
Motos $1.500.000 $1.125000 $ 1.035.000
Computadoras | $1.200.000 $1.108.000 $ 1.003.000
Colchones $ 435.000 $ 540.000 $ 399.000

TOTAL $4.588.000 $ 3.817.000 $ 3.186.000

Elaborado por: Granda. Y (2019)

Como se observa en la tabla de resultados de ventas, estas afio a afo e

estdn disminuyendo, debido a las reducidas capacidades del

departamento de ventas.

Disefio de la Investigacion

El disefio de la investigacion serd el observacional, mediante la
observacion de casos, reportes, informes, estudios transversales y
articulos cientificos de igual similitud al tema de investigacion. El disefio
analitico también se lo utlizara, mediante el andlisis de estudios

comparativos para una mayor interpretacion.
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Tipo de investigacion

Investigacion Exploratoria.

Este tipo de investigacién se basa en el uso de técnicas cualitativas, usa
en especial como herramienta las entrevistas a profundidad con la
finalidad de obtener datos reales y actuales sobre el problema que se

origina en la empresa ARCOS SA

Investigacion Descriptiva.

Este método de investigacion servird para realizar la formulacion de
preguntas a los encuestados, el cual brindara la informacion sobre los
problemas que presentan los trabajadores del departamento de ventas de

la empresa arcos

Investigacion de Campo

La investigaciéon de Campo es aquella que se aplica extrayendo datos e
informaciones directamente de la realidad a través del uso de técnicas de
recoleccion como entrevistas y encuestas con el fin de dar respuesta a

alguna situacién o problema planteado previamente.

Poblaciéon y Muestra

Poblacién

Proviene del termino latino populatio. En su uso mas habitual, la palabra
hacer referencia al grupo formado por las personas que viven en un
determinado lugar o incluso en el planeta en general. También permite
referirse a los espacios y edificaciones de una localidad u otra division
politica. Y a la accion y las consecuencias de poblar. (Julian Pérez Porto y
Maria Merino, 2008)
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Tabla 2 Universo

Caracteristica Cantidad
Gerente General 1
Personal de Auditoria 2
Asesoramiento Legal 2
Departamento de 10

Administraciéon y Finanzas

Departamento de Ventas 6
Departamento de Marketing 1
Total 22

Elaborado por: Granda. Y (2019)

Muestra

Es aquella herramienta o técnica que se puede utilizar para determinar el
problema porque esta apta para generar datos estadisticos que permitiran
identificar las falencias de la investigacion. (Tamayo T. Y Tamayo M,
1997)

El tamafio de la muestra es de 6 personas que trabajan en el area de

ventas y 50 clientes de electrodomésticos ARCOS S.A.
Técnicas y Procedimientos

Encuestas

Es el método de investigacion capaz de dar respuestas a problemas tanto
en términos descriptivos como de relacion de variables, tras la recogida
de informaciodn sistematica, segun un disefio previamente establecido que

asegure el rigor de la informacion obtenida. (Buendia, 1998)
Entrevista

Son cuestionarios auto administrados para sondear el comportamiento de
las personas sus intenciones, sus emociones, sus actitudes y sus

programas de comportamiento. (Kerlinger, 1997)
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Métodos de Investigacion

Enfoque cuantitativo

Se usara este enfoque en el presente trabajo debido a que usaremos
herramientas como las encuestas las cuales permitirdn obtener una
frecuencia de la repeticibn de las variables, para posteriormente ser

representados en graficos con sus respectivos analisis.

Enfoque Cualitativo

El enfoque de la investigacion sera el cualitativo debido que queremos
conocer las principales causas que hacen que la problematica persista lo

gue les impide a almacenes ARCOS SA expandirse.
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CAPITULO IV

ANALISIS E INTERPRETACION DE RESULTADOS

En el siguiente capitulo se daran a notar la recopilacion de informacion
mediante encuestas realizadas a los clientes y vendedores de
Electrodomésticos Arcos S.A , esta se da con el fin de poder medir la

falencias que tiene la empresa y poder hallar solucién a las mismas.
ENCUESTA A EMPLEADOS

Objetivo: Identificar cual es la importancia de capacitacion al personal de
ventas de Arcos S.A

1. ¢Cree usted que mediante capacitaciones aumentaria el nivel

de

Gréfico 1 Aumento de las ventas las
ventas de la empresa Arcos S.A?

80%
60%
40% S
20%
0% 33%
sl
NO

Elaborado por: Granda, Y (2019)
Andlisis:
En su mayoria el personal de ventas indic6 en un 67% que si se les

capacitasen en temas que no tienen conocimiento aumentarian las ventas

y un 33% indicaron que no aumentarian.
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2. ¢Qué nivel de conocimiento tiene usted acerca de los
productos?

