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RESUMEN 

Para el departamento de ventas, la atención al cliente es uno de los 
pilares que debe ser trabajado con mucha estrategia para incrementar 
el nivel de servicio y por ende en la satisfacción del cliente, ya que al 
atender las llamadas o visitas de los clientes dentro del tiempo 
establecido para un mejor servicio. El presente trabajo de 
investigación se ha realizado con la finalidad de            “Proponer un 
Plan de Capacitación dirigido al personal de Ventas de Jardines de 
Esperanza S.A ubicada en la ciudad de Guayaquil, en la Avenida del 
Santuario y Avenida Felipe Pezo, a 600 metros al norte de la Avenida 
Dr. Juan Tanca Marengo, en el año 2018. El cual se logró a través de 
los siguientes objetivos específicos: Identificar las técnicas de 
capacitación al personal de ventas. Determinar las principales 
necesidades de la capacitación en la organización de las ventas. 
Proponer un plan de capacitación al personal de ventas de Jardines 
de Esperanza S.A. Se utilizó una metodología de acuerdo a los 
lineamientos establecidos en una investigación de campo y 
bibliográfica, orientada por los métodos Inductivo-Deductivo, 
observación. Constituido por una población finita de 55 personas, 
utilizando como técnica de investigación la encuesta y la muestra fue 
realizada a 100 clientes de la empresa, la cual se  les aplicó 10 
preguntas. 
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 ABSTRACT  

For the sales department, customer service is one of the pillars that 
must be worked with a lot of strategy to increase the level of service 
and therefore in customer satisfaction, since by attending calls or 
visits from customers within the established time for a better service. 
The present research work has been carried out with the purpose of 
"Propose a Training Plan directed to the sales staff of Jardines de 
Esperanza SA located in the city of Guayaquil, on Avenida del 
Santuario and Avenida Felipe Pezo, 600 meters to the north of Dr. Juan 
Tanca Marengo Avenue, in 2018. This was achieved through the 
following specific objectives: Identify training techniques for sales 
personnel. Determine the main needs of training in the organization of 
sales. Propose a training plan for the sales staff of Jardines de 
Esperanza S.A. A methodology was used according to the established 
guidelines in a field and bibliographical investigation, guided by the 
Inductive-Deductive methods, observation. Constituted by a finite 
population of 55 people, using as a research technique the survey and 
the sample was made to 100 clients of the company, which was applied 
10 questions. 
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CAPÍTULO I 

EL PROBLEMA 

PLANTEAMIENTO DEL PROBLEMA 

 

Ubicación del problema en un contexto 

En una organización existen muchas razones por la cuales debe capacitar 

a su personal, en los siglos pasados los conocimientos y habilidades solo 

se transmitían por instrucción directa, las empresas se conformaban y no 

necesitaban de la intervención de las tecnologías. 

Tiempo atrás, las capacitaciones fueron implementadas en muchas 

empresas por diversas razones, moda, mejora curricular, legal, etc. 

Adicionalmente se capacitan basados en unos meses y específica para 

aumentar los conocimientos, desarrollo, habilidad y modificación de la 

actitud que permitan el mejor desempeño en el cargo laboral (Pinto, 2013, 

pág. 9) 

Trabajar con el talento humano en el siglo XXI implica preocupación por 

capacitar, motivar y liderar personas que trabajen en la organización. Las 

armas competitivas son la fuerza de trabajo y el mantener personas 

especializadas en los cargos de la organización, donde el principal factor 

para que esto se lleve a cabo es la capacitación. 

La capacitación tiene un papel indispensable en todas las industrias, sean 

públicas o privadas, porque a través de ella el recurso humano logra los 

objetivos esperados. 
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Actualmente vivimos en mundo cambiante, el comportamiento se modifica 

y nos confronta a situaciones de transformación, adaptación y desarrollo, 

lo cual nos obliga a siempre estar actualizados y a la vez  a trabajar en un  

ambiente laboral cómodo, lo cual ayudara a  desarrollar las    mejores 

acciones  orientadas a la misión de la empresa  

Definiendo las necesidades en las empresas por incluir nuevos elementos 

en sus estructuras que permitan de manera permanente las 

potencialidades en la actuación del trabajador así como cambiar mediante 

los conocimientos adquiridos y desarrollar la habilidad que lo componen, 

respondiendo las fusiones educativas como una perspectiva presente y 

futura (Ramírez, 2014, pág. 42). 

