Instituto Superior

Universitario
Bolivariano

de Tecnologia

INSTITUTO SUPERIOR UNIVERSITARIO BOLIVARIANO DE
TECNOLOGIA

FACULTAD DE CIENCIAS EMPRESARIALES Y SISTEMA

PROYECTO DE INVESTIGACION PREVIO A LA OBTENCION DEL
TITULO DE: TECNOLOGO SUPERIOR EN ADMINISTRACION DE
EMPRESA

TEMA:
PROPUESTA DE UN PLAN DE CAPACITACION PARA EL PERSONAL
DE VENTAS DE LA MATRIZ DE LA EMPRESA “EL BARATA” DE LA
CIUDAD DE GUAYAQUIL. EN EL CANTON GUAYAQUIL UBICADO EN
LA PROVINCIA DEL GUAYAS DURANTE EL PERIODO 2021.

Autora: Arreaga Quinto Evelyn Yulissa

Tutor: Mst. Aureliano del Toro Cabrera

Guayaquil, Ecuador
2021



CONTENIDO

DEDICATORIA. ......cviiiiierierrireeieeeeieenesniissisisssississsssssssisssssssssssssssssssssssssssssssssssses ii
AGRADECIMIENTO .......ucoiiiiiirierrrnneeeeneeeeeeeessssssssssssisssssssssssssssssssssssssssssssssssssnes iii
CERTIFICACION DE LA ACEPTACION DEL TUTOR.......ccoveveveerereecersrssnsssssssessessens iv
CERTIFICACION DE ACEPTACION DEL CEGESCIT........cocuvururvriirirrnrieccscssssasenens vii
L= 1 T N viii
INAICE AE LABIAS........cceeeveseeeeeersreererrsreeessssessssssesssssssssssssssssssssssssssssssssssssssssssnens xii
INAICE A GIAFICOS ....c.ueeeeveeeeereeecerevesereireieresestrssssssssssesssssssssssssssssssssssssssessens Xiii
CAPITULO luueeeriiircrcssssiiisissssssisisicssssssssssssesssssssssssssssssssassssssssssassssssssssases 1
EL PROBLEMA .......uovvivrrrrrrrnriiieneeeeneenessnssssssssssssssssssssssssssssssssssssssssssssssssssssssssses 1
PLANTEAMIENTO DEL PROBLEMA............uuuuuuirsiiriiiiiiiiinnenressessssssessssensessssssssnes 1
1. Fundamentacion TeOriCa......ccccccvviiiiimmnniiieiiiiicinriec s ssasree e 1
1.1.1. Ubicacion del problema en un CONteXt0 ......coveverieeeieenene e 1
1.1.2. Ubicacion del problema en un CONtEXtO.....cocvevereeieneneeneneee s 1
1.1.3. SItUACION CONFIICTO ..o 3

La empresa “El Barata” se encarga de vender todo tipo de telas para el hogar y todo
tipo de ocasion, viene laborando hace 32 afios, en el centro de la ciudad de
Guayaquil frente del conocido mercado central, esto ha permitido que muchas
personas visiten diariamente provenientes de diferente parte del pais.........c.cccecue. 3
Como se puede observar en la empresa los colaboradores se encuentran
desmotivados debido a la falta de iniciativa de los directivos lo cual trae como
consecuencia que exista una pérdida de clientes que repercute en la disminucién de
las ventas a diario en el estableCcimiento. ..........cocevirierinieii i 3
Los empleados del area de ventas no se encuentran en un buen momento ya que
las competencias profesionales que estan desarrollando no son las debidas ya que
en los ultimos meses del presente afio se han evidenciado mdltiples quejas de parte
de los clientes minoristas COMO MAYOIISIAS. ......cccevcveerreerierieiie e ee e 3
La falta de conocimiento acerca de los que se trata ventas y de cémo se debe
vender en los ultimos tiempos en la matriz de almacenes “El Barata” se esta
convirtiendo en un impedimento, ya que los vendedores no tienen el suficiente
discernimiento para poder realizar una correcta venta lo cual esta trayendo como
consecuencia bajas ventas en 10s UltimoS tiEMPOS. .......ccccveririeiieneeieneeese e 3
La mala forma que los vendedores toman al momento de atender a los clientes
nuevos o los que compran recurrentemente, estd mal y las consecuencias de esto
puede ser muy grande negativamente porque con esto pueden a ver despidos
laborales, multas, o sanciones fuertes, porque la atencion del cliente debe ser limpia
desde un comienzo hasta el final de la venta y asi reducir las quejas constantes que
se estan llevando en 0S UliIMOS MESES. .....cccivieieriiiieniiieeie et sre e aeseeenes 3
La falta de visidn es un elemento esencial determinante que contribuiria en una
crisis provocada por la misma empresa, y a esta crisis le sumariamos el
estancamiento empresarial dando como resultado una baja competitividad y un



estancamiento en el crecimiento y rendimiento por ende esta no tendria una
evolucion empresarial POSITIVA. .......cooiriiiiiiii et e 4
El acrecentamiento constante de quejas por la mala atencién del personal de venta
hacia los clientes de la matriz de la empresa “El Barata” ha repercutido en las bajas
ventas de los ultimos meses, partiendo desde ese punto el departamento de talento
humano dara seguimiento para establecer cuales son los motivos de quejas mas

frecuentes y a partir disefiar el plan de capacitacion al personal de ventas................ 4
1.1.1. Formulacion del problema......................ccoevueevrrurerrsruverssnnerssnnennnnnne 6
1.1.4. Delimitacion del problema........ccoeeiiinininiieee e 6

1.2. Variables de inVeStigacCion .....cccvveeriiiseeiiiisieeiinisseesnnsnressssssesssssssseenes 6
1.3.  Justificacion de 1a investigacCioN...c.veeniseiniieenieeenseessseesssseessneees 8
CAPITULO H.ceeeeiiriieireiiisiscsisistssssesisissssssssstssssssssssssssssssssssssssssssssssnns 10
MARCO TEORICO........cccuveveseeeiresrrsvsssesssessessssssessssssessssssessssssessssssssssssssssessssnes 10
2.1. FUNDAMENTACION TEORICA .....ccueeceerreeeneessersseeseesseessesssessessssessessessssssssssesses 10
2.1.1. Antecedentes hiStOrICOS .......cocviirriiiiiieeei et 10
2.1.2. Antecedentes referenCiales ..........c.eoovvieiiiieiiiiie e 12

2.2. FUNDAMENTACION LEGAL ......cocuevvecrecreresesesssessessessessessesssssssssessessessessassssnes 16
2.3. VARIABLES DE INVESTIGACION. CONCEPTUALIZACION .......ccooviiiiiiiiiiiiiiiiiee e 26

2.4. GLOSARIO DE TERMINOS ... .eiiiiieeieeeeieeeeeee e e e e et s 27
CAPITULO HHl..uuennnnnneneeeiciceesesessssssssssssssssssssssssssssssssssssssssssssssses 30
METODOLOGIA .......oveiiiiiiiiiisisiisisisisisisistssstssssstsssssssssssssssssssssssssssssssss 30
3.1. Presentacion de 1a @mpPresa... ..o ieeeieeeiiiencieeeiereneettenerenserenserenseesessesnssesnssesens 30
3.2. Disefio de inVestiZacion........ccceeriimeiiiiiinicrireicrrrneeerereaeesernnsesenassessenasnssnes 35
3.2.1. Tipo de INVESTIACION .. ..uuiiiiiiiiie ettt et e e s s snre e e e e 36
3.2.2. PObBIaCioNn Y MUESTIA ...ttt e e e e e e e e e e s r e e e e aaeeeaans 38

3.3. Procedimiento o pasos a seguir en la investigacion .......ccccceeeereecirenceiencrennnnen. 40
3.4. Técnicas e instrumentos de la investigacion. .........cccceeeeirireicirireicnnenennennes 41
CAPITULO IV .ttt ssssssssssssssssssssss s ssssssssssses 43
ANALISIS E INTERPRETACION DE RESULTADOS ..........ccverereereereereessessessessessessens 43
4.1. Analisisde laencuesta........ccccviiiiiiiiiiiiiiiiiiii 43
4.2. Analisis de [a entrevista. .....ccccceeiiiiiiiininniniiiiniiin.s 53
4.3. Programa de capacitacion. .........cccuciieeeuiereeencerennnieseennnieseenssesssenssesseenssessennns 55
Plan de capacitacion semestral..........cccciviiiiireeniiiiiniiiereiiiniiinereeessnnnnes 59
Tabla 7 Contenidos desarrollo de la capacitacion............ 60
MOAUIO / UNIAA...ceeeeeiriieniiriireiirreeeeierreeneereesnesereesnssessesnsssssessssssesnsssssesnssssesnnns 60

Xi



LY 1 o3 = - N 60
LA T=T 40T o To X e To ] gl =T 4 - PN 60
t N 60
Metodologia de enseilanza aprendizaje......ccccceveecereeireecrencirencrreniereeereencreneeerenes 60
Recursos materiales ¥ @qQUIPO0 ..cce.ciiieeeiiiieeiiiiieceireeeecsrreeecsrennesessennssessennsssssannes 60
Nota cuantitativa......cccceiiiiiiiiiiiiiiiiiiii e 60
CONCLUSIONES ....ccuuiiiimnniriinnniiriinnniiiemnssiinersssiiiersssissersssistenssessesssssssessssessessssssees 61
RECOMENDACIONES .........uuuvvrvvveeursiirrneennsissiissneesssissiessssssssssssssssssssssssssssssssnes 62
BIBLIOGRAFIA. .......oooeeeeveeriiiirrieeeiiisiinseeenssiisinsssessssiisisssssssssssisssssssssssssssssssssses 63
11 = { O N 68

indice de tablas

Tabla 1 plantilla de trabajadores ..........ccoecveveeiieieeceeceereereeee e 32
Tabla 2 productos PriNCIPAIES.........occvi i 34
Tabla 3 PODIACION ..o e 38
TaDIA 4 MUESIIEO ...ttt ettt st 40
Tabla 5 PreSUPUESIO .....ooceie ettt rre e stre e s ae e sate e srte e sate e srreesrneeans 58
Tabla 6 Plan de CapacitaCiOn...........ccccevererieiieieseseeieese et aeaens 59
Tabla 7 CONTENIDOS DESARROLLO DE LA

(07X 27 Y01 1 Y01 [0 ] SO 60

Xii



indice de gréficos

Figural arbolde problema ... 5
FIgura 2 = OrganigramMa........ccceecveeiieeiiieiieeie ettt estee s sre e s estaesreesaeesseesreens 31
Figura 3 rendimiento de [a €MPreSa.......cccoecveieeiecie e 35
Figura 4 tipos INVESHGACION .......ccoiiuiiieeece ettt 37
Figura 5 pasos para definir MUESHIAS ..........cocevierirerinieereeeeee e 39
Figura 6 TiPOS 08 MUESTIIA ....uuiiiiiiiiiiiieee e ettt e e et e e e srre e e e e e s e e e e e s s abaaeaeeeesansreeeas 40
Figura 7 capacitacion reCiDida..........ccveveeeieiieiice e 43
Figura 8 Consideracion de conocimientos adquiridos.........c.ccceevvereereenieereeneeninens 44
Figura 9 Capacitacion recCibida..........cceecveeieiiiice e 44
Figura 10 Habilidades NUEVAS ...........ccueeieeiiieiiciece ettt s aeesre et 45
Figura 11 habilidades para VENAS.........cccecieieriieieee et 46
Figura 12 motivos para recibir CapacitacCion ...........ccceceeeveveririenenenereeseseseeeee 46
Figura 13 aportes de capacitacion para crecimiento profesional........ccccceeeviieeieinicnnnenn. 47
Figura 14 motivacion para la formacion .............ccceeveeieveneceeieese e 48
Figura 15 horarios para CapacitacCion ............c.cceecveevieeieeieeiesee e see e sree e 48
Figura 16 Tiempo de CapacCitaCiON ..........cccvevueeiiieiieie ettt sreens 49
Figura 17 ayuda de la capacCitaCion ...........c.ccveueeeieecieeiicie ettt ereens 50
Figura 18 cada que tiempo para CAPACITAISE ......cccveerereerieerieesireesteesreesereesereesereesereesanes 50
Figura 19 ultima capacitacion reCibida ...........cocooereeiineneneeee e 51
Figura 20 contratiempos para no recibir capacitacion.............ccccvceverevenerenenenenn 52
Figura 21 beneficiarios de la capacitaCion..........c.ccoecveecvirieiieniesiesee e 52

xiii



CAPITULO |
EL PROBLEMA
PLANTEAMIENTO DEL PROBLEMA

1. Fundamentaciéon Teodrica

1.1.1. Ubicacién del problema en un contexto

Segun Perez (2016) “la gestion del talento humano en la empresa vy, en
general, ha cambiado drasticamente a lo largo de los afios; anteriormente,
los departamentos de recursos humanos estaban enfocados a funciones
exclusivas, como contrataciones, ndéminas y beneficios; pero ahora, las
compafiias comienzan a entender el impacto positivo de contar con un
equipo de empleados calificados, comprometidos e involucrados con las

metas de la organizacion”.

