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RESUMEN

La empresa Satelnor S.A., se dedica brindar un servicio de asesoria
inmobiliaria personalizada la cual presenta inconveniente en los
cierres de ventas por la falta de capacitacién de servicio al cliente. Por
ello, se trabaja bajo un tipo de investigacion descriptiva, explicativa 'y
correlaciones, con instrumentos de investigacion de enfoque
cualitativo y cuantitativo. Posteriormente, se propone un plan de
capacitacion con temas de objetivos de un buen cierre de ventas y la
calidad en el servicio al cliente, junto con un cronograma basado en
la realizacion dentro de 3 meses sin afectar actividades laborales.

Capacitacion Servicio al Cliente Satisfaccion
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ABSTRACT

The company Satelnor S.A., is dedicated to providing a personalized
real estate advisory service which presents inconvenience in sales
closures due to the lack of customer service training. Therefore, we
work under a type of descriptive, explanatory and correlation
research, with qualitative and quantitative research instruments.
Subsequently, a training plan is proposed with topics of objectives of
a good sales closure and quality in customer service, along with a
schedule based on completion within 3 months without affecting work
activities.

Training Customer service Satisfaction
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CAPITULO |

EL PROBLEMA

1.1 Planteamiento del problema

A finales del siglo pasado, la calidad en el servicio empez6 a tomar fuerza
y a ser considerada un elemento basico para destacar y darle un valor
agregado a las empresas, ya que antes, podian existir negocios que
llevaban algun tiempo, operando, pero como todo marchaba bien no era

tan importante la formalizacion de la atencion al cliente.

No se tenia totalmente considerada la calidad en obtener y satisfacer en su

totalidad al cliente por encima de sus expectativas.

No obstante, hoy en dia es importante que las compafias desarrollen las
habilidades que poseen sus colaboradores para que aporten con los
avances y desarrollos de la empresa, es decir, es fundamental que estas
organizaciones implementen capacitaciones para las personas que
integran la compaiiia, ya que, la capacitacion es un proceso esencial para
que los mismos tengan los conocimientos en higiene, servicio, areas de
atencion, entre otros, y lo mas importante desarrollar un servicio al cliente
eficiente (Nowell, 2015).

La calidad en el servicio poco a poco toma una gran importancia en todos
los negocios. Por el simple hecho que los clientes exigen siempre lo mejor.
Antes, la oferta era un poco mas limitada, pero con el desarrollo de los
mercados, productos y progresos técnicos, llegaron al cliente, una
impresionante gama de productos y marcas equivalentes, con una

saturacion de elementos de diferenciacion.
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Asi como se muestra en la siguiente figura, la calidad del servicio al cliente
abarca puntos clave para fidelizar y captar nuevos clientes a fin de que

estos recomiendes con amigos, familiares y conocidos.

LA PROFESION DE
"ATENDER AL PUBLICO"

RESOLUCION CONCEPTO
DE PROBLEMAS DEL CLIENTE

Calidad

de Atencién

AMABILIDAD
Y LA CORTESIA SERVICIO

MANEIO DE CALIDAD
OBJECIONES DE SERVICIO

Figura 1 Calidad en Atencion al Cliente
Fuente: Tomado de (Hernandez, 2007)

Para esto, se debe considerar enfocarse mas en el servicio al cliente,
debido a que forma parte de la atencién que se le brinda a los consumidores
de una organizacion (Nowell, 2015).

Es una herramienta de mercado para atraer a los clientes, provocando una
alta competitividad tanto a la empresa como a sus colaboradores, y co6mo
resultado se tienen compradores que frecuentan las empresas e

incrementa la cartera de clientes.

Para que los colaboradores tengan un buen rendimiento, debe

desarrollarse los conocimientos, actitudes y aptitudes, porque no solo
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depende, de que la empresa ofrezca un buen producto, sino el servicio que

se presta.

En otras palabras, todos en una compaiiia deberian estar concentrado en
brindar un servicio altamente efectivo, conocer técnicas, desarrollar todas
las habilidades posibles y atender a todo tipo de clientes, lo cual lleva a la
necesidad de considerar que existen varios tipos: como clientes dificiles,
clientes exigentes, pacientes, dominantes, agresivos, amables, entre otros;

que se pueden ser manejados facilmente luego de una capacitacion.

La organizacion puede alcanzar la satisfaccion de los clientes mediante
ofertas competitivas superiores, aunque no es simple para ello, se debe
disefiar un programa de capacitacion relacionado con el servicio al cliente
que permita a los colaboradores incrementar sus actitudes conforme a los
requerimientos en los puestos, asi como un beneficio, para la empresa al
elevar la productividad, calidad, competitividad en el actual proceso de
cambio (Hernandez, 2007).

El colaborador al sentirse parte de un programa de capacitacion para
adquirir mayor conocimiento sin necesidad de invertir de su presupuesto
hace que se propague su satisfaccion y se sientan contentos, lo cual origina
un buen clima laboral, y con ello, se comprometen a aplicar las habilidad
adquiridas para el incremento de la productividad de la empresa, es por
eso, que en la actualidad hay mas interés en las empresas capacitar a su
personal, porque de eso depende la efectividad, a pesar de ser una

inversién a largo plazo, se mejoran los servicios que presta la empresa.
Conforme establece (Sosa, 2014)

La capacitacion tiene que construir un puente entre los empleados y
la organizacion. Un paso importante en esta transicion es considerar

por completo los principios psicoldgicos del aprendizaje, es decir, las
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caracteristicas de los programas de capacitacion que ayuden a los
empleados a entender el nuevo material, vinculado con su vida

personal y aplicarlo de nuevo en el puesto. (p.9)

Por los conceptos anteriormente mencionados cada vez mas empresarios,
directivos y lideres de organizaciones se han abierto a la necesidad de
desarrollar programas de capacitacion que promuevan el crecimiento del
personal e incremente los indices de calidad, productividad y excelencia en

el desempefio de las actividades laborales.

Sin embargo, no en todas las compafiias se ha realizado los procesos
requeridos para la capacitacion a su personal, con el objetivo de mejorar la
calidad de atencion al cliente, que afecta al manejo que realiza el personal
con el cliente, afectando a la imagen e ingresos econémicos de la empresa

generada por clientes insatisfechos.

1.2 Ubicacion del problema en un contexto

Es muy comun encontrar situaciones problematicas en el trabajo diario, que
aunqgue parezcan faciles de solucionar, si no se saben manejar, se pueden
convertir en conflictos que perjudiquen las relaciones laborales y
personales, ya que en el mundo en el que se vive actualmente la
competencia es cada vez mas fuerte y la globalizacién ha hecho que los
productos y servicios que se desarrollan sean mas estandar, las empresas
buscan una ventaja diferenciadora, algo que les permita destacar entre los

demas.

Si se analiza como es el avance del comercio en los diferentes mercados,
se puede notar que se vive en un mundo globalizado que ha permitido el
desarrollo mercantil y comercial tanto como para pequefias y medianas
empresas, por lo que es imprescindible que el personal se encuentre capaz

de enfrentar retos que a diario se presentan en el ejercicios de sus

19



actividades laborales, siendo el principal brindar la mejor atencion al cliente,
porque es el resultado de la primera impresion que tiene el cliente de la

compania (Arcos, 2014).

Por tal motivo, es muy importante aprender a manejar las situaciones
adversas y asi evitar que se transformen en conflictos, ya que las quejas
sobre la calidad del servicio al cliente en Ecuador son recurrentes, segun
estudios de expertos en la materia indican que existe una deficiencia o
carencia de estudios, cifras desactualizadas y falta de conocimiento de los

protocolos que pueden usar en atencion al cliente.

“El servicio al cliente es un tema de gran interés para las empresas, porque
dan mas relevancias a las actividades, asi como la administracion de los
recursos econdémicos, humanos y materiales; lo cual deja inadvertido el

servicio al cliente” (Fonseca & Rivera, 2008).

Sin embargo, se han realizado estudios donde confirman que las
situaciones desagradables que suele enfrentar el cliente no se presentan
en todos los sitios, pero reconocen que la mayoria presenta este tipo de
falencias; esto, por dos razones: no poseer una buena cultura de servir al
cliente y la falta de capacitacion desde centros educativos o instituciones

gue aportan con tips para tener a un usuario satisfecho.