Esto es necesario para que al nuevo o actual vendedor se le aporte el 

conocimiento necesario de cómo vender el producto de la empresa y la 

experiencia que requiere para desempeñarse en su puesto de trabajo, y así 

dar la mejor atención al cliente, es la técnica mejor utilizada para 

incrementar tanto las ventas como la satisfacción de los consumidores y 

del personal que labora en la empresa.  

Son las capacitaciones actividades planeadas que se basan en la 

necesidad real de las empresas y son orientados al cambio respecto a los 

temas de conocimiento actitud y habilidad del trabajador. Las 

capacitaciones forman parte de las funciones educativas de las empresas 

que permite satisfacer la necesidad presente y futura (Siliceo, 2012, pág. 

250). 

En la empresa Jardines de Esperanza S.A ubicada en la ciudad de 

Guayaquil, en la Avenida del Santuario y Avenida Felipe Pezo, a 600 

metros al norte de la Avenida  Dr. Juan Tanca Marengo, ha presentado una 

serie de fallas dentro de sus parámetros de exigencia de ventas, se 

manifiesta una desorganización en cuanto a la  formación adecuada de 

ejecución  de planes de capacitación eficiente que se ajusten a las 

necesidades del personal ya que tiene un impacto significativo en sus 

actividades de trabajo, y traen como consecuencia ausentismo laboral, falta 
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de motivación al momento de cumplir con sus deberes en su puesto de 

trabajo, de igual modo dificulta el mejoramiento de ventas y servicios que 

se pueden ofrecer a sus clientes.  

El personal de venta sea un profesional en su campo, es decir que posean 

el perfil apropiado (para el producto o servicio e imagen de la empresa) y 

capacitados para realizar una gestión de venta consultiva ante cada 

potencial comprador en forma consistente, mediante un gerenciamiento 

eficiente y profesional (Jordana, 2013, pág. 450). 

 

(García, 2014) sostiene que “el personal de ventas deba realizar sus 

labores de manera eficiente, necesita de una serie de herramientas de 

apoyo. El manual de ventas es una de los principales instrumentos de un 

vendedor” (pág. 235). 

 

   

                                          Figura 1: Panorámica 

 

 

 

https://issuu.com/jardinesdeesperanzaec/docs/revista_jardines_de_esperanza_2018
https://issuu.com/jardinesdeesperanzaec/docs/revista_jardines_de_esperanza_2018
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Variables de la investigación 

✓ Variable independiente:  Plan de capacitación 

 

✓ Variable dependiente  :   Personal de ventas 

 

 

 

 

 

 

 

 

                 Figura 2: Personal de Ventas 

 

Situación Conflicto 

 

Tabla 1: Problemas 

Antecedentes Consecuencias 

Escaso dominio en las 

técnicas de ventas 
Atención deficiente 

Ausencia de modelo de venta 
Pérdida de tiempo, y respuestas 

incorrectas 

Falta de capacitación al 

personal 

Carencia de motivación al 

personal 

Elaborado por: María Angélica Saeteros Ávila 
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Formulación del problema 

¿Qué incidencia tendría la propuesta de un plan de capacitación al personal 

de ventas, de la empresa de Jardines de Esperanza S.A ubicada en la 

ciudad de Guayaquil, en la Avenida del Santuario y Avenida Felipe Pezo, a 

600 metros al norte de la Avenida Dr. Juan Tanca Marengo, en el año 2018. 

Delimitación del problema 

Campo:     Administración  

Área:         Talento Humano 

Aspectos: Plan de capacitación, Personal de ventas 

Tema:        Propuesta de un plan de capacitación al personal de 

ventas      de la empresa Jardines de Esperanza S.A 

 

Objetivos de la Investigación 

Objetivo general 

Proponer un plan de capacitación, dirigido para el  personal de ventas de 

la empresa Jardines de Esperanza S.A 

Objetivos específicos 

✓ Identificar las técnicas de capacitación al personal de ventas. 