Para Zemsania (2020) en el presente afio, “la gestion del capital humano
sera uno de los factores cruciales para el crecimiento. En la nueva era, el
departamento de recursos humanos tiene que estar, mas que nunca,

alineado con la estrategia de negocio”.

La capacitacion en “temas ventas es un proceso que brinda herramientas
nuevas a los vendedores que les ayudaran a vender mas y mejor. Como
podras imaginar, esto repercute directamente en los resultados de tu
empresa. De hecho, el objetivo principal de una capacitacion es aumentar

el volumen de ventas del negocio” (Gomez, 2018).

Un buen servicio al cliente depende tanto del empleado como del

empleador cada uno de ellos tienen una parte importate que realizar en la



empresa para poder satisfacer al cliente con nuevas y buenas técnicas

profesionales.



1.1.2. Ubicacién del problema en un contexto

Se dice que la capacitacion es un proceso en donde el empleado de la
empresa se prepara en un plazo corto o medio en ese tiempo utilizan
procedimientos metodicos, sistematicos, ese tiempo van adquirir
habilidades técnicas nuevos conocimientos y desarrollo en las destrezas

personal para un buen desempefio laboral o también personal

La capacitacion es una trasformacion que aporta beneficios a la
organizacién y al personal que participa de esta, no se la debe ver como un
compromiso sino como una forma de avance, donde Lopez (2017)

considera que.

En el ambito internacional podemos decir que la atencién al cliente
€s un servicio que se visualiza en todos y cada una de las
organizaciones y en cada rincon del planeta, se imparte de muchas
formas y a todo ser humano que tenga una necesitad de cualquier
indole, en la actualidad se vive en un mundo globalizado y muy
competitivo, en donde se observa que la competencia ya no es solo

a nivel local sino a nivel nacional e internacional.

Como se puede apreciar la capacitacién representa una gran importancia
como elemento primordial para que las empresas, puedan desarrollar una
formacion constante que les permita adaptarse a las nuevas exigencias de
las actividades que realizan. De esta manera se puede considerar que “la
formacion ha cobrado diversas dimensiones y formas con el objetivo de
impactar al mundo organizacional, ya sea aumentando la productividad,
fidelizando a los trabajadores, potenciando equipos, mejorando el clima 'y
el reconocimiento laboral y optimizando las condiciones del empleo, tanto
en términos de remuneraciones, como en la calidad con la que se desarrolla

una actividad” (AméricaEconomia.com, 2016).



Ecuador tiene una biodiversidad ansiada, pero es un pais que aun se halla
en vias de desarrollo la falta de creatividad y modernizacion en las areas
de emprendimiento y desempefios tanto en la politica y producciones
laborales. El plan del buen vivir fue un programa que salié en el afio 2013
el cual fue creado con el propdsito de poder tener crecimiento econémico
en el pais tratando de mejorar la calidad de vida para todos los ciudadanos,
con este programa los emprendedores pudieron tener nuevos meétodos de

motivacion y crecimiento de productividad.

En ecuador un 50% de empresas ven como un gasto la capacitacion de su
personal y este lo dejan ah aun lado sin darse cuenta que es un punto
importante para la empresa y sus colaboradores para un buen servicio y

crecimiento productivo futuro y presente de la misma.

Las competencias profesionales son las primeras perjudicadas al no tener
un plan de capacitacion para los empleados que laboran y que van a laborar
en algin momento, estos no pueden tener un buen desempefio ni
desenvolvimiento en el area porque no estan lo suficientemente preparados
para el area que estén asignados esto repercute hoy en dia en el servicio
al cliente ya que no cuentas con actitudes lo suficientemente necesarias

para brindar un buen servicio al cliente.

En el centro de la ciudad de Guayaquil en la calle 10 de agosto entre
Lorenzo de Garaicoa y 6 de marzo, se encuentra la matriz de la empresa
“El Barata”. Cual brinda su actividad comercial textil, para su distinguida
clientela para toda ocasion. Lastimosamente en los ultimos afios la falta de
capacitacion del personal de ventas a causado disconformidad en los

clientes por la mala atencion de las vendedoras.



1.1.3. Situacion conflicto

La empresa “El Barata” se encarga de vender todo tipo de telas para el
hogar y todo tipo de ocasion, viene laborando hace 32 afios, en el centro
de la ciudad de Guayaquil frente del conocido mercado central, esto ha
permitido que muchas personas visiten diariamente provenientes de

diferente parte del pais.

Como se puede observar en la empresa los colaboradores se encuentran
desmotivados debido a la falta de iniciativa de los directivos lo cual trae
como consecuencia gue exista una pérdida de clientes que repercute en la

disminucion de las ventas a diario en el establecimiento.

Los empleados del area de ventas no se encuentran en un buen momento
ya que las competencias profesionales que estan desarrollando no son las
debidas ya que en los ultimos meses del presente afio se han evidenciado

multiples quejas de parte de los clientes minoristas como mayoristas.

La falta de conocimiento acerca de los que se trata ventas y de cdmo se
debe vender en los dltimos tiempos en la matriz de almacenes “El Barata”
se esta convirtiendo en un impedimento, ya que los vendedores no tienen
el suficiente discernimiento para poder realizar una correcta venta lo cual

esta trayendo como consecuencia bajas ventas en los Ultimos tiempos.

La mala forma que los vendedores toman al momento de atender a los
clientes nuevos o los que compran recurrentemente, estd mal y las
consecuencias de esto puede ser muy grande negativamente porque con
esto pueden a ver despidos laborales, multas, o sanciones fuertes, porque
la atencion del cliente debe ser limpia desde un comienzo hasta el final de
la venta y asi reducir las quejas constantes que se estan llevando en los

Gltimos meses.



La falta de visién es un elemento esencial determinante que contribuiria en
una crisis provocada por la misma empresa, y a esta crisis le sumariamos
el estancamiento empresarial dando como resultado una baja
competitividad y un estancamiento en el crecimiento y rendimiento por ende
esta no tendria una evolucién empresarial positiva.

El acrecentamiento constante de quejas por la mala atencion del personal
de venta hacia los clientes de la matriz de la empresa “El Barata” ha
repercutido en las bajas ventas de los ultimos meses, partiendo desde ese
punto el departamento de talento humano daré seguimiento para establecer
cuales son los motivos de quejas mas frecuentes y a partir disefiar el plan

de capacitacién al personal de ventas.
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1.1.1. Formulacion del problema

¢, Como desarrollar competencias profesionales al personal de ventas para
mejorar el servicio al cliente, en la matriz de la empresa “El Barata” de la

ciudad de Guayaquil, provincia del Guayas, afo fiscal 2021

1.1.4. Delimitacion del problema
Campo: administracion de talento humano
Aspecto: mejora al servicio al cliente
Area: capacitacion
Periodo: 2021

1.2. Variables de investigacion

Variable independiente: competencias profesionales

Variable dependiente: servicio al cliente

Evaluacion del problema

Los aspectos generales de la empresa que deben ser evaluados son:
Delimitado: es delimitado porque esta propuesta va dirigida al personal de
ventas de la matriz de la empresa “El Barata” que se llevara a cabo en 6 de
marzo y 10 de agosto en el centro de la ciudad de Guayaquil frente al
reconocido mercado central, tiene como finalidad mejorar el servicio al
cliente que nos visitan a diario.

Claro: es consistente para todo el personal de ventas para que puedan
desenvolverse de una manera féacil, clara y llamativa con los clientes, todo
trato que vayan a tomar sea para mejorar y crecer personal y laboralmente.
Evidente: Dentro del area de ventas se ha visto varias falencias por lo cual
las supervisoras han informado al gerente general y este se ven en la
necesidad de realizar la capacitacién al personal de ventas para asi no
perder mas clientes.

Relevante: este proyecto presenta la necesidad de implementar



estrategias con la finalidad de mejorar los aspectos negativos del clima
laboral y de esta manera mejorar el rendimiento del personal de ventas para
asi lograr una mejor atencion

Concreto: es concreto desde el momento que se plantea la solucién a la
dificultad existente dentro de la matriz de almacene “El Barata” con el
objetivo de mejorar el rendimiento de la atencion al cliente en el area de
ventas, obteniendo un mejor trato al cliente.

Original: este proyecto va dirigido al personal de ventas de la matriz de la
empresa “El Barata” ya que nadie con anterioridad ha escogido este lugar
para realizar una capacitacion

Contextualmente: Un buen entorno favorece a obtener un grupo de trabajo
mas aplicado consigo mismo y con la organizacion, clientes mas contentos
de ver realizado una compra y pensar volver regresar en su debido
momento.

Factible: es viable que se realice las capacitaciones en la matriz ya que las
capacitaciones ayudaran a mejorar la atencion al cliente y asi el personal

de ventas dard un buen rendimiento en sus cargos

Objetivos de lainvestigacion

Objetivo General
Disefiar el plan de capacitacion para el personal de ventas para mejorar el
servicio al cliente, en la matriz de la empresa “El Barata” de la ciudad de

Guayaquil.

Objetivos Especificos

e Sustentar desde la teoria de la administracion de talento humano la
capacitacion del personal de ventas y relacion que existe con el servicio
al cliente en las empresas comerciales.

e Diagnosticar estado actual de las competencias profesionales del

servicio al cliente de la empresa “El Barata” de la ciudad de Guayaquil.



1.3.

Establecer un plan de capacitacion para el personal de ventas en

atencion al servicio al cliente en la empresa “El Barata”.