1.3 Situacion del problema

Satelnor S.A. es una empresa en Ecuador, con sede principal en Guayaquil
cuenta con Agentes de Propiedades Inmobiliarias industria. La empresa fue
fundada en 22 de junio de 1993. En la actualidad se compone por 8 (2017)

personas.
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Particularmente el sector inmobiliario plantea la necesidad de ofrecer
servicios de alta calidad en todos sus departamentos y en las funciones que
desarrollan los mismos.

La venta y alquileres de casas, locales, fincas etc., representa el servicio
principal ofrecido por este tipo de negocios, pero de ahi se desprenden
servicios adicionales tales como financiamiento, mantenimiento o servicio

entre otros.

Figura 1 Rendimiento de la compafia Satelnor S.A

2015Y 2016Y 2007Y 2018Y

B Ingresos netos por ventas [ Ganancia (Pérdida) Neta

Fuente: Tomado de (Satelnor S.A., 2019)

Segun expresa la figura la compafiia ha logrado tener un alto rendimiento
con el pasar de los afios, lo que ha permitido que su personal se vaya
incrementando, asi como la necesidad de brindar un valor agregado a los
clientes, puesto que en la actualidad existe mayor competencia en el

mercado.

Por tal motivo, se considera necesario trabajar con el personal en

capacitarlos para que ofrezcan un mejor servicio al cliente.
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Sin embargo, han podido determinar que existe la necesidad de capacitar
a los colaboradores en la parte del servicio al cliente porque muchos de
ellos no se han podido desenvolver con el cliente, lo cual ha generado
quejas, reclamos, sugerencias por parte de los clientes, y la reduccion de
personas que opten por nuestra marca por este tipo de falencias.

Conforme expresa (Arcos, 2014)

Los procesos de capacitacion, juegan un rol importante dentro de las
empresas, ya que permiten desarrollar y especializar destrezas
laborales en diversas areas dando a lugar no solo el crecimiento
personal de sus trabajadores, sino que genera ademas oportunidades
que permitan el desarrollo de las PYME'S mediante el
perfeccionamiento del desempefio laboral. (p.1)

Al principio el propietario de la compafiia al igual que muchos empresarios
consideraban un gasto mas la capacitacion, mas no como una inversion,
luego de comprender que las grandes empresas se destacan por brindar
un buen servicio al cliente, y por ello, hoy en dia reconoce la importancia
de contar con un personal altamente especializado en diferentes areas con
la finalidad de ofrecer un servicio oportuno, rapido y eficiente, con la mejor

atencion posible hacia el cliente.

Por lo tanto, se define cudles serian los principales efectos al no contar con

una buena atencion al cliente:

e Incremento de quejas y reclamos

e Disminucién de las compras hechas por los clientes
e Pérdida de imagen de la empresa

e Fortalecimiento de la competencia

e Disminucién de la participaciéon de mercado

e Pérdida de motivacion del personal
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Es por eso, que, si en una empresa es sumamente importante potencializar
los recursos disponibles, por tanto, se debe aprovechar de forma positiva
el capital humano y a todos sus colaboradores, para poder incrementar la

productividad dentro de la compafiia.

En el caso de la empresa Satelnor S.A. se debe mejorar el servicio que se
ofrece, creando, adquiriendo o modificando las herramientas de
capacitacion como parte de motivacion para asi lograr incentivar el
compromiso de los empleados para con la empresa, esta estrategia
permitira el mejor manejo con el cliente, tanto que el mismo colaborador

sentird como el servicio de calidad, agil y oportuno.
1.4 Evaluacién del Problema

Para el presente trabajo de titulacion se considerara las siguientes

caracteristicas que permitiran contar con beneficios para el lector.

Relevante: Un plan de mejora para mejorar el servicio al cliente en la
empresa Satelnor S.A, la cual es importante para mantener fidelizados los

clientes.

Coherente: El presente trabajo es coherente porque se han planteados
variables que se relacionan a la problematica y a los principales aspectos

de la investigacion.

Claro: En toda la investigacion se utilizaran términos claros que se manejen
en la carrera de Admnistracion de empresas, en caso de que existan se

agregan en el punto de Definicion de términos del siguiente capitulo.

Conciso: Para el presente trabajo de titulacion se considera una extension
de 40 a 70 hojas, que estaran compuestas por capitulos claves que van

relacionado con el tema de investigacion.
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Viable: La propuesta de la investigacion es viable, ya que al dar propuestas
de mejoras en cuanto a capacitacion a los colaboradores de servicio al
cliente se involucra al personal a participar mas con el cliente de forma

dinamica en la que este sienta cuan importante es para la empresa.

Congruente: El tema planteado se encuentra relacionado con la parte
administrativa de la empresa, ya que forma parte de las é&reas de
administracion importantes para mantener al cliente, ademas son
contenidos de la formacion de la carrera de Tecnologia en Administracion

de Empresas y permite la aplicacion de las teorias administrativas

1.5 Formulacién del Problema

¢ Como mejorar el servicio al cliente en el cierre de ventas, efectuado por
los empleados de la empresa Satelnor S.A. ubicado en el Cantdn
Guayaquil, Provincia del Guayas en el afio 20197

1.6 Variables de la Investigacion

Variable Independiente: Servicio al Cliente
Variable Dependiente:  Cierre de Ventas

1.7 Delimitacién del problema

Campo : Administracion de Empresas
Area  : Cliente
Aspectos: Servicio al cliente, cierre de ventas

Tema : Propuesta de capacitacion de servicio al Cliente a empleados

de la empresa Satelnor .S.A.

1.8 Objetivos de la Investigacion

Objetivo General
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Proponer un disefio de capacitacion de servicio al cliente para la mejora del

cierre de ventas que utilizan los empleados de la compafia Satelnor S.A.

Objetivos Especificos

v" Investigar los fundamentos tedricos de servicio al cliente y cierre de
ventas.

v Detectar la metodologia de la calidad que espera recibir el cliente en
el cierre de ventas.

v Realizar una propuesta de capacitacion de servicio al cliente a los

empleados de la compafiia Satelnor S.A.

1.9 Preguntas de Investigacion

e (Es importante investigar las teorias de servicio al cliente y
cierre de ventas?

e (Cudl es la metodologia de la calidad que espera recibir el
cliente en el cierre de ventas?

e ¢ Cudles serian los temas a tocar en un plan de capacitacion

de servicio al cliente para los empleados de la compaiiia?

1.10 Justificacion e Importancia

Las empresas que quieren sobrevivir y triunfar en el mercado competitivo
actual deben mirar hacia adelante. Redactar planes de negocio
regularmente puede ayudarlas a hacerlo de forma eficaz,
proporcionandoles un marco en el que trabajar y construir

un plan de accion para el futuro.

El capacitar a los colaboradores implica ofrecer herramientas a los
empleados con la finalidad de que desarrollen y mejoren sus habilidades
de servicio, al mismo tiempo permite que ellos se encuentren mas aptos en

el puesto que ejecutan.
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Por ello, es importante que se detecten las necesidades de los
colaboradores de la compainiia y evitar capacitar en el tema o area erronea,
ya que actualmente existen diferentes técnicas como encuesta, entrevista

y ficha de observacion (Nowell, 2015).

También, se puede tomar como opcidn contratar consultores externos que
aporten con la planificacion de las capacitaciones a los colaboradores

conforme a la problematica presentada.

Debido a la importancia del resultado de cada vendedor en las empresas
se hace imprescindible desarrollar herramientas que mejoren la gestioén de
los departamentos de ventas, lo que justifica la propuesta que nacera de
este trabajo de grado, el cual intentara obtener la optimizacion de la gestion
del departamento de ventas, asi como la gestién individual de los procesos

posteriores a la obtencidén de un plan de trabajo.
Como indica en una investigacion (Sosa, 2014)

Para satisfacer necesidades de los clientes, las empresas deben

mejorar continuamente su desempefio general.

Los adelantos tecnoldgicos rapidos y los proceso mejorados son
factores importantes que han ayudado a las empresas en el logro de

Sus metas.