✓ Determinar las principales necesidades de la capacitación en la 

organización de las ventas. 

✓ Proponer un plan de capacitación al personal de ventas de 

Jardines de Esperanza S.A. 
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Justificación e Importancia  

El departamento de ventas es la interacción a cargo de un conjunto de 

personas y recursos tecnológicos que brindar servicio a los clientes. 

La competencia entre empresas a nivel global ha hecho que el nivel de 

servicio que ofrecen a sus clientes sea lo que verdaderamente los 

diferencien del resto. Las empresas, tratan día a día de generar un 

posicionamiento de su nombre o las marcas de sus productos a través de 

planes y comunicaciones que se transmitan lo que su negocio representa. 

Debido a la globalización de los mercados los clientes se han vuelto más 

exigentes, las empresas reconocen que se pueden obtener ventajas 

competitivas sustanciales. 

Mediante un mejor servicio al cliente, y para esto deben conocer cuáles son 

las necesidades de su mercado y mantenerse siempre actualizadas a los 

cambios en este.  

Para el departamento de ventas, la atención al cliente es uno de los pilares 

que debe ser trabajado con mucha estrategia para incrementar el nivel de 

servicio y por ende en la satisfacción del cliente, ya que al atender las 

llamadas o visitas de los clientes dentro del tiempo establecido para un 

mejor servicio. 

Teniendo en cuenta que el principal activo de la empresa es el talento 

humano, se desea realizar este proyecto para evidenciar el desempeño de 

cada colaborador en su puesto de trabajo, con el fin de destacar y mejorar, 

a través del plan de capacitación. 

Con los cambios de tecnologías, las promociones a niveles superiores, la 

rotación y el enriquecimiento en el puesto de trabajo, todos necesitamos 

estar en constante capacitación, desarrollar nuevas habilidades, adquirir 

mayor información sobre diversos temas, brindar un valor agregado y 

diferenciador en lo que hacemos; por lo tanto lo que se busca de las 

organizaciones es que capaciten a sus empleados para desarrollar 
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habilidades y conocimientos con el fin de aumentar su desempeño. 

(Furnham, 2001, pág. 407)  

La capacitación tiene que ver con la preparación de los empleados para su 

promoción de puestos en que sus capacidades puedan aprovecharse al 

máximo. (Bohlander, Snell, & Sherman, 2007) 

El proyecto busca mejorar los procesos de ventas, como concientizar, 

responsabilizar y poner en conocimiento al personal de ventas, los 

problemas que se están presentando y así brindar información clara y 

precisa, resolviendo las inquietudes y reclamos de los clientes. 

 

 

 

 

 

 

 

  

                                       Figura 3: Telemercaderistas 
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CAPÍTULO II 

MARCO TEÓRICO 

Antecedentes Históricos 

Jardines de Esperanza fue el primer parque cementerio privado de 

Guayaquil, fundada hace 42 años por el reconocido político y empresario 

visionario Dr. Aurelio Carrera del Rio. Su estratégica ubicación, en la 

Avenida del Santuario y Avenida Felipe Pezo, a 600 metros al norte de la 

Avenida Dr. Juan Tanca Marengo, lo ha convertido en el parque cementerio 

más asequible, a solo 10 minutos del centro de la ciudad. 

 

    Figura 4: Ubicación Estratégica 

Este emprendimiento ecuatoriano inicio con 14 personas: 10 vendedores y 

4 en la parte administrativa. Para preparar a los vendedores vino personal 

de Colombia para enseñarles cómo se debe hablar para poder vender, en 

la actualidad trabajan 300 personas. 
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 A partir de 1990, Jardines de Esperanza es presidido por el Ing. Andrés 

Carrera Licht, cuyo desafío ha sido mantener y prolongar la visión de su 

padre. Fruto de ello y de la estrecha colaboración de su talento humano, 

Gerente general, Ing. Manuel Carrera Licht, Gerente financiero: Ing. Nelly 

Jara, Gerente de Ventas: Ing. Dalila Roldan, Gerente funeraria: Ing. Gisela 

Quispe, en la actualidad el parque cementerio mantiene una continua 

transformación y renovación tanto por dentro como por fuera. 