Justificacién de la investigacion

Segun Sampieri se pueden tomar algunos aspectos como referencia para

ver si realmente se justifica la investigacién o no. Ellos son:

Conveniencia: Este proyecto sera de gran provecho porque ayudara
a mejorar el servicio eh identificar todas las falencias que se hallan en
el area de ventas de la empresa “El Barata”, al mismo tiempo influira
en la mejora de la atencion de los clientes mayoristas y minoristas que
nos visitan a diario con la finalidad de aumentar las ventas y acaparar
nuevos clientes ya sean estos de la ciudad de Guayaquil y demas
provincias del pais

Relevancia social: La resolucion del proyecto indica que se
favoreceran tanto el empleador y el empleado, el empleador tendra
aumentos de ventas para la empresa porque nos visitaran mas clientes
y los empleados podran desarrollar una mejor destreza profesional, y
como no los clientes ya que recibiran una atencién adecuada.
Implicaciones practicas: Perfeccionar las falencias en servicio al
cliente que se ha encontrado en la empresa El Barata proponiendo un
plan de capacitacion para el personal de ventas de la matriz de la
empresa “El Barata” de la ciudad de Guayaquil obteniendo nuevas

habilidades y actitudes del personal hacia los clientes

Utilidad metodolégica Este estudio sera de gran utilidad para la
empresa ya que propondra nuevos métodos, mejoras y estrategias en

servicio al cliente generando satisfaccion y empatia con el cliente.

La competitividad entre empresas a nivel nacional ha hecho que el nivel de

servicio que brindan a su cliente sea que lo seguramente los distingan del

resto. Las empresas buscan dia a dia posicionar su nombre a traves de

innovadores medios sean comunicacionales, promocionales o de

marketing, pero lo que realmente posiciona a una empresa es la buena

atencion que le brindas al cliente.



La atencién al cliente hoy en dia es importante porque como lo atendemos
de eso depende cuanto compre y si vuelve a comparar huevamente o no

por eso se necesita tener un personal capacitado para

La finalidad de este trabajo tiene como principal objetivo ampliar los
conocimientos, habilidades y aptitudes del personal que labora,
capacitandolo para poder logran un buen servicio al cliente y que nuestros

clientes se sientas satisfecho al momento de realizar la compra.



CAPITULO Il
MARCO TEORICO

2.1. FUNDAMENTACION TEORICA

2.1.1. Antecedentes historicos

Linea del tiempo sobre la historia de la capacitacion.

Edad de piedra

En el tiempo de la edad de piedra el hombre creo sus mismas armaduras
para poder sobrevivir y esto fue importante para todos los de esos tiempos,
las personas de esos tiempos llevaron a cabo sus ilustraciones para el
desarrollo del mismo y esto hoy en dia se lo puede reconocer como
“adiestramiento” si la informacién era tomada por demas personas me diria
que era un estudio adquirido y captado para un mejor desarrollo.

Ao 1750

Se duplico la técnica y la mecénica del hombre.

Tuvieron logros importantes como: Torre de babel, palacio de salomén, en
estos se analizaron los acontecimientos que ocurrian en esos tiempos para
ver la evolucion.

Afo 2100 AC

En esos afios la capacitacion se transmitia a través del integrante de la
civilizacion en forma directa a su aprendiz

Ao 1700 AC

Durante este periodo se implemento la ordenacion de tipos de trabajo que
se anexaron al codigo Hammurabi (babilonia), se crearon nuevos grupos
de gremios laborales. Se enfatizo la era de legislacion social haciendo

énfasis a la perfeccion y especializacion del trabajador.
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1745 a 1787

Surge de apoco la era industrial y en paises como EEUU de produccién
agricola se trasforma una produccion industrial lo cual admite reconocer el
namero de patentes que se dieron a departamentos de las ya empresas
existes y se vieron correspondidos con la capacitacion gracias a esto se
alcanzé una evolucién grande en la produccion industrial

1928 a 1935

Con el fin de pulir la capacitacion surge en los instructores y supervisores
guienes programan los cursos para mejorar los problemas de distribuciéon y
produccion. Conforme incrementaban la demanda se necesitaba mas
recurso humano calificado, mas instruido con concesivas habilidades.
1980

El afio 1980 origino que la capacitacion no se ha un estudio universitario,
sino que resulto imprescindible a lo largo de la vida. La capacitacion hizo

que el tiempo y el espacio se flexibilicen.

Para ganar en los negocios se requiere innovacién por eso segun algunos

autores.
El manejo del talento humano es el que mas ha sufrido cambios en
la actualidad, donde las organizaciones se dieron cuenta que sin la
inteligencia y participacion de personas una empresa no tiene razén
de ser. El avance tecnoldgico experimentaba un increible e intenso
desarrollo en las organizaciones y de las personas que participaban
en éstas, el mundo seguia cambiando cada vez mas acelerado, es
asi que en 1990 con era de la informacion la tecnologia se
proporcion6é las condiciones bésicas para el surgimiento de la
globalizacion, el capital financiero dejé de ser el recurso mas valioso,
cediendo el lugar al conocimiento, es la época del capital humano y
del capital intelectual este se vuelve basico e indispensable para el
desarrollo del negocio, la gerencia toma el reto de convertir el
conocimiento en algo util y productivo, en la era de la informacion, el

empleo se desplaz6 del sector industrial hacia el sector de servicios
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y el trabajo manual fue sustituido por el trabajo intelectual, dando
mayor énfasis al cambio, la creatividad y la innovacion”. (ideas

gubernamentales, 2018)

2.1.2. Antecedentes referenciales

2.1.2.1. Concepto de administracion de recursos

“La administracion de recursos humanos (RH) es un campo muy sensible
para la mentalidad predominante en las organizaciones. Depende de las
contingencias y las situaciones en razon de diversos aspectos, como la
cultura que existe en cada organizacion, la estructura organizacional
adoptada, las caracteristicas del contexto ambiental, el negocio de la
organizacion, la tecnologia que utiliza, los procesos internos, el estilo de
administracion utilizado y de infinidad de otras variables importantes.”
(Chiavenato, 2009, p. 08)

Importancia de la capacitacion

En la actualidad las empresas consideran un gasto inoportuno que no

beneficiara a la empresa como al personal que labora en aquella.

La capacitacion tiene que ser una fase continua con la actualidad de hoy
en dia, las técnicas y tecnologias no acaban nunca por eso se debe
actualizar ya que no es estético, por eso es necesario capacitar y actualizar

destrezas y habilidades de los trabajadores en las empresas.
Beneficios de la capacitacién:

¢ Mejoramiento de atencién

e Exalta los buenos modales

e Solucionar problemas diarios

e Prevencién de conflictos laborales

e Buenaimagen de la empresa
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e Mejoramiento de relacion laboral

La capacitacion busca:

e Motivacion

e Desenvolvimiento de habilidades
e Mejoramiento de actitudes

¢ Clima laboral positivo

e Adaptacion en el area

e Empleados satisfechos

Diagnostico de necesidades de capacitacion
Segun Liptzis (1999) “El Diagnostico de las Necesidades de Capacitacion
es tal vez el Factor Critico de Exito mas importante en el proceso de disefio
de la formacion para las personas en la empresa”. Esta afirmaciéon se basa
en el hecho de que un buen relevamiento:

¢ Posibilita la fijaciébn de objetivos que aunen las necesidades de las

personas con los resultados deseados por la organizacion.
¢ Permite establecer los contenidos de un plan fruto de la realidad.
e Compromete a todos los niveles en el mejor aprovechamiento de los

recursos disponibles.
Tipos, modalidades y niveles de capacitacion
Tipos de capacitacion

Capacitacion inductiva

Este tipo de capacitacion es el que ayuda a la unificacion del nuevo
empleado, con su nuevo ambiente de trabajo. Habitualmente se despliega
como parte del proceso de la eleccién del nuevo colaborador. Por lo cual
se establece disposiciones nuevas para la formacién de los integrantes que
se van a seleccionar por su buen desenvolvimiento y mejores técnicas que

tengas y favorezcan a la empresa.
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Capacitacion preventiva

En esta se encarga a pronosticar los cambios que los empleados tienen en
el trascurso del tiempo que vallan teniendo, viéndose el deterioro de sus
habilidades y falta de adaptacion de nuevas tecnologias. Esta asume con
componentes nuevos la preparacion de los elementos de la empresa para
afrontar la nueva aceptacion que se vive las metodologias nuevas o

actualizacion de equipos modernos.
Capacitacion correctiva

Se direcciona a remedir “problemas de desempefio”. Su origen de

informacion se dirige a evaluar el desenvolvimiento de la organizacion.

Pero la evaluacion de analisis ayuda a identificar cuales son los problemas

posibles de solucionar.
Capacitacion para el desarrollo de carrera

La capacitacion para el desarrollo de carrera tiene argumentos de
mantenerse o subir la productividad de los empleados presentes en ella

para lograr un incremento positivo a favor de la empresa.

Modalidades de capacitacion

Formacion

En este los prepara a tener conocimientos nuevos y basados a tener una
vision positiva y extensa dependiendo de su desempefio.

Actualizacion

Se dispone a facilitar conocimientos y experiencias de los nuevos métodos
actualizados de los ultimos momentos.

Especializacion

Se dirige a la ampliacion y potestad de conocimientos y experiencias 0

desenvolvimiento de habilidades de si mismo.
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Perfeccionamiento

Se formula a perfeccionar, agrandar o desarrollo de nivel de conocimiento
con el fin de desarrollar el desenvolvimiento de funciones de gestion,
técnicas profesionales

Complementacion

Su aspiracion es fortificar la formacion de los empleados que manejan sus
conocimientos y habilidades incompletas en sus puestos requeridos, para
esto se necesita llenar esos vacios con nuevos métodos.

Niveles de capacitacion

La capacitacion se divide en los siguientes niveles

Nivel principal o mas conocido como basico.

Se basa los principiantes que comienzan su ocupacion en puesto de trabajo
segun el area que le alla tocado de la organizacién. Su objetivo es de
facilitar la informacidbn necesaria para desarrollar habilidades y
conocimientos que se necesitan para el cargo adquirido.

Segundo nivel o intermedio

Se dirige a la gente que ya tiene habilidades y conocimientos y los necesita
fortalecer en su determinada ocupacion con esto se ayuda a ampliarlos,
perfeccionarlos para tener un excelente desplazamiento en su puesto
Nivel avanzado o final

Este va ayudar a desempeiar en con mayores conocimientos y habilidades
en cualquier tipo de cargo o puesto que se le valla a ofrecer va dirigido al
personal que se ve necesitado de tener una vision profunda de lo que va
hacer.

Capacitacion para el area de ventas

En el area de capacitacion Dessler ( 2009) define que en la actualidad “la
competencia en la atencion al cliente crece cada dia mas porque se
presenta que la informacion esta disponibles para todas las empresas ya
que se sostiene que esta es la era de la informacion para las empresas,
dicho esto la capacitacion en el servicio de la atencién al cliente es

importante porque se presenta en el marco de muchos competidores que
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quieren captar el mayor grado de atencion de los clientes para generar un

mayor niumero porcentual en los ingresos en el capital de la empresa”.

Servicio al cliente

El servicio al cliente es un “componente critico del éxito del negocio, cada
contacto de sus clientes con su negocio es una oportunidad para que usted
mejore su reputacion con ellos y aumentar la probabilidad de otras ventas”
(Albrecht, 2012).

El servicio al cliente que brinda el vendedor desde el principio de la venta
depende de la forma que trata al cliente y de esto se logra realizar una venta

exitosa y otras a futuro

2.2. FUNDAMENTACION LEGAL

CONSTITUCION DE LA REPUBLICA DEL ECUADOR 2008

Capitulo séptimo
Administracion publica
Seccion primera

Sector publico

Art. 329.- Las jovenes y los jovenes tendran el derecho de ser sujetos
activos en la produccién, asi como en las labores de auto sustento, cuidado
familiar e iniciativas comunitarias. Se impulsardn condiciones vy

oportunidades con este fin.