Pero mas importante es aun el recurso humano competente y
actualizado. En el cual las organizaciones deben invertir para lograr
mayor rendimiento y observar los resultados en metas estratégicas

para la organizacion. (p.11)

Es importante enfocarse en el servicio al cliente porque el cliente externo
es la fuente de ingreso de una organizacion, por lo tanto, es esencial invertir
en la mejora del servicio que se le ofrece para incrementar la satisfaccion

del mismo e incrementar los ingresos econdmicos y contar con una
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estabilidad econémica que le permita seguir ejecutando sus actividades

comerciales (Gaitan, 2017).

Puesto que, a medida que pasa el tiempo la competencia crece de manera
considerable, ya que a diario aparecen nuevas empresas con propietarios
gue aspirar con incursionar en el medio, ofreciendo mejor servicio, producto

de calidad y mejores precios.
Tal como indican (Fonseca & Rivera, 2008) en su proyecto:

‘La competitividad cada vez se torna mas agresiva y genera la
necesidad a la gerencia de mercados de actualizar sus funciones,
crear, desarrollar nuevos programas que no solo le permitan
conquistar nuevos mercados, sino garantizar la fidelidad de sus

clientes”. (p.13)

Siendo la falta de capacitacion en la atencion al cliente un arma para perder
a los clientes y provocando una relacion comercial negativa con el cliente

externo, mismo que fortalece a la competencia.

La presente investigacidbn busca proponer un plan de capacitacion de
servicio al cliente a empleados de la empresa Satelnor S.A, porgue busca
mejorar eficientemente la ejecucién de las actividades operativas de la
organizacion, para reducir los constantes reclamos y quejas de los clientes
por los errores con referencias cruzadas, tiempo de espera o la falta de

protocolos profesionales.

Debido a que, dicha problematica la necesidad de planear y ejecutar un
plan de capacitacion en el que también se pueda evaluar el servicio que se
le brinda al cliente, con el objetivo de que a los directivos de la empresa les
permitan: Conocer y segmentar el mercado al que se direccionan y poder
establecer los estandares de calidad, identificando constantemente las
necesidades de los clientes y dejar definido una metodologia que sirvan

para tener en cuenta cuales son los indicadores que permitan conocer la
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satisfaccion, retroalimentar la percepcién del cliente, disefar diversas
estrategias de promocion y ventas y comprometer a los propietarios,
gerentes y demas colaboradores en el mejoramiento de la atencion y el

servicio todo esto en pro del crecimiento de la organizacion.

Los beneficiarios de este proyecto sera la empresa Satelnor S.A. ya que
por medio de esta investigacion realizara planificaciones especificas de los

vendedores.

La relevancia social de implementar este tipo de orientacién, brindada a los
individuos que ejercen las ventas como actividad productiva, la inminencia
en los logros de sus metas personales y por ende el aumento en la calidad

de vida de los vendedores en la sociedad.

CAPITULO I

MARCO TEORICO
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2.1. Antecedentes Histoéricos

Por muchos afos se ha mantenido el popular adagio "El cliente siempre

tiene la razén", lo cual ha dominado los mercados minoristas.

En la década de los setenta el trabajo con aparatos electronicos conforme
a la filosofia del servicio al cliente, sobre todo del uso de escaner y sistemas
de codigos de barras para estandarizar los procesos de produccion,
despacho y trazabilidad, lo cual provoca una mejora de la logistica y
los tiempos de respuesta a los clientes.

Desde 1972 existen agencias como el Instituto de Calidad de Servicio, que
proporcionan capacitacion el servicio al cliente, efectuando seminarios,
publicando libros, videos y otras publicaciones que se orientan a la

capacitacion y divulgacién de las mejores practicas en el ambito.

Finales de los 80, se promueve la proliferacion del Internet, lo cual permitié
la sofisticacion de los dispositivos de seguimiento y comunicacién en linea,
asi como las encuestas en sitios web, las cuales, también ganaron

popularidad.

Sin embargo, desde la década de los noventa, se ha venido consolidando,
gue se debe colocar como centro de todas las decisiones de negocios el
cliente y sus necesidades.

La Organizacion Internacional de Normalizacién (ISO por sus siglas en
inglés) se formo en Ginebra, Suiza, en el afio 1946 fija estandares para el
servicio al cliente, en que se realiza una reunion en Londres, mismo que

atrajo un total de 65 asistentes institucionales y corporativos de 25 paises.

Dichos cambios provocaron un cambio en el enfoque de las empresas al

retribuir a sus clientes, considerando promociones por su lealtad brindando
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puntos de bonificacion en las tarjetas de crédito, sistemas de descuentos,
ofertas de dinero en efectivo, millas de viajero frecuente, fueron solo
algunas de las de las promociones implementadas por las empresas para

incrementar las ventas bajo el lema de calidad de servicio al cliente.

En la primera década del presente siglo, el internet se ha vuelto mas
robusto y masificado, otorgando plataformas para realizar un mayor
seguimiento y mejorar las oportunidades de las compafiias para optimizar
el servicio al cliente. Con los avances tecnolégicos tanto clientes como las
organizaciones poseen amplias y variadas oportunidades de estar

comunicados entre si.

Por lo cual, es obligatorio contar con canales directos de comunicacion e
intercambio para un servicio al cliente inmediato y asertivo como chat,
correo electrénico, atencion telefonica las 24 horas del dia, sitios web,
redes sociales, blogs, encuentras en linea y dispositivos de medicion
continua y en tiempo real de la satisfaccion del cliente son técticas que toda

empresa debe implementar si desea competitividad y crecimiento.

Servicio al cliente

Luego de que el cliente encuentre el producto o servicio que buscaba con
una buena atencién queda satisfecho y esto hace que regresa y vuelva a
realizar una nueva adquisicion o es probable que recomiende con otros

consumidores.

Pero, por otra parte, si un cliente, ha encontrado o no el producto que
necesitaba, pero recibe una mala atenciéon, no solo dejara de asistir a la
organizacién, sino que también daran malas referencias sobre el servicio,
lo cual podria dar un grado de indignacion a muchas personas (Crece
Negocios, 2015).
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Ademas, debe considerarse que actualmente existe mucha competencia y
gue los productos que ofertan en el mercado son cada vez de mayor calidad
y en precios accesibles, y consideran fundamental brindar un buen servicio

al cliente si lo que se busca en mantenerse competitivos en el mercado.

Por lo cual, se debe evitar cualquier mal entendido con los clientes, y evitar
gue reciban un mal trato, sino mas bien fidelizarlos mediante una atencion
al cliente, para contar con buenas posibilidades de que la compafia sea

recomendada y que pueda diferenciarse ante los demés competidores.

El buen servicio al cliente tiene que estar presente en todos los aspectos
de una organizacién en el que exista interaccion con cliente, desde el
saludo del personal de seguridad hasta la llamada que contesta por
recepcion o una secretaria (Crece Negocios, 2015). Asimismo, el buen
servicio al cliente no solo debe darse durante el proceso de venta, sino

también una vez que esta se haya concretado.

Ciclos del Servicio al Cliente

La atencion al cliente en muchas ocasiones se estudia con base a ciclos de
servicio, es decir, las cadenas de acciones que se ponen en marcha ante
el requerimiento del consumidor o en determinadas épocas, y se componen

de los siguientes procesos:

Planificaciones temporales del servicio. - Se refiere a los tipos de
soporte al cliente que dependerdn de las temporadas o momentos
especificos a activarse, de tal manera que presenten cierta regularidad,
como el turismo que se acentlo en ciertas épocas vacaciones y disminuye

sin desaparecer el resto del afio.

Renovaciones de las necesidades del cliente. - Cuando existen servicios

gue se dan de forma renovable, de tal manera, que en cada cierto tiempo
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necesitan de atencion al cliente para su comprobacion como las

suscripciones a revistas o servicios netamente especificos.

Feedback del cliente. - Se trata de la retroalimentacion del cliente como
clave para definir las estrategias para brindar mejor atencion al cliente y
que dan resultados positivos, pero debe emplearse diferentes tipos de
evaluaciones 0 encuestas para determinar las necesidades, dudas,

sugerencia o reclamos.

El servicio de postventa

El servicio de postventa es un tipo de servicio al cliente que se le brinda

luego de que una venta haya sido cerrada.