Gréafico 2 Nivel de Conocimiento

50%
40%
30%
20%
-89 8

0%

ALTO MEDIO BAJO NINGUNO
Elaborado por: Granda, Y (2019)
Analisis:
El 50% de los empleados indicaron que cuentan con un nivel bajo de
conocimientos del producto y el otro 50% esta dividido en medio, alto y

ninguno por lo que es necesario que la organizacién se centre en este
punto

3. ¢El cargo que tiene en la empresa tiene relacion con sus
conocimientos y habilidades?

Gréfico 3 Cargos/Conocimientos

80%
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40%
20%
0%

Elaborado por: Granda, Y (2019)

Anélisis:

La mayoria de subordinados que trabajan en Arcos S.A indican en un
67% no estan ubicados correctamente en el lugar de trabajo de acuerdo a
sus competencias y habilidades sino a donde haya falta personal y un

33% indican que si estan en el lugar correcto de trabajo.
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4. ¢Con que frecuencia reciben capacitaciones sobre temas de

ventas y atencion al cliente?

Gréfico 4 frecuencia de capacitaciones
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Elaborado por: Granda, Y (2019)

Anélisis:

El personal de ventas en un 100% indic6 que no han recibido nunca
capacitaciones de ninguna indole por lo que es necesario que la

organizacion brinde este servicio a sus subordinados.

5. ¢Cree usted que la empresa Arcos S.A cuenta con suficiente

Gréfico 5 Presupuesto
presupuesto para capacitar a sus empleados?

80%
60%
40%
20%

0%
Sl NO

Elaborado por: Granda, Y (2019)
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Analisis:
En un 67% indican que la organizacién si cuenta con el rubro suficiente
para brindar las capacitaciones y otro 33% indican que no le es factible a

la empresa realizarlas.

6. ¢Considera usted que para poder satisfacer al cliente en sus
necesidades es importante mantener capacitado al personal

de ventas?

Grafico 6 satisfaccion del cliente
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IMPORTANTES TIEMPO HACER LA
CAPACITACION

Elaborado por: Granda, Y (2019)

Andlisis:
En su mayoria un 67% de los subordinados indicaron que es muy

importantes estar capacitados para poder brindar un buen servicio al

cliente.
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7. ¢Considera usted que si los vendedores de Arcos S.A se
capacitan hubiese un incremento de las ventas de la

empresa?

Gréafico 7 Incremento de las ventas
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Elaborado por: Granda, Y (2019)
Andlisis:
En su mayoria en un 50% indican que si se les capacitasen el nivel de

ventas aumentaria considerablemente.

8. ¢Qué temas Ile gustaria que le brindasen en las

capacitaciones?

Grafico 8 Temas de Capacitacion
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Elaborado por: Granda, Y (2019)
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Analisis:
En su mayoria en un 50% indicaron los subordinados que les gustaria que
se les capaciten en temas de satisfaccion al cliente y en un 33% en

estrategias de ventas.

9. ¢Considera usted que las metas de ventas de Arcos S.A son

inalcanzables?

Gréafico 9 Metas de ventas
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Elaborado por: Granda, Y (2019)
Analisis:
En un 50% indicaron que las metas de ventas no son totalmente

inalcanzables sino que se necesita de perseverancia y capacitacion.

10. ¢Estaria usted dispuesto a recibir las capacitaciones a

emplear fuera del horario de su trabajo?

Grafico 10 Acuerdo de horario
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Elaborado por: Granda, Y (2019)

Andlisis:

El personal de Arcos S.A esta en un 50% totalmente de acuerdo que las
capacitaciones sea fuera del horario de trabajo ya que indican que no solo
se beneficiaria la empresa sino ellos también como personas, y el otro
50% que se encuentra dividido en totalmente desacuerdo, en acuerdo, en
desacuerdo indican que se les haria dificil recibirlas fuera del horario de

trabajo.
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ENCUESTA A CLIENTES

Objetivo: Recopilar informacion con el fin de determinar el nivel de
satisfaccion de los clientes con el servicio que ofrecen los vendedores de
Arcos S.A.

1. ¢(Con que frecuencia visita a Electrodomésticos Arcos S.A?

60%
50%
40%
30%
20%
10%

0%

Gréafico 11 Frecuencia

Elaborado por: Granda, Y (2019)

Analisis:

Un 60% de los clientes indicaron que visitan frecuentemente al Comercial,
un 20% muy frecuentemente y 20% ocasionalmente, se puede dar a notar
qgue Arcos S.A no cuenta con una amplia cartera de clientes esto puede
haber sucedido por la insatisfaccion del cliente por la mala atencion de los

vendedores.
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2. ¢Como califica el servicio de venta de Electrodomésticos
Arcos S.A?