Actualmente el Parque Recordatorio Jardines de Esperanza ocupa 16 

hectáreas, destinadas en exclusividad a la custodia temporal y a 

perpetuidad de restos de aquellos seres que perdieron. Decidieron hacer el 

cementerio mito, que consiste en parte de parque y otra parte con edificios 

que contienen bóvedas, osarios, además recientemente ha implementado 

la Unidad de Duelo, en la cual trabajan con las personas que están en duelo 

para que puedan salir de ese dolor, pasando por todas las etapas con 

especialistas.  

 

 

 

Figura 5: Salas de velaciones 
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En el año 2010 crearon otro cementerio en Milagro, he implementaron el 

servicio de previsión exequial en pueblos pequeños, que consiste en pagar 

$2.50 al mes hasta el día que lo vaya a utilizar. Esto permite que las 

personas de bajos recursos puedan acceder a una seguridad de que se lo 

va atender el día que fallezca. 

 

           Figura 6: Sala Tradicional 

En el año 2010 crearon otro cementerio en Milagro, he implementaron el 

servicio de previsión exequial en pueblos pequeños, que consiste en pagar 

$2.50 al mes hasta el día que lo vaya a utilizar. Esto permite que las 

personas de bajos recursos puedan acceder a una seguridad de que se lo 

va atender el día que fallezca. 

Bajo resolución DMA-LAIII-2016 emitida en abril del 2016 por el Muy Ilustre 

Municipio de Guayaquil con el aval del Ministerio de Medio Ambiente, los 

constituyo en el primer Parque Cementerio del País, acreditados con 

Licencia Ambiental, manteniendo la misma estructura de la oficina central. 

(Jardines de Esperanza S.A., 2018) 

 

      Figura 7: Acuerdo Ambiental 
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Antecedentes Referenciales 

Según (Jobber & Lancaster, 2012) “Las habilidades de venta personal y 

describe la “rutina de ventas” mediante las etapas individuales y las tácticas 

relacionadas con apertura. Se ocupa, además, de la identificación de 

necesidades y problemas, los manejos de objeción, la negociación, 

presentaciones, demostraciones y cierre de venta” (pág. 222). 

(Mercado, 2013)“Considera que se debe coordinar los esfuerzos 

organizacionales desarrollando estándares individuales y colectivos. Esta 

planeación, exige el establecimiento de objetivos o metas que dirigirán el 

curso de acción para satisfacer las expectativas futuras” (pág. 214). 

Lograr el compromiso profundo de que el personal haga las cosas bien 

desde el principio, es una de las metas fundamentales de las estrategias 

educativas en la organización” (Siliceo, 2012, pág. 165). 

 

 

 

 

 

 

 

 

    Figura 8: Edificio de Bóvedas
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Beneficios de la Capacitación  

• Favorece a la formación de líderes dentro de la empresa.  

• Mejora la relación que tienen entre jefes-subordinados.  

• Se acelera la toma de decisiones en la empresa y la solución de 

problemas.  

• Se hacen factibles las políticas entre de la organización y los 

colaboradores.  

• Incrementa la productividad y la disposición en el trabajo que se realiza.  

• Incrementa el conocimiento de los trabajadores y esto beneficia al 

desempeño en el puesto de trabajo. 

 • Eleva el nivel de satisfacción con el puesto de trabajo. 

 • Mejora la comunicación.  

• Favorece a la orientación de los empleados nuevos.  

 

Como resultado del análisis de la definición de capacitación la autora de la 

presente investigación considera que un factor importante en el desarrollo 

del personal dentro de la empresa es la capacitación que se da a los 

empleados. 

Cuando buscamos un programa de capacitación para la empresa, debemos 

determinar cuál es el momento mas importante que esta atravesando la 

empresa. Si el problema en ese período es la manejo de clientes difíciles, 

no podemos contratar una capacitación de tema contable. 