Los procesos de seleccion, contratacion y promocion laboral se basaran en
requisitos de habilidades, destrezas, formacion, méritos y capacidades. Se
prohibe el uso de criterios e instrumentos discriminatorios que afecten la

privacidad, la dignidad e integridad de las personas.
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El Estado impulsaréa la formacion y capacitacién para mejorar el acceso y
calidad del empleo y las iniciativas de trabajo autbnomo. El Estado velara
por el respeto a los derechos laborales de las trabajadoras y trabajadores
ecuatorianos en el exterior, y promovera convenios y acuerdos con otros

paises para la regularizacion de tales trabajadores.

Art. 234.- El Estado garantizara la formacién y capacitacion continua de las
servidoras y servidores publicos a través de las escuelas, institutos,
academias y programas de formacion o capacitacion del sector publico; y
la coordinacién con instituciones nacionales e internacionales que operen

bajo acuerdos con el Estado.

REGLAMENTO DE CAPACITACION PROFESIONAL Y
CERTIFICACION DE PERSONAS

Titulo |

DE LA CAPACITACION (DESARROLLO DE COMPETENCIAS
LABORALES) Y CERTIFICACION

Capitulo |

Generalidades

Art. 1.- Objeto. El presente Reglamento tendrd por objetivo establecer los
lineamientos y condiciones para el disefio, ejecucion y evaluacion de
acciones para la Capacitacion (Desarrollo de Competencias Laborales) y
Certificacion de Personas por Competencias Laborales, que desarrolla el
Servicio Ecuatoriano de Capacitacion Profesional -SECAP-, en

concordancia con los objetivos nacionales e institucionales.

Art. 2.- Fases de los Procesos de Capacitacion (Desarrollo de
Competencias Laborales) y Certificacion de Personas por Competencias
Laborales. Las Fases de los Procesos de Capacitacién (Desarrollo de

Competencias Laborales) y Certificacion de Personas comprenden las
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fases de: Estudios, Disefio Pedagogico/Disefio de Esquemas de

Certificacion, Ejecucion y Evaluacion.

a. Estudios. Consiste en determinar las metas de capacitacion (Desarrollo
de Competencias Laborales) y Certificacion de Personas por Competencias
Laborales en términos de participantes/candidatos, cursos/examinaciones,
horas/cronogramas y tematicas/perfiles que dicta y certifica, la Institucion
sobre la base del andlisis de factibilidad, estudios sectoriales y andlisis de
necesidades con enfoque de competencias laborales

b. Disefio Pedagdgico/Disefio de Esquemas de Certificacion. Consiste en
el desarrollo de los disefios curriculares, didacticos y de esquemas de
certificacién, de manera correspondiente, para la estandarizacion de la
oferta de capacitacion (Desarrollo de Competencias Laborales) y
Certificacion de Personas bajo el enfoque de competencias laborales, en
sus distintas modalidades de ejecucion.

c. Ejecucion. Consiste en proponer, desarrollar, coordinar, articular e
implementar procesos inherentes al Sistema de Gestion Institucional
derivadas de los procesos de planificacion, que vinculen la oferta del
SECAP y la demanda de capacitacion (Desarrollo de Competencias
Laborales) y Certificacion de Personas por Competencias Laborales de la
ciudadania, como de los sectores productivos y sociales del pais.

d. Evaluacion. Consiste en medir el nivel de satisfaccion del participante, la
calidad del proceso de capacitacion/certificacion, el grado en que los
procesos contribuyen en mejorar las condiciones laborales y de vida de los
participantes a partir de un proceso sistematico, continuo e integral, que
incluye un certificado que avala el logro de aprendizajes esperados o las
competencias laborales demostradas por una persona a través de la

examinacion.
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Titulo 1l
DE LOS ESTUDIOS PARA LA CAPACITACION (DESARROLLO DE
COMPETENCIAS
LABORALES) Y CERTIFICACION DE PERSONAS

Capitulo |

Estudios

Art. 6.- De los estudios para la capacitacion (Desarrollo de Competencias
Laborales). los procesos que se siguen son: disefio, ajuste y/o elaboracion
de metodologias de estudios; identificacion de necesidades de
capacitacion; determinacion de metas; costos de cursos; convenios
nacionales e internacionales; y evaluacion de impacto.

Art. 7.- De los estudios para la certificacion de personas por competencias
laborales. Los procesos son: disefio, ajuste y/o elaboracion de
metodologias de estudio; identificacion de mercados laborales en términos
de perfiles ocupacionales; determinacién de metas; costos de procesos de

certificacion; convenios nacionales e internacionales; y evaluacion de

impacto.
Titulo I
DEL DISENO PEDAGOGICO CON ENFOQUE EN COMPETENCIAS
LABORALES
Capitulo |

Identificacién de Competencias

Art. 8.- Metodologia. EI SECAP, para realizar la identificacion de
competencias laborales-levantamiento de perfiles- adopta la metodologia
de desagregacion de funciones, la misma que permite ir de lo general a lo
particular, a fin de obtener competencias especificas y las orientaciones
para la determinacion de las competencias basicas y de gestion, necesarias

para el desarrollo de los procesos de capacitacion.
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Como resultado de esta metodologia se obtendra un mapa funcional y el

perfil profesional/ocupacional.

Para realizar la identificacion de competencias, la Direccion de Disefio
Pedagogico, o quien haga sus veces, elaborard la respectiva guia
metodoldgica y/o directrices, donde se explicara sus procedimientos;
ademas, mantendran en sus archivos toda la informacion que respalde lo
tratado durante los procesos de la identificacibn de competencias y

validacion de los mismos.

Capitulo Il

Disefio Curricular y Disefio Didactico

Art. 9.- Disefo curricular pedagégico modular. Es el proceso mediante el
cual se estructuran los planes curriculares de capacitaciéon (Desarrollo de
Competencias Laborales), a través de la transformacion de un referente
productivo en una orientacion pedagodgica, con el fin de responder a las
necesidades ciudadanas para la capacitacion (Desarrollo de Competencias

Laborales)

El Disefio Curricular Modular se realiza mediante la desagregacion de
contenidos conceptuales, procedimentales y actitudinales, a partir de los
referentes: perfil ocupacional, perfil profesional, normas de competencia
laboral y/o manuales de funciones del puesto, de donde se consideraran

las competencias basicas, especificas y de gestion.

EL MINISTRO DE RELACIONES LABORALES

LA NORMA TECNICA DEL SUBSISTEMA DE FORMACION Y
CAPACITACION CAPITULO | DEL OBJETO Y AMBITO DE APLICACION
Art. 1.- Objeto. Establecer los mecanismos normativos y técnicos que
permitan a las Unidades de Administracion de Talento Humano-UATH de

las instituciones publicas planificar, organizar, ejecutar, evaluar y mejorar
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los programas de formacién y capacitacion, orientados a adquirir,
desarrollar y potencializar los conocimientos, destrezas, habilidades y
actitudes de las y los servidores publicos para el ejercicio de sus puestos

de trabajo.

Art. 2.- Ambito de aplicacion. Esta Norma Técnica es aplicable a todas las
instituciones del Estado comprendidas en el articulo 3 de la Ley Organica
del Servicio Publico.

Art. 3.- Del proceso de formacién y capacitacion. Es el conjunto de politicas
y procedimientos que permite a las y los servidores publicos fortalecer sus
competencias, en funcion de los perfiles exigibles de los puestos
establecidos sobre la base de los objetivos institucionales y de Estado. La
capacitacion sera el resultado obtenido del subsistema de evaluacion del
desempefo, para cubrir las brechas exigibles en los perfiles 6ptimos de

desempenio y los disponibles por la o el servidor.

DERECHOS Y OBLIGACIONES DE LOS CONSUMIDORES
Art. 4.- Derechos del Consumidor. Son derechos fundamentales del
consumidor, a mas de los establecidos en la Constitucion Politica de la
Republica, tratados o convenios internacionales, legislacion interna,
principios generales del derecho y costumbre mercantil, son los siguientes:
e Derecho a que proveedores publicos y privados oferten bienes y
servicios competitivos, de 6ptima calidad, y a elegirlos con libertad.
e 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 prestar.
e Derecho a un trato transparente, equitativo y no discriminatorio o
abusivo por parte de los proveedores de bienes o servicios,
especialmente en lo referido a las condiciones Optimas de calidad,

cantidad, precio, peso y medida.
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Plan nacional del buen vivir 2017-2021: “Toda una vida”

a) Constitucion de la Republica del Ecuador

Titulo 1V, Capitulo 7 De la Administracién Puablica, Seccion Tercera De las
Servidoras

y Servidores Publicos

. Art. 234.- “El Estado garantizara la formacion y capacitacion continua
de las servidoras y servidores publicos a través de las escuelas, institutos,
academias y programas de formacion o capacitacion, del sector publico; y
la coordinacién con instituciones nacionales e internacionales que operen

bajo acuerdos con el Estado.”

b) Ley Organica de Servicio Publico.

Capitulo 5 De la Formacion y la Capacitacion

* Art. 70.- “Del subsistema de capacitacion y desarrollo de personal.- Es el
subsistema orientado al desarrollo integral del talento humano que forma
parte del Servicio Publico, a partir de procesos de adquisicion y
actualizacion de conocimientos, desarrollo de técnicas, habilidades y
valores para la generacion de una identidad tendiente a respetar los
derechos humanos, practicar principios de solidaridad, calidez, justicia y
equidad reflejados en su comportamiento y actitudes frente al desempefio
de sus funciones de manera eficiente y eficaz, que les permita realizarse
como seres humanos y ejercer de esta forma el derecho al Buen Vivir”

« Art. 71.- “Programas de formacion capacitacion. Para cumplir con su
obligacion de prestar servicios publicos de o6ptima calidad, el Estado
garantizara y financiara la formaciéon y capacitacion continua de las
servidoras y servidores publicos, mediante la implementacion y desarrollo
de programas de capacitacion. Se fundamentaran en el Plan Nacional de

Formacion y Capacitacion de los Servidores Publicos y en la obligacién de
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hacer el seguimiento sistematico de sus resultados, a través de la Red de
Formacion y Capacitacion continuas del Servicio Publico para el efecto se
tomara en cuenta el criterio del Instituto de Altos estudios Nacionales —
IAEN”.