Los servicios de postventa pueden ser:

« Promocionales: son los que estan conexos con la promocion de
ventas. como, por ejemplo, cuando se brindan ofertas o descuentos
especiales a los clientes frecuentes, o cuando se los integra a una

participacion en sorteos o concursos.

o Psicolégicos: son los que estan vinculados con la motivacion del
cliente. Se puede poner como ejemplo, cuando se le envian
obsequios, cartas o tarjetas de saludo por su cumpleafos, o cuando
se realiza una llamada al cliente para consultarle como le va con el

producto.

o De seguridad: son los que brindan proteccion por la compra del
producto. Se dan, por ejemplo, cuando se le otorga al cliente
garantias por su compra, 0 cuando se cuenta con una politica de

devoluciones para productos defectuosos.

« De mantenimiento: se realiza cuando se ofrece un servicio de

mantenimiento o de soporte técnico. Se puede tomar como ejemplo,
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cuando se brinda el servicio de instalacién del producto, o cuando

se brinda el servicio de capacitacion sobre el uso del mismo.

Brindar un buen servicio de postventa no solo permite obtener los
beneficios de otorgar o brindar un buen servicio al cliente, sino que también
brinda las posibilidades de que el cliente nos vuelva a visitar o que nos
recomiende con otros usuarios, ademas, también ofrece la posibilidad de
mantenerse en contacto y alargar la relacion con el cliente y asi, por
ejemplo, obtener su retroalimentacion o hacerle saber de los nuevos

productos o promociones que podrian ser de su interés.

Cierre de ventas

El cierre de ventas se define como la técnica que permite que la gente tome
buenas decisiones para ellos. En otras palabras, lo que realiza un excelente
vendedor "Ayudar Profesionalmente a otra gente a Comprar" (CEUPE,
2019).

Para realizar un cierre de ventas, ni siquiera debe pensarse en un "cierre",
porque la realidad es abrir "una apertura” de ganar-ganar con un cliente,
que puede durar todo el tiempo que el vendedor asi lo decida.

Es importante tomar las siguientes técnicas para efectuar un excelente

cierre de ventas:

e Luego de que se haya captado las sefiales de compra, el vendedor
debe resumir los beneficios que ha aceptado el cliente, realizando
preguntas sobre los beneficio que a él le han parecido interesantes.

e Segundo, solicitar el pedido con toda firmeza, para ello se debe fijar
fecha de entrega, cantidad, lugar, forma de pago, modelo, color, etc.

e Se debe ofrecer al cliente siempre dos alternativas para que pueda

elegir entre la que mas se ajuste a sus necesidades, con esto, hace
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que el cliente se quede con la impresion de haber tomado una buena

decision de compra.

2.2. Antecedentes Referenciales

En el trabajo de investigacion realizada por (Sosa, 2014) titulado como
“Propuesta de un programa de capacitacion y desarrollo para el personal
docente del Instituto Tecnoldgico del Nororiente (ITECNOR) ubicado en los
Llanos de la Fragua, Zacapa”; que tuvo como obijetivo principal identificar
las necesidades en cuanto a las habilidades de los docentes acerca de sus
conocimientos y actitudes, con base a esto elaborar un programa de

capacitacion basados en capacitaciones realizadas en otras instituciones.

En otro trabajo de investigacion del autor (Nowell, 2015) titulado
“Capacitacion y Servicio al cliente en los restaurantes Salon el Tecun y
Pasaje Mediterrdneo de la zona 1 de Quetzaltenango”, que consistié en
establecer la relacion de la capacitacion con la calidad del servicio al cliente
gue brindan estos restaurantes, en el que se concluyd que los clientes se
encuentran satisfechos por el servicio, sin embargo, muchos meseros no

han recibido capacitacién alguna en relacion al tema.

En el trabajo de investigacion realizado por las autoras (Hernandez &
Zamudio, 2006) acerca de “La capacitacion, para la calidad en el servicio y
satisfaccion del cliente”, en el que se presenta que actualmente las
empresas no pueden sobrevivir por el simple hecho de realizar un buen
trabajo o brindar un buen producto, ya que solo la interaccion de los
consumidores permite tener éxito en los mercados globales, que cada vez
estdn mas competitivos, por lo que se debe identificar las necesidades de

sus clientes y el nivel de satisfaccion alcanzado por ellos.

La presente investigacion titulada “Disefio de un plan de capacitacion de

servicio al cliente del Banco Nacional del Fomento” realizada por (Lépez,
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2014) tuvo como objetivo formar y capacitar para el desarrollo y
fortalecimiento de las habilidades, conocimientos y destrezas de servicio al
cliente para el personal con un enfoque de competencias que se desarrolla
en los subsistemas de Talento Humano, haciendo énfasis en diversos
esquemas que abarca cuando se refiere a Gestion por Competencias, para

ello se debe analizar y conocer los aspectos que deben mejorarse.

En el proyecto del autor (Curay, 2015) titulado “Plan de capacitacion sobre
atencion al cliente en el café restaurante Can Ferran ubicada en el barrio
La Ronda en el Centro Histérico de Quito provincia de Pichincha” con la
finalidad de mejorar la calidad en el servicio, dicho proyecto tuvo como
finalidad mejorar la calidad en el servicio para incrementar el consumo en
el restaurante y contar con mayor afluencia de turistas en el sector por
medio de capacitaciones a la personas de todas las areas que poseen el

contacto directo con los usuarios.

La presente investigacion propuesto por (Torres, 2015) tiene como finalidad
mejorar y brindar calidad al servicio que ofrecen los empleados al
restaurante, para ello, se basdé en una investigacion de campo que le
permitié constatar las falencias que presentaba el personal y asi poder
lograr los objetivos propuestos y dar soluciéon a los problemas encontrados

en el transcurso del estudio.

2.3. Fundamentacién Legal

Constitucion de la Republica del Ecuador (2008)
Personas usuarias y consumidoras

Art. 52.- Las personas tienen derecho a disponer de bienes y servicios de
optima calidad y a elegirlos con libertad, asi como a una informacion precisa
y no engafosa sobre su contenido y caracteristicas. La ley establecera los

mecanismos de control de calidad y los procedimientos de defensa de las
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consumidoras y consumidores; y las sanciones por vulneracién de estos
derechos, la reparacion e indemnizacion por deficiencias, dafios o mala
calidad de bienes y servicios, y por la interrupcion de los servicios publicos
que no fuera ocasionada por caso fortuito o fuerza mayor (Asamblea
Nacional del Ecuador, 2008).

Art. 53.- Las empresas, instituciones y organismos gue presten servicios
publicos deberan incorporar sistemas de medicion de satisfaccion de las
personas usuarias y consumidoras, y poner en practica sistemas de
atencion y reparacion. El Estado respondera civilmente por los dafios y
perjuicios causados a las personas por negligencia y descuido en la
atencién de los servicios publicos que estén a su cargo, y por la carencia

de servicios que hayan sido pagados.

Art. 54.- Las personas o entidades que presten servicios publicos o que
produzcan o comercialicen bienes de consumo, seran responsables civil y
penalmente por la deficiente prestacion del servicio, por la calidad
defectuosa del producto, o cuando sus condiciones no estén de acuerdo
con la publicidad efectuada o con la descripcidn que incorpore. Las
personas seran responsables por la mala practica en el ejercicio de su
profesion, arte u oficio, en especial aquella que ponga en riesgo la
integridad o la vida de las personas.