 Una vez que se identifica mediante un diagnóstico la necesidad por la que 

está atravesando la empresa, se procede a la elección de los programas 

utilizados en la capacitación y de los capacitadores. 

El programa de capacitación involucra brindar los conocimiento necesarios, 

que luego permitan al colaborador desenvolverse en sus labores y estar 
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preparados para resolver los problemas que se le presenten durante su 

trabajo, y permite al colaborador elevar su rendimiento y por ende 

incrementar la productividad en la empresa 

 

Fundamentación Legal 

 

Plan nacional para el  buen vivir (2017-2021) 

 

Art.33.- El trabajo es un derecho y un deber social, y un derecho 

económico, fuente de realización personal y base de la economía. El estado 

garantizará a las personas trabajadoras el pleno respeto a su dignidad, una 

vida decorosa, remuneraciones y retribuciones justas y el desempeño de 

un trabajo saludable y libremente escogido o aceptado. 

 

Art.34.- El derecho a la seguridad social es un derecho irrenunciable de 

todas las personas, y será deber y responsabilidad primordial del Estado. 

La seguridad social se regirá por los principios de solidaridad, 

obligatoriedad, universalidad, equidad, eficiencia, subsidiaridad, 

suficiencia, transparencia, y participación, para la atención, de las 

necesidades individuales y colectivas. 

El Estado garantizara y hará efectivo el ejercicio pleno de derecho a la 

seguridad social, que incluye a las personas que realiza en trabajo no 

remunerado en los hogares, actividades para el auto sustento en el campo, 

toda forma de trabajo autónomo y a quienes se encuentran en situación de 

desempleo. 

 

Art.327.- La relación laboral entre personas trabajadoras y empleadoras 

será bilateral y directa. Se prohíbe toda forma de precarización, como la 

intermediación laboral y la tercerización en las actividades propias y 
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habituales de la empresa o persona empleadora, la contratación laboral por 

horas, o cualquiera otra que afecte los derechos de las personas 

trabajadoras en forma individual o colectiva. El incumplimiento de 

obligaciones, el fraude, la simulación, y el enriquecimiento injusto en 

material laboral se penalizarán y sancionarán de acuerdo con la ley. 

 

Código de Trabajo en el Ecuador  

También se mencionan artículos del Código de Trabajo en el Ecuador:  

Art. 42.- Obligaciones del empleador.- Son obligaciones del empleador:  

8. Proporcionar oportunamente a los trabajadores los útiles, instrumentos y 

materiales necesarios para la ejecución del trabajo, en condiciones 

adecuadas para que éste sea realizado;  

13. Tratar a los trabajadores con la debida consideración, no infiriéndoles 

maltratos de palabra o de obra;  

15. Atender las reclamaciones de los trabajadores; 

.27 Conceder permiso o declarar en comisión de servicio hasta por un año 

y con derecho a remuneración hasta por seis meses al trabajador que, 

teniendo 15 más de cinco años de actividad laboral y no menos de dos años 

de trabajo en la misma empresa, obtuviere una beca para estudios en el 

extranjero, en materia relacionada con la actividad laboral que ejercita, o 

para especializarse en establecimientos oficiales del país, siempre que la 

empresa cuente con quince o más trabajadores y el número de becarios no 

exceda del dos por ciento del total de ellos. El becario al regresar al país, 

deberá prestar sus servicios por lo menos durante dos años en la misma 

empresa; 

Art. 45.- Obligaciones del trabajador.- Son obligaciones del trabajador: a) 

Ejecutar el trabajo en los términos del contrato, con la intensidad, cuidado 

y esmero apropiados, en la forma, tiempo y lugar convenidos; d) Observar 

buena conducta durante el trabajo; 
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Art. 441.- Protección del Estado. Las asociaciones de trabajadores de toda 

clase están bajo la protección del Estado, siempre que persigan cualquiera 

de los siguientes fines: 

 1. La capacitación profesional;  

2. La cultura y educación de carácter general o aplicada a la corresponden 

rama de trabajo.  