» Art. 73.- “Efectos de la formacion y la capacitacion.- La formacion y
capacitacion efectuada a favor de las y los servidores publicos, en la que el
estado hubiese invertido recursos econdmicos, generara la responsabilidad
de transmitir y de poner en préctica los nuevos conocimientos adquiridos
por un lapso igual al triple del tiempo de formacion o capacitacion”

* Art. 74.- “Incumplimiento de obligaciones. En caso de que la servidora o
servidor cese en su puesto en los casos previstos en las letras a), d), f) e i)
del articulo 47 de esta Ley y no pueda cumplir con la obligacién establecida
en el articulo 73 de la misma, o haya reprobado en sus estudios, la
autoridad nominadora dispondra la adopcion de las medidas
administrativas o judiciales a que hubiere lugar. El servidor estara obligado
a reintegrar a la institucion respectiva el valor total o la parte proporcional
de lo invertido en su formacién o capacitacion, en un plazo no mayor a 60
dias, pudiendo dichos valores cobrarse por parte de la Contraloria General
del estado a través de la jurisdiccion coactiva o el Ministerio de Relaciones

Laborales por la misma via”.

c) Reglamento General a la Ley Orgénica de Servicio Publico

Capitulo Ill, Seccion 62. De los permisos

« Art. 59.- “Permiso para estudios regulares La autoridad nominadora
concederda permisos de hasta dos horas diarias para estudios regulares
siempre que la o el servidor de carrera acredite matricula para el nivel
correspondiente y el registro de asistencia periddica a clases, debiendo al
final de cada afio, nivel o semestre presentar la certificacion de la
aprobacion correspondiente. Para estudios regulares de postgrado se

concederda licencia sin remuneracibn o comisidn de servicios con
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remuneracion siempre que la o el servidor demuestre que realiza sus
estudios dentro de la jornada laboral, de conformidad con lo que establece
la LOSEP y este Reglamento General. En el caso de contratos de servicios
ocasionales se podra otorgar este permiso de conformidad con las
necesidades institucionales siempre que la o el servidor recupere el tiempo
solicitado. No se concedera estos permisos a las o los servidores que
laboren en jornada especial. Si la o el servidor compensare dicho permiso
fuera del horario de jornada ordinaria de labores, no se generara el derecho
a pago de horas suplementarias o extraordinarias.” Capitulo VI De la
Formacion y la Capacitacion

» Art. 206.- “Formacion y capacitacion dentro del pais. Previo informe
favorable de la UATH, la autoridad nominadora concedera comision de
servicios con remuneracion, a la o el servidor que dentro del plan de
formacion y capacitacién institucional debidamente aprobado, fuere
seleccionado para participar en estudios de cuarto nivel, cursos,
seminarios, talleres o conferencias y pasantias, reuniones, visitas y otros
que fueren necesarios para el desarrollo institucional”.

* Art. 209.- “Efectos de formacioén y capacitacion. En cumplimiento de lo
dispuesto en el articulo 73 de la LOSEP, la UATH de cada Institucion,
considerando el talento humano capacitado y que participé en procesos de
formaciébn o capacitacion, disefiardn los programas internos de
capacitacion y formacion mediante los cuales se trasmitirdn los
conocimientos adquiridos. Es obligacién de la o el servidor capacitado o
formado acogerse a este programa interno disefiado por la UATH y cumplir
con el objetivo multiplicador”.

 Art. 210.- “Convenio de devengacion. La entidad que conceda a la o el
servidor comision de servicios con remuneracion para formacion y
capacitacion o los permisos para estudios regulares de especializacion o
licencia sin remuneracion para el estudio de postgrados, dentro o fuera del
pais, suscribird un convenio de devengacion con garantias personales o
reales, mediante el cual, la o el servidor se obliga a prestar sus servicios

por el triple del tiempo que duren los eventos o estudios”.
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» Art. 211.- “Procesos de Devengacion. Para la o el servidor a quien se le
hubiere concedido licencia sin remuneracion o comision de servicios con
remuneracion para formacion y capacitacion o los permisos para estudios
regulares de especializacion o licencia sin remuneracion para el estudio de
posgrado, dentro fuera del pais, previa la suscripcion del correspondiente
contrato de devengacion, se deberd cumplir con una de las siguientes
obligaciones:

a.- De reintegrarse a la institucion la o el servidor, después de la comision
de servicio con remuneracion y el servidor cese en sus funciones y no
devengue sus servicios por el triple del tiempo, debera devolver la parte
proporcional del tiempo no devengado invertido por el Estado, incluida la
remuneracion a la institucion, entidad u organismo que autorizé y pago la
comision de servicios con remuneracion o el permiso para estudios
regulares; Cuando se trate de casos en los que se requiere reintegrar a la
institucion valores totales invertidos en formacion o capacitacion se lo hara
en un plazo no mayor de 60 dias conforme lo sefala el Art. 74 de la
LOSEP”.

d) Reglamento Interno de Trabajo del Ministerio de Defensa Nacional

Capitulo IV, De la Induccién, Capacitacion y Desempefio del Recurso

Humano

 Art. 14.- “Programas de Capacitacion. Las areas de Recursos Humanos
del Ministerio de Defensa Nacional o cualquier dependencia que conforma
su estructura como el Comando Conjunto de las Fuerzas Armadas, Fuerzas
Terrestre, Naval, Aérea y sus organismos dependientes y/o adscritos,
deberan estructurar un Programa de Capacitacion para los trabajadores
bajo el amparo del Codigo de Trabajo, mismo que se debera implementar
a partir del mes de Enero del afio subsiguiente, debiéndose desarrollar un
informe cuatrimestral que contenga entre otros: nimero de horas de

capacitacion, trabajadores capacitados, etc.”
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e) Reglamento para el pago de viaticos, movilizaciones y subsistencias en

el exterior, para las y los servidores y obreros publicos

Capitulo IV, Del Procedimiento

 Art. 17.- “Autorizacidon de viaje al exterior, para cumplir tareas oficiales o
servicios institucionales derivados de las funciones de un puesto.- Las
autorizaciones de viaje al exterior, para cumplir en el exterior, tareas
oficiales o servicios institucionales derivados de las funciones de un puesto
de las servidoras, servidores, obreras que laboren en entidades de la
Funcién Ejecutiva y de las entidades adscritas a la misma, se las realizara
a través del sistema informéatico para viajes al exterior de la Presidencia. La
autorizacién para las demas instituciones, organismos, dependencias y
entidades del Estado, descritas en el articulo 3 de la Ley Organica del
Servicio Publico, con las excepciones previstas en el articulo 94 de la
misma ley la realizaré la maxima autoridad a traves de la correspondiente

resolucion”

2.3. VARIABLES DE INVESTIGACION. CONCEPTUALIZACION
Variable independiente: competencias profesionales

Son las habilidades, actitud es, destrezas y conocimientos que las personas
han adquirido durante su vida laboral o profesional y las ponen a
disposicion de la organizacién mediante su desarrollo laboral o personal

para brindar un mejor servicio a los de su alrededor.

Variable dependiente: servicio al cliente

Es el servicio que una empresa u organizacién ofrecen para conectar la
empresa con los clientes. El objetivo principal del servicio al cliente es
cumplir con las necesidades de estos para logran su satisfaccion plena de
esto dependerd el volumen de ventas y clientes que se lograran obtener y

retener para el presente y futuro de esta misma.

26



2.4. GLOSARIO DE TERMINOS
Indigue como deben ser entendidos e interpretados los términos basicos

del estudio y las variables que planteo.

Calidad: Segun del Toro (2016) calidad “es la manera en que el cliente
percibe el servicio que estd recibiendo durante su interacciéon con la
empresa” (p. 42).

Capacitacion: Segun Chiavenato (2007), “La Capacitacion es el proceso
educativo de corto plazo, aplicado de manera sisteméatica y organizada, por
medio del cual las personas adquieren conocimientos, desarrollan
habilidades y competencias en funcion de objetivos definidos” (p. 371).
Cliente: Es “la persona natural o juridica que tiene una serie de
necesidades e inquietudes que son oportunamente satisfechas cuando
acuden a una empresa para hacer uso de sus productos y/o servicio,
mediante relaciones interpersonales afectivas capaces de crear
experiencias de servicios que superen las expectativas. Se considera la
razén de ser de una empresa, pues son ellos los que, mediante una
transaccion financiera u otro medio de pago, garantizan el éxito y su
prosperidad” (del Toro, 2019, p. 13).

Consumidor: Segun Ivan Garcia (2018) "hace referencia a la organizacion
o individuo que consume bienes o servicios que los proveedores y
fabricantes ponen a su disposicion en el mercado con el propésito de
satisfacer alguna de sus necesidades. Se trata del ultimo paso del proceso
productivo, en concreto el cliente final.

Empatia: Se puede describir “como la habilidad o capacidad de
entendimiento que tienen determinadas personas para gestionar de una
forma afectiva y cordial las experiencias que manifiestan los que se
relacionan con él, para comprender mejor cuales son los sentimientos,
sensaciones y percepcion con la finalidad de lograr una mejor identificacion
de la manera que tienen de comportase o de la forma de tomar sus
decisiones” (del Toro, 2015, p. 80).
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Fidelizacion: Segun del Toro, Villavicencio y Salinas (2016) “para fidelizar
a los clientes se debe implementar una gestion por proceso donde se
establezca procedimientos que faciliten el funcionamiento de una manera
constante y perseverante. Hay que ser capaz de lograr una dependencia
solidez con los clientes, en todos los momentos durante las relaciones que
se establezcan, en vez de considerarlo como una accion puntual que la
empresa realiza con el cliente, en determinada situaciones” (p.97).
Formacién: HERNANDEZ, (2013) indica que “La formacién es un proceso
histérico porque se construye en interrelacién permanente entre el individuo
y el medio.”

Necesidad: Segun Philip Kotler y Gary Armstrong, la necesidad es "un
estado de carencia percibida" [1]. Complementando ésta definicion, los
mencionados autores sefialan que las necesidades humanas "incluyen
necesidades fisicas basicas de alimentos, ropa, calor y seguridad,;
necesidades sociales de pertenencia y afecto, y necesidades individuales
de conocimiento y autoexpresion. Estas necesidades son un componente
basico del ser humano, no la inventaron los mercadélogos”(p,78).
Personal de ventas: Dice Dircomfidencial, (2016) La venta personal es la
forma de comunicar e intentar por parte del vendedor al cliente con el
objetivo de que éste reaccione de manera positiva y adquiera el producto o
servicio ofrecido. Este tipo de venta es el maximo exponente de la
comunicacién persuasiva y representa el dltimo escalafébn en el
convencimiento del cliente.

Relaciones interpersonales: Son los vinculos que se establecen entre
dos o mas personas sustentada sobre los principios de los valores ético-
morales donde la comunicacién verbal y extra verbal juega un papel
fundamental. Estas influyen en el desarrollo integral de la persona al
favorecer su adaptacion al medio social donde se relaciona” (del Toro,
2015, p. 81).

Servicio: Segun del Toro (2016) el servicio es “una serie de actividades o
procedimientos, de naturaleza esencialmente intangible, enfocados a

gestionar relaciones interpersonales afectivas que garanticen en el cliente
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un conjunto de sentimientos, experiencias y sensaciones capaces de
superar las expectativas creadas, con el propésito de fidelizarlos” (p. 40).

Ventas: Segun Ricardo Romero define a la venta como la cesion de una
mercancia mediante un precio convenido. La venta puede ser: 1) al
contado, cuando se paga la mercancia en el momento de tomarla, 2) a
crédito, cuando el precio se paga con posterioridad a la adquisicion y 3) a

plazos, cuando el pago se fracciona en varias entregas sucesivas" (p,35)
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CAPITULO Il
METODOLOGIA

3.1. Presentacion de la empresa
Para esto pueden tomarse en cuenta los siguientes aspectos:

Nombre completo de la empresa: Almacenes “EL BARATA”

Fecha en que fue constituida

La Sociedad Anonima “EL BARATA” fue constituida el 10 de marzo del
1989 tiene como objeto la venta al por mayor y al por menor de telas
nacionales e importadas. Estd en el mercado por mas de 30 afios el
almacén se ha distinguido por su calidad, exclusividad, innovadoras telas

productos y principalmente por el excelente servicio al cliente.

Objeto social
e Ser el mayor proveedor a nivel nacional de telas
¢ incrementar ventas logrando una mayor participacion en el mercado.

e Obtener una mayor rentabilidad.

Mision

Orientar a nuestra distinguida clientela, para poder cumplir sus necesidades
al momento que realizan la compra de telas ya sea para uso del hogar o
personal

Visiéon

Ser uno de los mejores almacenes de telas que tiene la ciudad, innovando
continuamente segun la moda y tecnologia para alcdzar una gran acogida

de los clientes dando la mejor atencion.