Gréafico 12 Servicio

40%

30%

20%
10%
0%
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Elaborado por: Granda, Y (2019)
Andlisis:
En su mayoria indicaron que el servicio de la empresa en un 40% es muy
bueno aunque no excelente esto se debe a que aun la empresa tiene
falencias en la atencion del cliente.
3. ¢Tiene alguna queja sobre los electrodomésticos que ha
brindado Arcos S.A?

Gréafico 13 Queja por servicio
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10%

0%
TRES O MAS NINGUNA

Elaborado por: Granda, Y (2019)

Analisis:
Los clientes de Arcos S.A tiene algunas quejas sobre el servicio que
ofrece la empresa , indicaron en un 40% que tuvieron dos quejas , 20%

Tres o0 mas quejas, 20% una queja y un 20% no han tenido ninguna.
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4. ¢Recomendaria el servicio de Electrodomésticos Arcos S.A a
sus conocidos?

Gréafico 14 Recomendacién de servicio
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0%

Elaborado por: Granda, Y (2019)

Anélisis:

Un 50% de los clientes indican que si lo recomendarian con sus amigos
otro 50% que no y tal vez, esto se da por las falencias que anteriormente
han ocurrido dentro de la organizacion por el desconocimiento de los
vendedores hacia los clientes.

5. ¢Electrodomésticos Arcos S.A ha cumplido con sus entregas
de los productos en el tiempo ofrecido?

Grafico 15 Entrega del producto
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Elaborado por: Granda, Y (2019)

Analisis:
En cuanto a las entregas del producto hacia el cliente en un mayoria en

un 60% indicaron que siempre cumplen y un 40% casi siempre.
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CONCLUSIONES

Luego de la investigacion sobre la propuesta de un plan de capacitacion a
los vendedores con el Unico fin de aumentar las ventas de Arcos S.A se

detallan a continuacion las conclusiones.

e Se fundamentd mediante consulta bibliografica las variables
independientes y dependiente objeto de estudio.

e Se diagnostico los procedimientos que aplica comercial ARGOS y
se cuantifico los resultados de las ventas de los tres dltimos afios
donde se observa una contraccion de las mismas.

e Se debe de incentivar tanto al vendedor como al cliente para que la
organizacion tenga mas beneficios econdmicos mediante una

capacitacion constante.
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RECOMENDACIONES

Se recomienda a la organizacién capacitar a su personal con
temas de satisfaccion al cliente y estrategias de ventas |0 mas
pronto posible ya que su mayor falencia es la mala atencién hacia
el cliente y su insatisfaccion.

Se recomienda realizar las capacitaciones en las horas de trabajo
para no perjudicar al personal con sus horas de descanso.

Se debe de realizar un FODA a toda la organizacion para
determinar oportunidades de mercados que puedan ayudar al

crecimiento de las ventas de la organizacion.
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Instituto Superior

b Tecnologico
| Bolivariano
de Tecnologia

ENCUESTA N°1 DIRIGIDA A EMPLEADOS N° 1/6

EMPRESA: ARCOS S.A

Objetivo: Identificar cual es la importancia de capacitacion al personal de
ventas de Arcos S.A

Datos generales

Sexo M F

Edad 18 a 25 26 a 35 35a45

Nivel de Educacidén Ba 31 M i1
Superior

1. ¢Cree usted que mediante capacitaciones aumentaria el nivel
de las ventas de la empresa Arcos S.A?

Si

No

2. ¢(Qué nivel de conocimiento tiene usted acerca de los
productos?

Alto

Medio

Bajo

Ninguno
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¢El cargo que tiene en la empresa tiene relacién con sus
conocimientos y habilidades?

Si

No

¢,Con que frecuencia reciben capacitaciones sobre temas de
ventas y atencién al cliente?

Muy frecuente
Frecuentemente

Ocasionalmente

Nunca

¢,Cree usted que la empresa Arcos S.A cuenta con suficiente
presupuesto para capacitar a sus empleados?

Si
No

¢Considera usted que para poder satisfacer al cliente en sus
necesidades es importante mantener capacitado al personal
de ventas?

Muy importante

Pérdida de tiempo

No se debe de dar capacitacion

¢Considera usted que si los vendedores de Arcos S.A se
capacitan hubiese un incremento de las ventas de la
empresa?

Totalmente de acuerdo

De acuerdo

En desacuerdo

Totalmente en desacuerdo
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10.

11.

¢, Qué temas le gustaria que le brindasen en las
capacitaciones?

Satisfaccion del cliente

Estrategias de Ventas.