 3. El apoyo mutuo mediante la formación de cooperativas o cajas de ahorro 

o; y,  

4. Los demás que entrañen el mejoramiento económico o social de los 

trabajadores y la defensa de los intereses de su clase 

Variables de la Investigación 

Variable independiente 

 Plan de capacitación: es un proceso educacional de carácter estratégico 

aplicado de manera organizada y sistémica, mediante el cual el personal 

adquiere o desarrolla conocimientos y habilidades específicas. 

 

Variable dependiente  

Personal de ventas: grupos de personas que labora en una empresa, con 

un mismo objetivo a desarrollar mediante un modelo estratégico. 

 

Definiciones conceptuales 

 

Capacitación: Es toda actividad realizada en una organización, 

respondiendo a sus necesidades, que busca mejorar la actitud, 

Conocimiento, habilidades o conductas de su personal.  

Vendedores: son el elemento más importante de las ventas personales, 

porque permite establecer un contacto directo y personal con clientes 
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actuales y potenciales de la empresa, y además tiene la facultad de cerrar 

la venta y de generar y cultivar relaciones personales a corto y largo plazo 

con los clientes de la empresa. 

Plan: Es un documento  escrito en el cual se plasmara  dicha idea  de las 

metas, estrategias, tácticas, directrices y políticas a seguir en un tiempo  y 

plazo determinado para alcanzar un objetivo establecido. 

Satisfacción: Sentimiento de placer o bienestar que se tiene cuando se ha 

colmado un deseo o cubierto una necesidad.   

Consumidor: Que consume bienes y servicios  en una sociedad de 

mercado. 

Desempeño laboral.- es donde el trabajador muestra sus conocimientos, 

capacidades, habilidades, y estos a su vez contribuyen a alcanzar los 

mejores  resultados esperados por la organización. 
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CAPÍTULO III 

METODOLOGÍA 

La metodología se muestra en los enfoques cuantitativo y cualitativo, sobre la 

problemática de la presente investigación la cuál es ¿Qué incidencia tendría la 

propuesta de un plan de capacitación al personal de  ventas de la empresa 

Jardines de Esperanza S.A ubicada en la ciudad de Guayaquil, en la provincia 

del Guayas en el año 2018?,  Mediante la aplicación de los métodos de 

investigación, se va a lograr determinar la solución más factible para rectificar el 

problema de la falta de capacitación del personal de ventas de la empresa 

Jardines de Esperanza S.. Se creó en el año 1972 y su primordial orientación ha 

sido brindar servicios funerarios con calidad a sus clientes, diseñados para 

satisfacer las necesidades. 

Presentación de la empresa 

 

 

 

 

                                Figura 9: Logotipo 

Objetivo    Social 

Jardines de Esperanza, pensando siempre en su bienestar se convierte en el 

primer cementerio en ofrecer a la comunidad en general la UNIDAD DE DUELO. 

Un espacio necesario para superar una de las etapas más traumáticas en la vida 

de una familia: la pérdida de un ser querido. 

Esto lo hacemos a través de nuestros servicios gratuitos impartidos por 

psicólogos especialistas en el duelo. 
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Misión 

Somos una empresa que ha fomentado desde sus inicios una cultura de 

prevención, orientada a acompañar a las familias en los momentos más difíciles, 

brindando protección y tranquilidad con amplia trayectoria en servicios 

memoriales integrales. 

 

Visión 

Apoyados en nuestros valores corporativos, buscamos ser reconocidos a nivel 

nacional e internacional como la mejor empresa de servicios memoriales, 

excediendo siempre las expectativas de nuestros clientes, que son nuestra razón 

de ser. 

 

Valores 

 Integridad 

 Responsabilidad  

  Comunicación  

 Profesionalismo 

 Pro actividad 
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Organigrama de la Empresa 
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Diseño de la Investigación 

 

Investigación Bibliográfica. - Esta investigación será aplicada a este 

diseño de proyecto porque se basará en el análisis teórico y conceptual, 

de investigaciones anteriores, mediante la fundamentación documental 

existente, informes, material inédito que contendrán datos fidedignos. 