30



Estructura Organizativa. Principales areas de la Empresa

ESTRUCTURA ORGANIZATIVA DEL ALMACEN “EL BARATA”

GERENTE
GENERAL

SECRETARIA

DEPARTAMENTO
JURIDICO

DEPARTAMENTO
ADMINISTRATIVO
FINANCIERO

— R.R.H.H

FINANCIERO

DEPARTAMETO
COMERCIAL

JEFE DE VENTAS

—{ ADMINISTRADOR

SUPERVISORA
DE VENTA

CAJERAS

Figura 2 organigrama

Elaborado por: Evelyn Arreaga

VENDEDORAS
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Plantilla total de trabajadores

Tabla 1 plantilla de trabajadores

Cargo Cantidad
Gerente general 1
Administradora 1

Supervisoras 5
Cajeras 5
Vendedoras 35
Entrega 2
Bodega 10
Recursos humanos 3
Secretaria 2
Total 64

Elaborado por: Evelyn Arreaga

Clientes, proveedores y competidores mas importantes.

Almacenes “EL BARATA” divide a su distinguida clientela en dos partes:
Clientes mayoristas

CODICAD

Almacén Mechita

Sra. Martha Aureola

Katty Chiliquinga

Javier Chiliquinga

Thanis Sporth

Mercedes rivera

Hermanas Cabrera

Estos son los clientes mayoristas que nos visitan frecuentemente en
nuestra matriz

Clientes minoristas

Los clientes minoristas son los que comprar a diario y llevan cantidades
menores que 10 metros, estos nos visitan para realizar compras de uso

personal o para el hogar.
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Proveedores
Tenemos varias empresas que nos proveen las telas las empresas
nacionales e internacionales mas reconocidas.
Internacionales
e Textil Olius
e Textiles moda moda
e Dotestil
e Lyba textiles
o Texfelpa
Nacionales
e Cortivys
e Textilana
e Textiles tornazol
e Textiles del ecuador
e Textiles san pedro
e Mary sol
e Green house
e Lacarolina

e Paraiso

Competidores mas importantes
Los principales competidores de almacenes “El Barata” son lo siguientes
ya que ofrecen telas de calidades parecidas unas que otras con precios
accesibles.

e El Batatazo

e Telazo de Nancy

e Baraton
e ElTuco
e El sultan
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Principales productos

Tabla 2 productos principales

Producto Descripcion

Tela toalla Es una tela la cual sirve para cerca, hacer salidas de
bafos, trapeadores entre otras cosas para el hogar

Gabardinas Esta sirve para realizar pantalones chaquetas o faldas
formales ya sea para uniformes escolares o
empresariales.

Guipur Es una tela con bordados de diferentes disefios se lo
usa para vestidos de gala para las ocasiones
especiales como matrimonio, bautizos etc.

Docoma Tela de hilo fresca usada para camisas de escolares,
blusas faldas entre otras variedades.

Bramante Este nombre lo tiene las telas que sirven para hacer
juego de sabanas para el hogar

Telas Son de diferentes texturas y brocados su uso son para

brocadas realizar cortinas, forros de muebles, manteles.

Casimires Los casimires son usados frecuentemente para
pantalones hombres o ternos

Cambrela Esta tela se la utliza habitualmente para realizar
manualidades ya sean escolares o para adornos

Chalis Es una tela fina fresca, se la utiliza en temporada
playera por su textura y estampados.

Elaborado por: Evelyn Arreaga
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Anélisis econdmico financiero

RENDIMIENTO DE LA EMPRESA

01/01/2018 01/01/2019 01/01/2020 01/01/2021

Figura 3 rendimiento de la empresa

Elaborado por: Evelyn Arreaga

La empresa muestra los analisis de ventas los inicios de cada afio la ventas
de afio recien terminado, se muetra una bariacion en el monto de ventas
de los ultimos afos siendo el 2020 uno de los mas afrectados y el anterios

afio se obtuvo un cremento de los afios de este.

3.2. Disefio de investigaciéon
El disefio se utiliza para explicar en qué consiste la investigacion realizada,
es decir, constituye el plan general del investigador para obtener

respuestas a sus interrogantes.

Hay tres etapas principales del disefio de investigacion:
1. Recoleccion
La recoleccion indica cOmo se va a usar las técnicas e instrumento
y herramientas que vamos a utilizar para poder desenvolver el

problema que se estd apoderando de la empresa para esto vamos a
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utilizar
e La entrevista
e Laencuesta
e El cuestionario

e oObservacion

2. Medicion
La medicion de trabajo se refiere al tiempo y como se va a desarrolla
la investigacién lo que se va a necesitar para hallar la solucion y

como se lo va a realizar

3. Andlisis de datos.
Este disefio nos servira para poder desempefiar las operaciones o
métodos propuestos para poder alcanzar los objetivos presentados para el

estudio y su resolucion.

3.2.1. Tipo de Investigacion

Los tipos de Investigacion utilizados en este trabajo fueron: Descriptivo,

explicativo, correlacional.

Descriptivo

Arias (2012) indica que “La investigacion descriptiva consiste en la
caracterizacion de un hecho, fenémeno, 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.” p.24

Explicativo
Segun Arias (2012) “La investigacion explicativa se encarga de buscar el
porqué de los hechos mediante el establecimiento de relaciones causa-

efecto. En este sentido, los estudios explicativos pueden ocuparse tanto de
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la determinacién de las causas (investigacion post facto), como de los
efectos (investigacion experimental), mediante la prueba de hipotesis. Sus
resultados y conclusiones constituyen el nivel mas profundo de
conocimientos.” P. 26.

Correlacional

“En este tipo de investigacion se persigue fundamentalmente determinar el
grado en el cual las variaciones en uno o varios factores son concomitantes
con la variaciéon en otro u otros factores. La existencia y fuerza de esta
covariacion normalmente se determina estadisticamente por medio de
coeficientes de correlacion. Es conveniente tener en cuenta que esta
covariacion no significa que entre los valores existan relaciones de
causalidad, pues éstas se determinan por otros criterios que, ademas de la
covariacion, hay que tener en cuenta.” (TAMAYO, 2019)

Figura 4 tipos investigacion

Elaborado por: Evelyn Arreaga
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3.2.2. Poblacion y muestra

Poblacion:

“Es el conjunto total de individuos, objetos o medidas que poseen algunas
caracteristicas comunes observables en un lugar y en un momento
determinado. Cuando se vaya a llevar a cabo alguna investigacion debe de
tenerse en cuenta algunas caracteristicas esenciales al seleccionarse la
poblacién bajo estudio”. (JWIGODSKI, 2010)

Tipos de poblacion

Poblacion finita

La poblaciéon finita nos indica que se puede reconocer la totalidad de

poblacién que estamos investigando en el proyecto presente.

Poblacién infinita
La poblacion infinita se refiere a un tipo de investigacion que no se tiene
una informacién identificable y no se puede lograr obtener un marco de

muestra.

Tabla 3 poblacion

+ +

Elaborado por: Evelyn Arreaga

El tipo de poblacion que tenemos en el presente proyecto es finita ya que
podemos medir la cantidad de personas que seran nuestro informante para

poder resolver dicho problema en la empresa

Célculo del tamafio de la muestra conociendo el tamafio de la
poblacion
La formula para calcular el tamafio de muestra cuando se conoce el tamafio

de la poblacion es la siguiente:
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Muestra:

La muestra es un subconjunto fielmente representativo de la poblacion.
Hay diferentes tipos de muestreo. El tipo de muestra que se seleccione
dependera de la calidad y cuan representativo se quiera sea el estudio de
la poblacion. (JWIGODSKI, 2010).

Pasos para definir la muestra

1.- Definir la
poblacion

5.- Seleccionar la 2.-ldentificar el marco
muestra muestral

4.-Seleccionar
procedimiento de
muestreo

3.-Determinar el
tamano de la muestra

Figura 5 pasos para definir muestras

Elaborado por: Evelyn Arreaga
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Tipos de muestras

Segun Arias (2006) existen dos tipo de muestra:

* "es un proceso en el que se conoce la probabilidad que

e tiene cada elemento de integrar la muestra"
Probabilistico

* "es un procedimiento de seleccion en el que se desconoce
la probabilidad que tienen los elementos de la poblacion

para integrar la muestra.”
O PODAD O

Figura 6 Tipos de muestra

Elaborado por: Evelyn Arreaga

Tabla 4 muestreo

Vendedoras | No Proba listico ya que las personas que van

Administradora | a brindar su informacion son partes de la

empresa

Elaborado por: Evelyn Arreaga

3.3. Procedimiento o0 pasos a seqguir en la investigacién

Primero se hacen las encuestas y se tabulan, después la entrevista
Las preguntas de la entrevista estan dirigidas a saber el criterio del
directivo de como van a resolver los problemas reflejados en los

resultados de la encuesta
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3.4. Técnicas e instrumentos de la investigacion.

Encuesta

Segun QuestionPro, s.f. “Las encuestas son un método de investigacion y
recopilacion de datos utilizadas para obtener informacién de personas
sobre diversos temas. Las encuestas tienen una variedad de propdsitos y
se pueden llevar a cabo de muchas maneras dependiendo de la

metodologia elegida y los objetivos que se deseen alcanzar.”

En este proyecto de investigacion se utiliz6 la técnica de encuestas al
personal de ventas de la matriz “El Barata” en el centro de la ciudad de
Guayaquil con la informacion recopilada podemos visualizar cual es debido

problema y encontrar la adecuada resolucion al problema.

Técnica: Encuesta.

Instrumento: Cuestionario.

Entrevista

La entrevista es “la técnica con la cual el investigador pretende obtener
informacion de una forma oral y personalizada. La informacion versara en
torno a acontecimientos vividos y aspectos subjetivos de la persona tales
como creencias, actitudes, opiniones o valores en relacion con la situacién

gue se esta estudiando” (Garcia, 2019).

Realizamos la entrevista a la administradora Srta. Mélida Montalvan es la
principal cabeza de la matriz ya que ella es la encardada del almacén y de
ella depende cada vendedora y ella matiné contacto mas cercano con las

vendedoras desde el momento de su ingreso al almaceén
Técnica: Entrevista.

Instrumento: Formulacion o Guia de preguntas.

Observacion
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“Consiste en mirar las personas cuando efectlan su trabajo, permite al
investigador determinar que se esta haciendo, coOmo se esta haciendo,
quien lo hace, cuando se lleva a cabo, cuanto tiempo toma, donde se hace
y por qué se hace. Los tipos de observacion son: participante, no
participante, estructurada, individual, en equipo, efectuada en la vida real,

en laboratorio, no estructurada ordinaria” (Rojas, 2012)

Se uso la técnica de la observacion en el area de ventas ya que esta es la
gue esta haciendo afectada, con eso se visualizé como las vendedoras de
la matriz El Barata trata al cliente viendo cuales son las cualidades y

defectos que tienen al momento de desempefiarse.
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CAPITULO IV
ANALISIS E INTERPRETACION DE RESULTADOS

4.1. Andlisis de la encuesta.

items No. 1.

1. Recibio usted capacitacion al momento de
Ingresar a la empresa

m S|
mNO

Figura 7 capacitacion recibida

Elaborado por: Evelyn Arreaga

Interpretacién.

Se aprecia que los encuestados en su totalidad han manifestado que no
han recibido ningun tipo de capacitacién al momento de ingresar a la
empresa. Por lo que se sugiere a la gerencia, que tomen en cuenta estos
criterios e implementen un entrenamiento previo de todo el personal antes

de comenzar su actividad como fuerza de venta
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ftems No. 2.