Art. 55.- Las personas usuarias y consumidoras podran constituir
asociaciones que promuevan la informacion y educacion sobre sus
derechos, y las representen y defiendan ante las autoridades judiciales o
administrativas. Para el ejercicio de este u otros derechos, nadie sera

obligado a asociarse

Art. 56.- Las comunidades, pueblos, y nacionalidades indigenas, el pueblo
afroecuatoriano, el pueblo montubio y las comunas forman parte del Estado

ecuatoriano, Unico e indivisible.
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Ley de Defensa al Consumidor (2019)
Derechos y Obligaciones del consumidor

Art. 4.- Derechos del Consumidor. - Son derechos fundamentales del
consumidor, a mas de los establecidos en la Constitucién Politica de la
Republica, tratados o convenios internacionales, legislacion interna,

principios generales del derecho y costumbre mercantil, los siguientes:

1. Derecho a la proteccién de la vida, salud y seguridad en el consumo de
bienes y servicios, asi como a la satisfaccion de las necesidades

fundamentales y el acceso a los servicios basicos;

2. Derecho a que proveedores publicos y privados oferten bienes vy

servicios competitivos, de 6ptima calidad, y a elegirlos con libertad;
3. Derecho a recibir servicios basicos de 6ptima calidad;

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

relevantes de los mismos, incluyendo los riesgos que pudieren presentar;

5. 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 6ptimas de calidad, cantidad, precio, peso y
medida;

6. Derecho a la proteccion contra la publicidad engafiosa o abusiva, los

métodos comerciales coercitivos o desleales;

7. Derecho a la educacion del consumidor, orientada al fomento del

consumo responsable y a la difusién adecuada de sus derechos;
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8. Derecho a la reparacion e indemnizacion por dafios y perjuicios, por

deficiencias y mala calidad de bienes y servicios;

9. Derecho a recibir el auspicio del Estado para la constitucion de
asociaciones de consumidores y usuarios, cuyo criterio sera consultado al
momento de elaborar o reformar una norma juridica o disposicién que
afecte al consumidor; y, 10. Derecho a acceder a mecanismos efectivos
para la tutela administrativa y judicial de sus derechos e intereses legitimos,
gue conduzcan a la adecuada prevencion sancidn y oportuna reparacion

de su lesion;

11. Derecho a seguir las acciones administrativas y/o judiciales que
correspondan; y, 12. Derecho a que en las empresas o establecimientos
se mantenga un libro de reclamos que estaréa a disposicién del consumidor,
en el gque se podra notar el reclamo correspondiente, lo cual sera

debidamente reglamentado.

Art. 5.- Obligaciones del Consumidor.- Son obligaciones de los
consumidores: 1. Propiciar y ejercer el consumo racional y responsable de
bienes y servicios; 2. Preocuparse de no afectar el ambiente mediante el
consumo de bienes o servicios que puedan resultar peligrosos en ese
sentido; 3. Evitar cualquier riesgo que pueda afectar su salud y vida, asi
como la de los demas, por el consumo de bienes o servicios licitos; vy, 4.
Informarse responsablemente de las condiciones de uso de los bienes y
servicios a consumirse (Congreso Nacional, 2000).

2.4. Variables Conceptuales

Variable Independiente: Servicio al Cliente
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El servicio al cliente es la atencidén que brinda una empresa a sus clientes
al momento de recibir sus consultas, pedidos, solicitudes o reclamos,
venderle un producto o servicio, y entregarle el mismo (Crece Negocios,
2015)

Variable Dependiente: Cierre de Ventas

Cuando se habla de un cierre de ventas se refiere a una etapa del proceso
de ventas, que luego de haber presentado un producto o servicio a un
cliente potencial, se intenta inducirlo o convencerlo para que realice la

compra (Crece Negocios, 2011)

2.5. Definiciones Conceptuales

Amabilidad

Es el acto o comportamiento que realiza una persona con respeto y
educacion hacia otras personas, es decir, toma una actitud complaciente y
afectuosa, lo cual provoca satisfaccion para quien recibe dicha atencion.
(Lawrence G. Lovasik, 2015, p.20).

Atencién Personalizada

Es la atencion que incluye un trato directo o personal entre un colaborador
perteneciente a una empresa y un determinado cliente, y que considera las

necesidades, gustos y preferencias del cliente. (Daniel Tigani, 2006, p.15).
Capacitacion

Es un conjunto de actividades didactica direccionadas a suplir las
necesidades identificadas en una organizacion, que tiene como finalidad
ampliar los conocimientos, habilidades y aptitudes de los empleados para
gue puedan desarrollar de manera eficiente sus actividades. (Alfonso
Siliceo Aguilar, 2004, p.35).
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Servicio al Cliente

Son los métodos que aplica una empresa para tener contacto con su cliente
y garantizar que el bien o servicio ofrecido haya sido de satisfaccion a sus
consumidores. Es importante un plan de accién que permita mejorar el
servicio al cliente, se esta manera se mejora la experiencia del cliente, al
proporcionarle un buen servicio o producto que cumpla sus expectativas.
(Daniel Tigani, 2006, p.25).

Ventas

Cuando se refiere a venta se relaciona con las actividades vinculadas con
la cantidad de bienes o servicios que se ofrece a la demanda por un tiempo
y valor determinado. Asi misma se relaciona con la cantidad de articulos o
servicios vendidos considerados en facturacién y recaudacion. (Harry
Beckwith, 2012, p.15).

Competencia

El mercado competidor son las compafilas e individuos que se
desenvuelven en el mismo ramo, produciendo un mismo producto, u otro
que lo remplace. Este mercadolo conforman principalmente

aguellos competidores directos e indirectos. (Philip Kotler, 1991, p. 30)
Ciclos

El ciclo de servicio es el conjunto de actividades que el cliente se ve
obligado a realizar para adquirir un producto o servicio. (Karl Albrecht,
2001, p.10).

Suscripcion
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Es un proceso por el que una persona/consumidor, acepta a recibir
informacién de una empresa o un producto o servicio de forma
periodica. Puede ser gratuita o de pago y puede traer consigo todo
tipo de ventajas para dicho usuario, que muestra interés por lo que
brinda la compafiia. (Karl Albrecht, 2001, p.27).
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CAPITULO I
MARCO METODOLOGICO
3.1. Datos de laempresa
Nombre de la empresa: Satelnor S.A.
Fecha de Constitucion: 22 de junio de1983
NUumero de Ruc: 0991262814001
Direccion: Urdesa Central — Acacias 809 entre Guayacanes e Higueras
Teléfonos: 4548633 - 5052054
Correo electronico: satelnor@hotmail.com
Nombre comercial: Satelnor S.A.
Representante Legal: Ing. Luis Alfredo Cely Lasso
Mision:

Brindar un servicio de asesoria inmobiliaria personalizada orientada a
cuidar el patrimonio de nuestros clientes, con ética y profesionalismo,
proporcionando a nuestros clientes asesoria inmobiliaria personalizada e
integral, con ética, honestidad y discrecion, siempre orientados al servicio
personalizado en todas las etapas de nuestra intervencion en la venta,
compra o alquiler, basados en nuestra experiencia y capacitacion en el

sector.
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Visioén:

Ser la mejor alternativa para quienes quieren la ayuda de un profesional
inmobiliario, desde una relacidbn cercana y resolutiva, ofreciendo la

propuesta mas innovadoras.

Que nuestros clientes se sientan plenamente acomparados y asesorados
durante todo el proceso de compra de una propiedad, para mejorar su

calidad de vida.

Satelnor S.A. es una empresa de bienes raices fundada en 1983 en
Guayaquil, Ecuador.

La empresa es propietaria de varios locales comerciales departamentos,
fincas agricolas.

Satelnor S.A. se dedica esencialmente a la comercializacion y
administracion de bienes inmuebles urbanos, suburbanos y rurales y
complementariamente a la refaccion y mantenimiento de propiedades de

uso familiar o comercial.

Tanto para la venta como alquiler cada uno de los inmuebles es tasado
para determinar su precio justo de mercado y en el segundo supuesto

permitir contar con parametros adecuados a la hora de fijar el valor locativo.

Estas tasaciones efectuadas por personal capacitado, se van analizando

periodicamente.

El inmueble se ofrece a través de carpeta de stock propio, avisos en los

diarios, por medio de distintas paginas webs.
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Organigrama de la empresa Satelnor S.A

Gerente

General

Jefe
Administrativo

Jefe Comercial

Asistente Asistente
Contable Administrativo

Ejecutivos de Ejecutivos de
Ventas SAC

Elaborado por: Génesis Amaya, 2020

Descripcion de Funciones

Gerente General. — responsable legal de la compafiia se encarga de velar
el cumplimiento de los requisitos legales que pueda afectar la operacién de

la empresa.

Jefe Comercial. — establece los objetivos de la venta para sus
subordinados, planifica y supervisa su trabajo con respecto a la venta de
los productos y/o servicios.

Jefe Administrativo. — se encarga de planificar, coordinar, supervisas y
optimizar el desarrollo de los programas vinculados con la administracién

financiera, contable, legales y tesoreria.