Estrategia de Marketing

Clima laboral

¢Considera usted que las metas de ventas de Arcos S.A son
inalcanzables?

Totalmente en desacuerdo

En desacuerdo
De acuerdo

Totalmente de acuerdo

¢Estaria usted dispuesto a recibir las capacitaciones a
emplear fuera del horario de su trabajo?

Totalmente en desacuerdo

En desacuerdo
De acuerdo

Totalmente de acuerdo

Estaria usted de acuerdo que sus capacitadores sea :
Personal interno

Personal externo

Ambos

54



Instituto Superior

b Tecnologico
| Bolivariano

de Tecnologia

ENCUESTA N°2 DIRIGIDA A CLIENTES N° 1/ 50

EMPRESA: ARCOS S.A

Objetivo: Recopilar informacion con el fin de determinar si los clientes
estan satisfechos con el servicio que ofrecen los vendedores de Arcos

S.A.

Sexo M F

Edad 18 a 25 26 a 35 35a45

Nivel de Educacién Basica Media Superior

1.

¢,Con que frecuencia visita a Electrodomésticos Arcos S.A?

Muy frecuente

Frecuentemente

Ocasionalmente

Nunca

¢, Como califica el servicio de venta de Electrodomésticos
Arcos S.A?

Excelente

Muy Bueno

Bueno

Malo
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¢Tiene alguna queja sobre los electrodomésticos que ha
brindado Arcos S.A?

Una
Dos
Tres o mas

Ninguna

¢,Recomendaria el servicio de Electrodomésticos Arcos S.A a
sus conocidos?

Si
No
Talvez

¢Electrodomésticos Arcos S.A ha cumplido con sus entregas
de los productos en el tiempo ofrecido?

Siempre
Casi siempre
Pocas veces

Nunca
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ARBOL DE PROBLEMAS (-)

EFECTO Alta tasa por la limitada capacitacion de los vendedores en su desempefio generan reducidas ventas de la empresa de
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Elevada perdida Limitados ingresos Alta desercion de Incumplimiento Incremento de Alta perdida de
E de clientes paral empresa personal econdémico con precios de los clientes
terceros pI‘OdUCtOS
C
T A s
— - - METODO DEDUCTIVO
0 Reducido de;empeﬁo de los Reducid tas d duct . -
educidas ventas de proauctos Escasos recursos para reinversion
S colaboradores
Efectos
Directo VARIABL DEPENDIENTE
PROBLEMA| Limitada capacitacion de los vendedores en su desempefio generan reducidas ventas de la empresa de electrodomesticos
CENTRAL | ARCO de la ciuda#! de Guavaauil durante el afio 2018.
VARIABE INDEPENDIENTE
C Escasa estrategias de Inadecuada seleccién de personal Desconocimiento de politicas nacionales
Causas capacitacion
A Directas
METODO IINDUCTIVO
U
S Causas Limitado Desinterés de los Reducido Reducidos niveles Limitadas Reducida difusién
Indirectas | Presupuesto para directivos en el conocimiento del de estudio del gestiones ante gubernamental
A capacitacion mejoramiento personal personal organismos
S empresarial contratado pertinentes
S



FIN
ULTIMO

F Indirecto
2do nivel.

Reducir la tasa mediante la implementacion de

”z

ARBOL DE OBJETIVOS ( +)

la capacitacion de los vendedores en su desempefio,

generan el

incremento de ventas de la empresa de electrodomésticos ARCO de la ciudad de Guayaquil durante el afio 2018.

1

1

m 2

|

1

)

. Eliminar la
perdida de
clientes

Aumentar los
ingresos para La
empresa

Reducir la desercion
de personal

Cumplir en lo
econdémico con
terceros

%]

Directo
ler nivel.

PROPOSITO
OBJETIVO
GENERAL

M Initireio

E Acermiiwedl.

D

%

‘)

*

‘ Mejorar eljlesempeﬁo de los

e A

L)

‘)

i

‘ ‘ Incrementar las vetztas de productos ‘

L

|
Reducir los precios
de los productos

*

t

Comprimir la
perdida de clientes

‘)

*

Escasos recursos @ara reinversion

Implementar la capacitacion de los vendedores en su desempefio, generan el incremento de ventas de la empresa de

T

¥

T

Desarrollar estrategias de

Corregir la seleccién de personal

Conocer las politicas nacionales

capacitacion
Preveer Interesar a los Mejorar el Optimizar los
presupuesto para directivos en el conocimiento del |7 niveles de estudio
capacitacion mejoramiento personal del personal
emnresarial contratado

Limitadas
gestiones ante
organismos

nartinantac

>

Reducida difusion
gubernamental