2. Cuanto usted considera que los conocimientos adquiridos
en una capacitaciéon serian de gran utilidad para mejorar su
desempefio laboral.

= MUCHO
mPOCO
= ALGO
m NADA

Figura 8 Consideracién de conocimientos adquiridos

Elaborado por: Evelyn Arreaga

Interpretacién.

Los encuestados consideran que los conocimientos que van a adquirir en
la capacitacién seran de gran utilidad para mejorar el desempefio laboral a
futuro. Por lo que se requiere implementar curso encaminados a promover
la gestion de ventas para mejorar el desempefio laboral de la fuerza de

venta.

ftems No. 3.

3. Cuantos cursos de capacitacion usted ha
recibido durante este afno.

= UNA VEZ

m DOS VECES
B TRES VECES
= NUNCA

Figura 9 Capacitacion recibida

Elaborado por: Evelyn Arreaga
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Interpretacién.

Claramente se nota la supremacia de la falta de capacitacion al personal
de ventas, debido a la poca importancia que la empresa presta en capacitar
a sus empleados, por lo que se recomienda que se debe establecer como
politica de empresa el capacitar permanentemente a sus colaboradores.

items No. 4.

4. Que habilidades usted cree deberian
Integrarse de manera trasversal a la formacion
y capacitacion laboral.

m Operacion basica de
computacion.

m Elaboracion de
presentaciones para
clientes externos a la
empresa.

Trabajo en equipo

Figura 10 Habilidades nuevas

Elaborado por: Evelyn Arreaga

Interpretacién.

Segun los encuestados se puede apreciar que estos estan interesados en
recibir capacitaciones en las areas de trabajo en equipo y en la manera en
gue deben realizar sus presentaciones para atender a los clientes externos
a la empresa, de lo que se puede percibir la necesidad de entrenar a la
fuerza de venta en temas relacionados con la actividad de ventas que

permita eleva su nivel profesional.
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ftems No. 5.

5. Que habilidades de formacion integrar
deberia incluirse en un curso de estrategia de
ventas.

B Técnicas de ventas.
® Finanza y costos.
m Administracion de

personal
m Servicio al cliente.

Figura 11 habilidades para ventas

Elaborado por: Evelyn Arreaga

Interpretacion.

Segun el resultado de la encuesta, el personal que se pretende capacitar
considera que deben incluirse temas puntuales que para su parecer le sera
de una gran ayuda para mejorar su desempefio laboral como técnicas de
ventas y la atencién durante el servicio al cliente. Conocimiento de mucha

importancia para lograr la excelencia empresarial en la gestion de ventas.

ftems No. 6.

6. Cudl seria el motivo por la cual no se realizan
capacitaciones en su empresa

® Falta de presupuesto

49%  49% en la institucion

2%

Figura 12 motivos para recibir capacitacion

Elaborado por: Evelyn Arreaga
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Interpretacién.

Se puede apreciar segun el criterio de los encuestados, segun los dos
componentes que reflejan la realidad que ocasiona a la empresa no
capacitar al personal, debido a que no ven a la capacitacion como una
inversion para mejorar el desempefio laboral de su fuerza de ventas, sino
mas bien, la considera como un gasto a la empresa. En muchos casos no

es por falta de presupuesto sino de inversion e interés.

ftems No. 7.

7. ¢Cree que las capacitaciones son un aporte a
Su crecimiento personal y profesional?

mSi
m No

Figura 13 aportes de capacitacion para crecimiento profesional

Elaborado por: Evelyn Arreaga

Interpretacién.
Sin duda alguna los encuestados apuestan al 100% que la capacitacion
tiene mdaltiples beneficios, sin duda uno de los mas importantes para el

empleado es que aporta al crecimiento personal y profesional.
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ftems No. 8.

8. Sefala cuales serian las razones que les
motivan pagasgcalizar una actividad de
brmacion.

® Mejorar mis
conocimientos

®m Adquirir nuevas
habilidades

= Adquirir nuevas
actitudes

50% 50%

Figura 14 motivacion para la formacion

Elaborado por: Evelyn Arreaga

Interpretacién.

Como se puede apreciar en el grafico los encuestados han expresado que
su interés por participar en las actividades de formacion esta relacionado
en elevar su nivel profesional en la actividad de ventas por ese motivo han
seleccionado mejor sus conocimientos y adquiri nuevas habilidades que les

permitan un mejor desempefio laboral.

ftems No. 9.
9. Si llegase a participar en un taller de
capacitacion, cual cree que seria el horario
ideal
® Mafana

E Tarde

m Noche

Figura 15 horarios para capacitacién

Elaborado por: Evelyn Arreaga
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Interpretacién.

Partiendo desde el resultado arrojado vemos que los beneficiarios en las
encuestas tienen como preferencia ser capacitados por la noche, debido
gue en el horario de la mafana y tarde se encuentran laborando, resultando

mas factible para ellos la noche, segun lo que indica en la encuesta.

items No. 10.

10. ¢, Qué tiempo te gustaria que dure la
capacitacion?

m 1 semana
m 15 dias
15 dias

Figura 16 Tiempo de capacitacion

Elaborado por: Evelyn Arreaga

Interpretacion.

Como se aprecia en los resultados de la grafica, el mayor porcentaje de
participantes, consideran que el tiempo apropiado para realizar las
capacitaciones serian de 15 dias, situacién que debe ser tomada en cuenta
por la gerencia del establecimiento cuando vaya a programar las

actividades de capacitacion en la empresa.
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ftems No. 11.

11. s cree usted que la capacion ayudaria a
mejorar las ventas?

0% 13%

m Sj
mNo
m Talvez

Figura 17 ayuda de la capacitacion

Elaborado por: Evelyn Arreaga

Interpretacion.

Hay un amplio porcentaje de participantes que consideran de gran
importancia la capacitacién, para lograr una mejor gestion de ventas
durante su desempefio laboral. Esto tiene mucho que ver con la relacién
que existe entre la fuerza de ventas y los clientes, donde mantener
capacitado a los colaboradores, resultan de gran beneficio para la empresa,
debido a que el cliente siempre buscara ir donde mejor sea atendido.

items No. 12.

12. Cada que tiempo te gustaria capacitarte

14% 1%

® Trimestral
‘ B Semestral
= Anual

Figura 18 cada que tiempo para capacitarse

Elaborado por: Evelyn Arreaga
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Interpretacién.

Tomando en cuenta el resultado de la encuesta, la mayor parte de los
participantes, indica que le gustaria capacitarse semestralmente, esto se
deberia poner a conocimiento del empleador y consensuar el pedido del
empleado.

ftems No. 13.

13. ¢En qué aio recibiste tu ultima
capacitacion?

= 2018
m 2019
= 2020
®m Nunca

Figura 19 ultima capacitacion recibida

Elaborado por: Evelyn Arreaga

Interpretacién.

Se puede apreciar segun el resultado de las personas encuestadas, que la
empresa no tiene como politica capacitar al personal, observandose que su
gran mayoria no ha recibido capacitacion durante estos ultimos 3 afios. Por
lo que se le sugiere a la gerencia que tome en cuenta esta situacion y
programe cursos de capacitacibon mas frecuentes donde se pueda

mantener actualizado a la fuerza de ventas.
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items No. 14.

14. Existe algun contratiempo para que usted
pueda participar en las capacitaciones

m Falta de tiempo y
organizacion °

m Falta de informacion del
curso

® Limites econdmicos

Figura 20 contratiempos para no recibir capacitacion

Elaborado por: Evelyn Arreaga

Interpretaciéon.

Los participantes en la encuesta indican que el principal motivo por lo que
no participan en las capacitaciones es por la falta de informacién de los
cursos, los cuales no se promueven debido a que no son convocados por
la direccion. Por lo que se sugiere que la direccién de la empresa tome en

cuenta estas sugerencias.
items No. 15.
15. Quien cree que se beneficiaria mas de la

capacitacion

m Cliente
® Empleado
= Empleador

Figura 21 beneficiarios de la capacitacién

Elaborado por: Evelyn Arreaga
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Interpretacién.

Sin duda alguna la capacitacion beneficia al cliente segun los encuestados,
pero no solo los clientes son quienes se benefician, sino que ademas
también seran beneficiados el empleador al tener mayor rentabilidad, eso
al traducirlo nos da como resultado un mayor ingreso econémico, en

cambio en el empleado mejora la actitud, crece en lo personal y profesional.

4.2. Andlisis de la entrevista.
Entrevista.
A partir de los resultados de la encuesta se va a confeccionar las preguntas

de la entrevista segun las falencias detectadas.

1. ¢Es de su conocimiento que el servicio al cliente por parte del
personal de ventas esta presentando problemas?
Si se ha dado a conocer en los ultimos tiempos ya que contamos con
un buzdn de quejas y sugerencias y eso ha permitido conocer que el
personal de ventas tiene ciertos problemas al momento de atender
a uno que otros clientes los cual se van insatisfechos por la mala
atencion de ciertas vendedoras

2. ¢Quétipo de mejora o modificaciones se requiere para mejorar
el servicio al cliente?
A mi parecer se debe de capacitar al personal para que este se
encuentre preparado y actualizado con los nuevos cambios que hay
dia a dia en el campo de ventas

3. Los clientes han presentado quejas sobre el servicio al cliente
recibido ¢Usted conoce cuales han sido su principal
inconformidad?
Si, una de las quejas mas frecuentes que dejan son la de las malas
actitudes de las vendedoras

4. ¢Ha existido algun tipo de seguimiento y resolucion a las

guejas?
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Si, se habla con la chica o todo el personal en el momento que se

abre el buzon de quejas.

5. De acuerdo a los problemas presentados es necesaria una
capacitacion para el personal ¢Por qué?
Si para ver cambios positivos y mejor desenvolvimiento del personal

de ventas

Nombre de la empresa: El barata
Area: ventas
Nombre del entrevistado: Mélida Montalvan

Cargo que desempefia: administradora

Andlisis de la entrevista

La entrevista que se le realizo a la gerente del almacén deja afirmado que
el personal de ventas esta presentando problema y que se debe dar una
resolucién rapida para evitar inconformidad en los clientes y asi amenorar
las quejas que dejan a menudo los clientes insatisfechos de las actitudes
es estas mismas

Esta de acuerdo que se capacite al personal que ella tiene en su
responsabilidad, con esto ella puede tener comentarios positivos tanto de
las vendedoras y clientes por un nuevo desenvolvimiento positivo que los

llevar al éxito.
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4.3. Programa de capacitacion.

Analizar las necesidades de la empresa

Después de haber realizado la encuesta para poder identificar lo que
nuestros empleados necesitan da como resultado que se deber realizar
capacitacion al personal de ventas en diferentes campos para poder
fortalecer habilidades y desenvolver nuevas propias en alguno empleados
lo cual lo llevara a tener mejor desempefio y comunicacion con los clientes
y supervisoras del dicho establecimiento.

Objetivos pedagdgicos de la capacitacién

Objetivos generales:

Formar al personal para la ejecucion eficiente de sus responsabilidades que
asuman en sus puestos, modificando sus actitudes que permitan contribuir
a crear un clima de trabajo satisfactorio, que propicie ser mas receptivo a

la supervision y acciones de gestion.