Ejecutivos de Ventas. — brindan asesoria a los clientes sobre sus
productos o servicios y el manejo del mismo, ayudan a resolver problemas

técnicos que puedan presentarse para satisfacer al cliente.
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Ejecutivos de SAC. — son los encargados de receptar las solicitudes,
guejas y reclamos de los clientes, con el fin de dar solucion e incrementar

la satisfaccion del cliente.

Asistente Contable. — se encarga de todos los documentos contables de
la compafiia, pago a proveedores, pago a empleados, pre-conciliaciones,
etc.

Asistente Administrativo. — brinda apoyo al jefe administrativo en el
control de productividad de los subordinados y se encarga de analizar las

cobranzas de los clientes.

3.2. Disefo de la Investigacién

Para la presente investigacion se obtendra de fuentes primarias y
secundarios, posteriormente se realizardn andlisis que permitirdn
determinar las falencias que existe en el personal de la compafia en cuanto

a la calidad de servicio al cliente.

Investigacion Bibliografica

Este tipo de investigacion indice a todos los otros tipos de investigacion
porque proporciona el conocimiento de otros estudios existentes, teorias,
hipotesis, resultados, experimentos y resultados.

Investigacion Cualitativa

Este tipo de investigacion estudia la calidad de las actividades, asuntos,
medios, relaciones, materiales o instrumentos en un determinado problema
o situacién, en el que analiza exhaustivamente, con sumo detalle un asunto

o actividad especifico.
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Investigacion Cuantitativa

La investigacion cuantitativa se utiliza al intentar analizar un problema de
forma numérica, informatica, estadisticas para obtener resultados y
generalizarlo a través de la busqueda de resultado proyectables a una

poblacién mayor.

Investigacion Campo

Es aquella en el que se extrae datos e informacion de la realidad, debido a
gue se recolecta informacién como entrevista o encuesta con el objetivo de

dar respuesta a un problema que ha sido planteado.

3.3. Tipos de Investigacion

Investigacion Descriptiva

“Una investigacion descriptiva es de tipo concreta que se relaciona con la
sociedad, al tomar la informacién real para el objeto de trabajo”. (Gémez,
2012).

Por tal motivo, el presente proyecto se basa en dar a conocer las falencias
que presentan los colaboradores para brindar una buena atencién a los

clientes.

Investigacion explicativa

La investigacion explicativa tiene como fundamento plasmar las causas y
consecuencias de un problema determinado en el que se dé a conocer el

por qué y para qué del objeto de estudio (Yanez, 2019).

Por lo tanto, se ha podido presentar cuales han sido las causas de dar un
mal servicio al cliente, mismo que ha repercutido no solo en la rentabilidad

de la compafiia sino en el nivel de satisfaccion de los clientes.
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Investigacion correlacional

Segun Cancela y otros (2010), La investigacion de tipo correlacional esta
basada en realizar indagaciones en el que se determine la correlacion

existente entre una variable dependiente y otra independiente.

Por ello, para la presente invetigacion, se intenta determinar como incide la
capacitacion de servicio al cliente en los colaboradores de ventas de la

empresa y satisfaccion del cliente.

3.4. Poblacién

¢Qué es la poblacién?

La poblacion también es conocida como el universo, debido a que es un
conjunto de personas, animales, objetos o fendmenos que poseen

propiedades comunes, que van mas alla de su propio género.

Tabla 1 Poblacién

Poblacién Finita Poblacién Infinita

La poblacion finita esta conformada

o La poblacion infinita es el conjunto
por indiviuos que poseen rasgo

) de individuos ue oseen
comunes, en donde su cantidad es d P

o , .. | caracteristicas comunes, y con una
inferior a la suma de cien mil

o cantidad gue sobre pasa los cien
individuos. a P

mil elementos distintos.

Elaborado por: Génesis Amaya, 2020

Para la presente investigacion se tomara una finita, es decir, lo conformaran

los empleados de la compafiia SATELNOR S.A.
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Tabla 2 Empleados

DESCRIPCION CANTIDAD

Gerente General 1

Jefe Comercial

Ejecutivos de Ventas

Ejecutivos de SAC

Jefe Administrativo

Asistente Contable

W W[k~ O O1 =

Asistente Administrativo

TOTAL 19

Elaborado por: Génesis Amaya, 2020

3.5. Muestra

“Se considera muestra a la cantidad representativa de un universo, la cual

es tomada para estudios, analisis o experimentos”. (Sdbado, 2018)

3.6. Tipos de muestras

El autor Porras (2017) indica que existen los siguientes tipos de muestra:

Probabilistico

Para este tipo de muestreo se debe basar en la equiprobabilidad, es decir,
porque los elementos que forman parte del universo poseen la probabilidad
de que puedan llegar a formar parte de la muestra. (Gestiopolis, 2019).

NO probabilistico

Este tipo de muestreo a diferencia del probabilistico no se basa en sus
normas para realizar la seleccion de muestras, es decir, lo realizan a

criterios del investigador, de forma empirica. (Gestiopolis, 2019).
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3.7. Meétodos y técnicas

Método Inductivo - Deductivo

Método deductivo: Este método consiste en realizar una investigacion que
va de lo general a lo particular, para poder afirmar una hipéstesis planteada

en la situacién problematica. (Delgado y Chavez, 2018).

Método inductivo: Para trabajar con este método se debe ir de lo
particular a lo general, e decir contar con informacién mucho mas amplia
en un estudio que pueda determinar una problematica que existe en un

lugar en particular, (Delgado y Chavez, 2018).

Para la presente investigacion, se aplicara el método inductivo - deductivo,
porque se pretende conocer las causas que del personal para brindar una

atencion que no satisface al cliente.

- Técnicas aplicadas a la investigacion

Tabla 3 Técnicas e Instrumentos

Técnicas Instrumentos
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Encuesta

Conforme lo establecido por
(2013), Ila

encuesta es considera como una

Abascal y Grande
técnica aplicada a la investigacion
de fuente primaria porque se tiene
contacto directo con el objeto de
estudio y se conforma por preguntas
sistematizadas son

que luego

analizadas estadisticamente.

Cuestionario

El cuestionario es una herramienta
de investigacion que consiste en
una serie de preguntas y otras
indicaciones con el proposito de
obtener informacion de los

consultados.

Entrevista

Segun menciona Diaz (2013), La
entrevista forma parte de las
técnicas de investigacion de fuente
primaria, el mismo tiene un enfoque
cualitativo en el que se puede
obtener una informacion amplia y
mas clara de lo que se pretende

buscar en el estudio.

Formulario
Un formulario es un documento, ya

sea fisico o digital disefiado para

que el usuario introduzca datos
estructurados en las zonas
correspondientes, para ser
almacenados y procesados

posteriormente.

Elaborado por: Génesis Amaya, 2020

Procedimiento de la investigacion

El procedimiento de la investigacion serd el siguiente:
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Se plantea el tipo de investigacion a utilizar

Se efectla encuestas a los colaboradores y se analizan
estadisticamente.

Se entrevista al Gerente General, Jefe Administrativo y jefe
Comercial con objetivo de mejorar el cierre de la venta.

Se realizan las conclusiones de los estudios realizados con el

personal de la empresa.
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CAPITULO IV

ANALISIS E INTERPRETACION DE RESULTADOS

ENCUESTA DIRIGIDA A LOS COLABORADORES DE LA EMPRESA
SATELNOR S.A

1. ¢Tuvo induccion a su puesto de trabajo?

Tabla 4 Induccion al puesto de trabajo

Descripcién Frecuencia Porcentaje
Siempre 9 40%
A veces 7 60%
Nunca 0 0%
TOTAL 16 100%

Figura 2 Induccién al Puesto

Interpretacion:

De acuerdo a la encuesta realizadas el 60% expresa que no siempre tiene
induccion a su puesto, el 40% confirma si haber tenido una induccion, lo

cual significa que hay una deficiencia por parte de los jefes de areas y rrhh.
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2. ¢Harecibido capacitaciones en relacion a su trabajo?

Tabla 5 Capacitaciones

Descripcion Frecuencia Porcentaje
Siempre 2 10%
A veces 14 90%
Nunca 0 0%
TOTAL 16 100%

Figura 3 Capacitaciones

M Si

H No

Interpretacion:

De acuerdo a la consulta sobre recibir capacitacione en relacién a las
funciones de su cargo, el 90% indica que a veces, el 10% expresa que Si.
Es decir, que debe trabajarse en dicha area para contar con un personal

mas capacitado.
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3. ¢Harecibido capacitaciones en relacion al cierre de ventas?

Tabla 6 Capacitacion de SAC

Descripcion Frecuencia Porcentaje
Siempre 4 10%
A veces 14 90%
Nunca 0 0%
TOTAL 16 100%

Figura 4 Capacitaciones de SAC

uSi

H No

Interpretacion:

Segun resultados que reflejan en el gréafico el 90% de los encuestados
indicaron que a veces han recibido capacitaciones en relacién a servicio al
cliente, el 10% afirma que si. Por ende, se debe analizar para qué areas se

ofrecen capacitaciones.
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4. ¢Los temas que harecibido le ha motivado para mejorar su
cierre de ventas ?

Tabla 7 Calidad de Servicio

Descripcion Frecuencia Porcentaje
Siempre 14 95%
A veces 2 5%
Nunca 0 0%
TOTAL 16 100%

Figura 5 Calidad de Servicio

M Si

H No

Interpretacion:

El 95% de los colaboradores firma que la capacitacibn que siempre ha
recibido le ha motivado para mejorar su calidad de servicio, y solo el 5%

indica que a veces. Lo cual, significa que los colaboradores si consideran

un incentivo la capacitacion.
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5. ¢Enel dltimo afio recibiod la suficiente capacitacién para mejorar

su trabajo?

Tabla 8 Capacitacion para mejor desemperio

Descripcion | Frecuencia | Porcentaje
Siempre 7 44%
A veces 9 56%
Nunca 0 0%
TOTAL 16 100%

Figura 6 Capacitacion para mejor desempefio

Interpretacion:

En el grafico se observa que, el 65% en el Ultimo afio siempre recibio la
suficiente capacitacion para mejorar su trabajo, el 35% indic6é que a veces,
por lo que se deberia realizar un plan de capacitacién sobre todo para

mejorar el servicio al cliente.
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6. ¢Toma nuevas acciones de servicio al cliente a partir de la

capacitacion?

Tabla 9 Acciones de capacitacion

Descripcion Frecuencia Porcentaje
Siempre 16 100%
A veces 0 0%
Nunca 0 0%
TOTAL 16 100%

Figura 7 Acciones de capacitacion

M Si

H No

Interpretacion:

Segun los resultados de la encuesta indican que, el 100% afirma que
siempre toman nuevas acciones a partir de la capacitacion, es decir, que

todos consideran una herramienta util.
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al cliente?

Tabla 10 Impacto en el SAC

7. ¢La capacitacion que recibe tiene algun impacto en su servicio

Descripcion Frecuencia Porcentaje
Si 16 100%
No 0 0%
TOTAL 16 100%

Figura 8 Impacto en el SAC

mSi

H No

Interpretacion:

Conforme a los resultados de la encuesta, el 100% afirmé que la
capacitacion que recibe si tiene algin impacto en su servicio al cliente, por
lo cudl se considera necesaria su implementacion sobre todo con los

empleado que tienen contacto con los clientes.
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8. ¢En esta empresa la capacitaciéon se imparte en mis dias de

descanso?

Tabla 11 Horario de Capacitacion

Descripcion Frecuencia Porcentaje
Si 4 10%
No 12 90%
TOTAL 16 100%

Figura 9 Horario de Capacitacion

Interpretacion:

u Si

H No

De los colaboradores encuestados, el 90% indica que, en esta empresa la

capacitacion no se imparte en los dias de descanso, el 10% indica que si,

lo cual para que sea tomado en cuenta se debe considerar que no

interrumpa actividades esenciales.
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9. ¢Consideranecesario que se lo capacite en temas relacionados

al servicio al cliente?

Tabla 12 Temas de SAC

Descripcion | Frecuencia Porcentaje

Si 15 95%
No 1 5%
TOTAL 16 100%

Figura 10 Temas de SAC

M Si

H No

Interpretacion:

De acuerdo a las encuestas, el 95% si considera necesario que se lo
capacite en temas relacionados al servicio al cliente, el 5% indica que no
es necesario porque expresa haber otros temas en los que requiere

capacitacion.
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10.¢Estaria dispuesto a formar parte de un plan de capacitacion

para mejorar la atencién al cliente?

Tabla 13 Plan de capacitacion

Descripcion Frecuencia Porcentaje
Si 16 100%
No 0 0%
TOTAL 16 100%

Figura 11 Plan de capacitacion

u Si

H No

Interpretacion:

Segun la encuesta realizada a los colaboradores el 100% expresa que, si
estaria dispuesto a formar parte de un plan de capacitacion para mejorar la
atencion al cliente, lo cual, significa que seria viable porque todos formarian

parte del mismo.
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ENTREVISTA DIRIGIDA AL GERENTE GENERAL, JEFE COMERCIAL
Y JEFE ADMINISTRATIVO DE LA COMPANIA SATELNOR S.A

OBJETIVO: Determinar la necesidad de capacitacion de servicio al cliente

que utilizan los empleados de la compafia.

Formulario

Gerente General

Jefe Comercial

Jefe
Administrativo

1.;.Usted brinda
algun tipo de
induccién a sus
colaboradores de
primer ingreso?

No, en la
actualidad la
induccion es
netamente

presentacion de la
empresa pero no
se relaciones con
las actividades a
realizar, por ello,
se trata de
contratar gente
con experiencia o
referidos.

En la actualidad no
porque hemos
estado realizando
estudios histoéricos
sobre cémo han
ido las ventas en
comparacion a los
Gltimos afios.

No porque se ha
considerado
prioridad a otras
actividades,
aunque no deja de
ser necesario.

2.¢.Ha brindado
capacitaciones a
sus

colaboradores en
relacion a
servicio al cliente
o algun otro tema
gue aporte a la

No, en algdn
momento se o
realiz6 pero con
colaboradores que
ya no se
encuentran en la
empresa, pero con
los actuales no se

Capacitaciones
como tal no, pero
si se les ha dado
pequefias charlas
0 videos que
motiven el
crecimiento de las
ventas.

No porque se ha
considerado

tiempo y costo que
este representaria.

las personas que
ha contratado
estan altamente
calificadas para
cumplir sus
actividades?

creo que deberian
especializarse un
poco mAas sobre
todo en temas de
calidad de servicio
al cliente y en
realizar buenos
cierres de ventas.

gue no esta de
mas que se
capaciten para que
logren crecer
como
profesionales.

atenciéon de sus | ha planteado
clientes? alguna.
3.¢.Considera que | Si, pero también | Si, aunque creeria | Si, por supuesto

he notado mucho
potencial de mis
subordinados y les
motiva el hecho de
comisionar y
ganas mas.
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4.;Considera que | Si, por supuesto y | Si, aunque | Si, pero para
la capacitacion | estoy realizando | también debe | realizarlo se debe
es una | un  presupuesto | saber manejarse el | generar una
herramienta que | para  que se | tiempo, temas y lo | necesidad que
podria ayudar a | ejecute un plan de | que puede llegar a | justifique la
desarrollar a sus | capacitacién para | costar para que se | implementacién
colaboradores todos los | convierta en una | del mismo.
dentro de la | colaboradores. inversion.

empresa?

5.¢De qué | Por medio de|Se evalla por|Se efectta la
manera evalla la | quejas, solicitudes | medio de | evaluacion
calidad del | o sugerencias de | facturaciéon y | conforme a los

trabajo de sus
colaboradores?

nuestros clientes,
ademas los
colaboradores
tienen metas
semanales
relacionadas con
la atenciéon al
cliente.

recaudacion
mensual conforme
a las ventas
planteadas.

objetivos y metas
gue se les plantea
cada mes, todo de

acuerdo a sus
funciones de forma
ponderada.

Interpretacion:

e De acuerdo a la entrevista realizada al gerente general se logra observar,

gue, si existe la necesidad de realizar una capacitacion relacionada al

servicio al cliente, sobre todo porque el Gerente afirma armar un

presupuesto que cubra los gastos necesarios; la capacitacion que considera
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necesaria expresa debe relacionarse con temas de servicio al cliente y

cierre de ventas.