Objetivos Especificos
e Proveer conocimientos y desarrollar habilidades que les permitan su
desempenio laboral en sus puestos de trabajo. (servicio al cliente)
e Actualizar y ampliar los conocimientos requeridos en el area de
ventas. (técnica de ventas)
e Contribuir a elevar y mantener un buen nivel de eficiencia y
rendimiento colectivo de la fuerza de ventas. (trabajo en equipo)
A quien va dirigida la capacitacion
Se las va a dividir en tres grupos segun su tiempo laboral
e Personal nuevo de 1 mes a 11 meses
Este es el personal nuevo lo cual no tiene sus capacidades y habilidades
aun desenvueltas lo cual debe de ser preparado para que tenga
conocimiento de como se debe atender y desenvolver en ese campo de

atencion al cliente.
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e Personal de 1 afio a5 afios
Las chicas que tienen este tiempo son las ya tienen el conocimiento de
coémo y cual es el ritmo de cdmo se debe trabajar, pero no todas lo hacen
de una forma adecuada y son de aquellas de quien se reciben mas quejas
a menudo y por eso no llegan a trabajar un tiempo mas largo.

e Mas 5 afios
Las personas que duran este tiempo son las personas que atienden y se
desenvuelven sin ningun problema en campo de ventas se dice que son las
personas que mas paciencia y con una buena actitud se ha mantenido
desde un comienzo son muy pocas, pero con un excelente perfil para el

cliente

Disefio del programa de capacitacion

e Definicion de temas a desarrollar en capacitacion
1. Servicio al cliente
2. Trabajo en equipo
3. Técnicas de ventas

e Piensaen el formato.
Se dara la capacitacion de forma presencial en horarios de fines de
semana para poder dar mejor comodidad al personal que se va a
capacitar.

e Divide los contenidos y dosifica la capacitacion.

Servicio al cliente
MODULO 1: SERVICIO AL CLIENTE
e ¢ Qué es el servicio al cliente?
e Las instituciones orientadas hacia el cliente

e El costo del mal servicio
MODULO 2: LOS CLIENTES
e Tipos de clientes y como tratarlos
¢ Manejo de clientes conflictivos y enojados

e Expectativas del cliente

56



MODULO 3: COMUNICACION EFECTIVA
e Mejora de comunicacién
e Técnicas de escucha activa
e Mejorando la percepcion del cliente
Trabajo en equipo
MODULO 1: trabajo en equipo
¢ Que es trabajo en equipo
e Requisitos del trabajo en equipo
e Propdésito comun
MODULO 2: beneficios de trabajo en equipo
e Crecimiento personal y laboral
o Establecer objetivos comunes
e Motivacion y compromiso mutuo
MODULO 3: relaciones personales
e Desarrollo de inteligencia emocional
e Cultivar vision futura

e Cuidado de relaciones interpersonales

Técnicas de ventas

MODULO 1: técnicas de ventas
e Que son las técnicas de ventas
e Proceso de venta
e Métodos de ventas

MODULO 2: conocimiento de producto del mercado
e Calidad de productos
e Comportamiento de consumidor
e Aceptacion de productos

MODULO 3: estrategias y ventas
e Herramientas de control y apoyo
e Tratamiento de objeciones

e Contacto con el cliente
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e Definir la infraestructura necesaria.
El almacén El Barata cuenta con una sala de reuniones ubicada en
seis de marzo y 10 de agosto
La cual tiene 20 sillas 10 mesas

e Requisitos de materiales:
La sala de conferencia cuenta con los medios y recursos didacticos
necesarios, asi como como con los materiales y el soporte
tecnologico idoneo para desarrollar la capacitacion de la mejor
manera posible al personal de ventas. Equipos de computacion,
proyectores, videos, equipos de sonido, pizarras, laminas, tizas o
plumones, etc.

e Determinar la duracién y el cronograma:
La capacitacion se va a desarrollar 12 horas de los meses de julio,

Agosto y septiembre

Cuadro No. 1. PRESUPUESTO

Tabla 5 presupuesto

1.00 35
1.525 1.525
300 900
1.00 420

2880

Elaborado por: Evelyn Arreaga
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Afo planificado: 2021

Tabla 6 Plan de capacitacion

Plan de capacitacion semestral

retener con facilidad
clientes para la empresa

No TEMA DE MODALIDAD DE OBJETIVO DE APRENDIZAJE PERSONAL A DEPENDENCIA A QUIEN M ES HORAS DE CANTIDAD COSTO FINANCIADO
CAPACITACI LA QUIEN VA DIRIGIDA VA DIRIGIDA LA DURACION DEL DE APROXIMADO POR
ON CAPACITACIO LA CAPACITACION CAPACITACION CAPACITACION PARTICIPAN
N TES
Servicio al Presencial [Adquirir las habilidades |A los El Barata Julio 12 horas 35 960.00 El Barata
1 [cliente necesarias para tratar a |vendedores
los clientes
Trabajo en  [Presencial |Sembrar relaciones Alos El Barata Agosto 12 horas 35 960.00 El Barata
> lequipo interpersonales para vendedores
lograr un buen ambiente
laboral
Técnicas de |Presencial |Conocer nuevos A los El Barata Septiembre 12 horas 35 960.00 El Barata
ventas métodos y técnicas para [vendedores

Elaborado por: Evelyn Arreaga

Nombre y firma del representante
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Tabla 7

Contenidos desarrollo de la capacitacién

Mo6dulo / unidad Tema Subtema tiempos por tema__|[Metodologia de ensefianza |Recursos materiales|Nota cuantitativa
aprendizaje y equipo
Servicio al MODULO 1: SERVICIO AL CLIENTE ¢ Qué es el servicio al cliente? 6 6 lAprendizaje Basado |Laptop 20 puntos
) Las instituciones orientadas hacia el cliente len Competencias
cliente El costo del mal servicio infocut
MODULO 2: LOS CLIENTES Tipos de clientes y como tratarlos pantalla para
Manejo de clientes conflictivos y enojados inf
Expectativas del cliente infocut
) ) Mejora de comunicacién material de
MODULO 3: COMUNICACION Técnicas de escucha activa apoyo
EFECTIVA Mejorando la percepcion del cliente
Trabajo en MODULO 1: trabajo en equipo Que es trabajo en equipo 6 6 Aprendizaje Laptop 20 puntos
. Requisitos del trabajo en equipo
equipo Propésito comdn basado en infocut
, imi desempenfio
MODULO 2: beneficios de trabajo en Crecimiento personal y laboral P pantalla para
Establecer objetivos comunes laboral N
equipo Motivacién y compromiso mutuo infocut
Desarrollo de inteligencia emocional material de
. ) ) Cultivar vision futura apoyo
MODULO 3: relaciones personales Cuidado de relaciones interpersonales
Técnicas de MODULO 1: técnicas de ventas Que son las técnicas de ventas 6 6 Aprendizaje Laptop 20 puntos
Proceso de venta
ventas Métodos de ventas basado para infocut
. ; nuevas técnicas
MODULO 2: conocimiento de producto Calidad de productos . pantalla para
del mercado Compor@am|ento de consumidor i focut
Aceptaciones de productos
. ) ) Herramientas de control y apoyo material de
MODULO 3: estrategias y ventas Tratamiento de objeciones apoyo
Contacto con el cliente

Elaborado por: Evelyn Arreaga

NOTA: T= Tebrico, P= Practico
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CONCLUSIONES

Con este trabajo se pretende lograr que la fuerza de venta adquiera los
conocimientos sobre servicio al cliente, para que puedan desarrollar las
habilidades necesaria que les permitan un mejor desempefio laboral en
sus puestos de trabajo.

Mediante la capacitacion del médulo técnica de ventas se pretende
actualizar y ampliar los conocimientos que se requieren que desarrollen
cada uno de los empleados en sus respectivas areas de ventas.
Mediante el adiestramiento sobre formacion de los empleados en la
actitud de trabajo en equipo, se contribuye a elevar y mantener un buen

nivel de eficiencia y rendimiento colectivo de la fuerza de ventas.
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RECOMENDACIONES

Se encomienda al almacén El Barata a desarrollar el plan de
capacitacion propuesto a su personal de venta con los temas expuesto,
servicio al cliente, trabajo en equipo y técnicas de ventas en el tiempo
mas corto posible.

Se debe tomar en consideracion capacitar al personal en horarios de
trabajo para evitar desconformidad y ausentismo de dichos empleados

gue van a participar

Se recomienda al almacén planificar las capacitaciones de forma
semestral para un futuro cercano
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Atencién al cliente
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Pregunta de encuestas

’!‘ Instituto Su_perior'
I b Universitario
Bolivariano

de Tecnologia

El Instituto Universitario Bolivariano realiza un estudio sobre las necesidades de capacitacion en el
Almacén EL BARATA, por lo que se le solicita su ayuda en la realizacion de esta encuesta. pues su
criterio sera de mucho valor para la investigacion que se esta realizando al respecto

Sexo : Edad :

Instructivo: Marque con una X en el casillero correspondiente a la respuesta que considere mas

adecuada:
Por favor responda las siguientes preguntas
ATRIBUTOS
Recibio usted capacitacion al momento de ingresar a la empresa
1 Si

No

Cuanto usted considera que los conocimientos adquiridos en una capacitacion serian de
gran utilidad para mejorar su desempefio laboral.

_ Mucho

2 Poco

Algo
Nada

Cuantos cursos de capacitacion usted ha recibido durante este ano.
Una vez
3 Dos veces
Tres veces.
Nunca

- Que habilidades usted cree deberian integrarse de manera trasversal a la formacion y
capacitacion laboral.
Operacion basica de computacion.
Elaboracion de presentaciones para clientes externos a la empresa.
Trabajo en equipo
Derecho laboral.

5 Que habilidades de formacion integrar deberia incluirse en un curso de estrategia de ventas.
Técnicas de ventas.
Finanza y costos.

Administracion de personal.

Servicio al cliente.

6 Cual seria el motivo por la cual no se realizan capacitaciones en su empresa.
Falta de presupuesto en la institucion

Desinterés de los colaboradores en participar.

Lo colaboradores no lo necesitan

Falta de interés por parte de los directivos y lo jefes departamentales.
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¢ Cree que las capacitaciones son un aporte a su crecimiento personal y profesional?
Si
No

Senala cuales serian las razones que les motivan para realizar una actividad de formacion

___Mejorar mis conocimientos
_____Adquirir nuevas habilidades
____Adquirir nuevas actitudes
___Propio interés personal

Si llegase a participar en un taller de capacitacion, cual cree que seria el horario ideal
__ Manana

__ Tarde

___Noche

___Horario flexible por horas

10

¢ Qué tiempo te gustaria que dure la capacitacion?
__ 1semana

____15dias

____1Mes

11

¢ cree usted que la capacion ayudaria a mejorar las ventas?
si

no

talvez

12

Cada que tiempo te gustaria capacitarte
___Trimestral

____Semestral

___Anual

13

¢En qué ano recibiste tu ultima capacitacion?
_ 2018

_ 2019

2020

____Nunca

14

Existe algtn contratiempo para que usted pueda participar en las capacitaciones
____Falta de tiempo y organizacion

____Falta de informacion del curso

____Limites economicos

15

Quien cree que se beneficiaria mas de la capacitacion
___Cliente

____ Empleado

___ Empleador

Gracias por su atencion.
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Preguntas de entrevista

Entrevista.

1. ¢Es de su conocimiento que el servicio al cliente por parte del
personal de ventas esta presentando problemas?

2. ;Qué tipo de mejora o modificaciones se requiere para mejorar el
servicio al cliente?

3. Los clientes han presentado quejas sobre el servicio al cliente
recibido ; Usted conoce cudles han sido su principal inconformidad?

4. ;Ha existido algln tipo de seguimiento y resolucion a las quejas?

5 De acuerdo a los problemas presentados es necesaria una
capacitacion para el personal Por qué?

Nombre de la empresa:
Area:

Nombre del entrevistado:
Cargo que desempefia:
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