Que no se ha brindado capacitaciones a sus colaboradores en relacion a
servicio al cliente o algun otro tema que aporte a la atencion de sus clientes,

porque se encuentran enfocados en otros planes.

Si considera que las personas que ha contratado estan altamente
calificadas para cumplir sus actividades, que solo es cuestion de

capacitarlos.

Si considera que la capacitacion es una herramienta que podria ayudar a
desarrollar a sus colaboradores dentro de la empresa, pero que debe ser

planificado porque conlleva a un alto costo.

Evaltan la calidad del trabajo de sus colaboradores por medio de

solicitudes, sugerencias, montos de recaudacion y facturacion.
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4.1 Plan De Capacitacion

Objetivo: Plantear temas relevantes en la mejora del cierre de venta dirigiendo la calidad de servicio a clientes finales

TEMA OBJETIVOS ACTIVIDADES RECURSOS MATERIALES TIEMPO PRESUPUESTO
. L Se contratara a un Material suplementario :
Manejar Objeciones y . . . . : Noviembre
. . . capacitador externo para Guia del instructor, (lapices, hojas de papel
Cierre de Ventas realizar buen cierre de . iy 2019 $ 700
que de las charlas en la Diapositivas bond, marcadores,
ventas ot (20 horas)
compainiia. borrador)
- Los colaboradores . .
Ofrecer servicios de . Material suplementario .
- deberan acercarse a la . . - : Noviembre
Servicio de Post | postventas y pasos para | . ..~ ; Guia del instructor, (lapices, hojas de papel
o institucion en horarios de . o 2019 $ 500
Venta un buen servicio al ) . Diapositivas bond, marcadores,
. 5:00pm a 18:00 durante (16 horas)
cliente borrador)
una semana
Se contratard a un Material suplementario -
. . Manejar situaciones con | capacitador externo para . (l&pices, hojas de papel Diciembre
Cliente Conflictivo : - Guia del instructor ' 2019 $ 250
clientes conflictivos que de las charlas en la bond, marcadores,
ot (8 horas)
compaiiia. borrador)
Llevar un mejor control
de documentos que Los colaboradores . .
. . Material suplementario
Entrega de deben ser regularizados deberan acercarse a la . . L : Enero
. L ; Guia del instructor, (lapices, hojas de papel
productos al a tiempo para no institucion en horarios de . iy 2020 $ 350
. A ) . Diapositivas bond, marcadores,
cliente perjudicar entregas de 5:00pm a 18:00 durante borrador) (12 horas)
servicio o producto al una semana
cliente.
PRESUPUESTO REQUERIDO 56 hic $ 1.800

Elaborado por: Amaya, (2019)
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Cronograma

Cierre de Ventas

Se contratara a un
capacitador externo para
que de las charlas en la
compalfiia.

Servicio de Post Venta

Los colaboradores
deberan acercarse a la
institucion en horarios de
5:00pm a 18:00 durante

una semana

Cliente Conflictivo

Se contratara a un
capacitador externo para
que de las charlas en la
compaiiia.

Entrega de productos
al cliente

Los colaboradores
deberan acercarse a la
institucion en horarios de
5:00pm a 18:00 durante

una semana

Elaborado por: Amaya, (2019)
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CONCLUSIONES

A continuacion, se presentan las conclusiones de la presente investigacion

vinculadas con los objetivos especificos.

e De acuerdo a las teorias relacionadas con el servicio al cliente y cierre de
ventas son técnicas que se utilizan para que el cliente tome una buena
decision de compra y que se sienta seguro y confiable de la adquisicion que

realice.

e Lametodologia idonea a aplicar son servicios de post ventas, que representa
un plus, por ejemplo: ofrecer servicios técnicos, brindar garantia o una breve

induccion sobre el uso del producto que adquirio.

e La propuesta de capacitacion seré de utilidad para la empresa, puesto que
se encuentra con el presupuesto necesario y los temas idéneos a darse, los
mismos se encuentran relacionados con incrementar la calidad de servicio al

cliente.

e El objetivo en toda gestion de ventas es el cierre, por ende es el paso mas
importante y decisivo y para lograrlo se requiere mucho tacto, talento y
profesionalismo, por un error en este paso se puede perder mucho dinero.

e La mayoria de los colaboradores no reciben la induccion necesaria para el

cargo que ejercen.

e NoO existe una preocupacion por contar con un personal altamente
capacitado y que ofrezcan un plus en la compafia por medio de

capacitaciones sobre todo que se relacione con el servicio al cliente.
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RECOMENDACIONES

A continuacion, se presentan las recomendaciones de la presente investigacion

vinculadas con los objetivos especificos.

e Se recomienda siempre actualizarse en las técnicas que se pueden aplicar
para brindar un mejor servicio al cliente y efectuar cierres de ventas, ya que

en la actualidad cambian mucho los estilos de vida, gustos y preferencias.

e Esimportante analizar los servicios de post venta que se puede ofrecer en la
compafiia, para que este no sobre pase los costos planteados por el area

administrativa.

e Para cerrar una venta es necesario ser pacientes, esperar el momento
oportuno (el cual puede darse incluso al principio de la presentacién), y nunca

presionar o forzar al cliente, sino inducirlo sutilmente.

e Una forma de hallar el momento oportuno es identificando sefales en el
cliente que indiquen que quiere cerrar el trato, las cuales podrian incluir

acciones fisicas, comentarios o preguntas.

e Luego de haber hallado el momento oportuno para inducir al cliente a
decidirse por la compra, algunas técnicas que podriamos utilizar para cerrar
la venta son solicitar el pedido, resefiar los puntos del acuerdo, ofrecerse a

redactar el pedido, preguntarle si desea tal o cual modelo, etc.
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Anexo 1

S ATELNOR S .-A.-

RUC: 0991262814001

URDESA CENTRAL - ACACIAS 809 ENTRE GUAYACANES E HIGUERAS
Teléfono: 2611253 - 5052054

E-mail: satelnor2014@hotmail.com

Web: www.satelnor.com

Guayaquil-Ecuador

CARTA DE ACEPTACION DE LA EMPRESA

Guayaquil, 02 de Enero del 2020

Sefiores
Instituto Tecnoldgico Bolivariano de Tecnologia
Ciudad

De mis consideraciones:

Por medio de la presente me permito informarle que la sefiorita Amaya Lopez
Génesis Ruth, alumna del Instituto Tecnoldgico Bolivariano de Tecnologia de la
carrera de Administracion de Empresas, con cedula 093110244-6, fue aceptada en
la compafiia Satelnor S.A. para que realice su proyecto PROPUESTA DE
CAPACITACION DE SERVICIO AL CLIENTE A EMPLEADOS DE LA EMPRESA
SATELNOR S.A.

Sin otro particular, me suscribo de ustedes.

Atentamente

Ing. Luis Alfredo Cely Lasso
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Anexo 2

ENCUESTA DIRIGIDA A LOS COLABORADORES DE LA EMPRESA
SATELNOR S.A

OBJETIVO: Reunir la informacion que permita mejorar los cierres de ventas en la
empresa Satelnor S.A

INSTRUCTIVO: Lea con atencion, evite tachones, borrones o respuestas dobles,
de preferencia usar esfero azul.

1. ¢ Tuvo induccion a su puesto de trabajo?

Siempre

A veces

Nunca

2. ¢Harecibido capacitaciones en relacién a su trabajo?

Siempre

A veces

Nunca

3. ¢Harecibido capacitaciones en relacién al cierre de ventas?

Siempre

A veces

Nunca
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4. ;Los temas que harecibido le ha motivado para mejorar su cierre de ventas
7

Siempre

A veces

Nunca

5. ¢En el ultimo afio recibié la suficiente capacitacion para mejorar su trabajo?

Siempre

A veces

Nunca

6. ¢ Toma nuevas acciones de servicio al cliente a partir de la capacitacion?

Siempre

A veces

Nunca

7. ¢La capacitacion que recibe tiene algun impacto en su servicio al cliente?

Si

No

8. ¢ En esta empresa la capacitacion se imparte en mis dias de descanso?
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Si

No

9. ¢Considera necesario que se lo capacite en temas relacionados al servicio

al cliente?

Si

No

10. ¢ Estaria dispuesto a formar parte de un plan de capacitacion para mejorar

la atencion al cliente?

Si

No
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Anexo 3

FOTOS
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