Investigación de Campo. - Este tipo de investigación se aplicará ya 

que se observará las situaciones en el propio sitio donde se presenta el 

objeto de estudio. Esto permitirá el conocimiento más a fondo y a la vez 

se podrá manejar los datos con más seguridad y podrá basarse en 

diseños exploratorios, descriptivos y experimentales. 

 

 

 

   Figura 9: Edificio de Bóvedas y Osarios 
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Tipos de Investigación 

Tabla 2: Tipos de Investigación 

Explorativa Explicativa Descriptiva Correlacional 

Examinar un 

tema o 

problema de 

investigación 

poco 

estudiado, del 

cual se tienen 

muchas 

dudas o no se 

ha abordado 

antes. 

Describir un 

fenómeno: especificar 

propiedades, 

características y 

rasgos importantes. 

Explicar las 

casusas de 

relación entre 

variables 

(eventos, 

sucesos o 

fenómenos). 

Identificar 

relación o 

grado de 

asociación que 

existe entre 

dos o más 

variables en un 

contexto. 

Elaborado por: María Angélica Saeteros Ávila 

 

Población y Muestra 

Población: Según (INEI, 2006, pág. 51) la población “Es cualquier conjunto 

de unidades o elementos claramente definido, en el espacio y el tiempo, 

donde los elementos pueden ser personas, granjas, hogares, manzanas, 

condados, escuelas, hospitales, empresas, y cualquier otro. Las 

poblaciones pueden ser finitas e infinitas”.  

Población Finita: (INEI, 2006, pág. 51) considera que la población finita 

“Es aquella en la que es posible enumerar (contar) físicamente los 

elementos que pertenecen a la población”.  

 

Población Infinita: “Es aquella en la que no es posible enumerar (contar) 

físicamente los elementos que pertenecen a la población. Dicho de otra 

manera, cuando los elementos de la población son ilimitados”. (INEI, 2006, 

pág. 51) 
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Tabla 3: Universo 

 

 

 

 

 
             

         Elaborado por: María Angélica Saeteros Ávila 
 
 
La población de la empresa Jardines de Esperanza S.A es una población 

finita, ya que consta de con cincuenta y cinco trabajadores. 

Muestra: (INEI, 2006, pág. 46) señala que: “la muestra es un subconjunto 

representativo de la población a partir del cual se pretende realizar 

inferencias respecto a la población de donde procede.”  

Muestreo aleatorio simple: “También llamado irrestrictamente aleatorio. 

Es un método de muestreo donde una muestra aleatoria simple es 

seleccionada de tal manera que cada muestra posible del mismo tamaño 

tiene igual probabilidad de ser seleccionada de la población”. (INEI, 2006, 

pág. 46) 

Métodos de Investigación 

Método Inductivo-Deductivo: se aplicará este método ya que se partirá 

del origen del problema, se planteará hipótesis y se comprobaran los 

resultados. 

Método de la Observación: La observación se aplicará a este diseño de 

proyecto porque será necesario examinar directamente los hechos que se 

presentan naturalmente en la investigación y recopilar la información para 

expresarla de manera cualitativa y cuantitativa. 

 

Población Cantidad 

Gerente Comercial 

Supervisores 

Asistente de ventas 

Telemercaderistas 

Vendedores 

1 

6 

6 

6 

36 

Total 55 
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Técnicas de Investigación 

Tabla 4: Procedimientos 

Técnicas Instrumentos 

Observación 

Entrevistas 

Encuesta 

Guía 

Formulario 

Cuestionario 

Elaborada por: María Angélica Saeteros Ávila 

  

La técnica que  se utilizará será la encuesta, que consiste en el diseño de 

un cuestionario de preguntas que nos permitirán verificar el problema 

planteado, estas se tomarán al personal de ventas. 
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JARDINES DE ESPERANZA 

Encuesta No.: 

Género:     Femenino 

Edad: 48 años 

 

1. ¿Cuenta usted con un servicio de protección familiar? (De cualquier tipo - 

salud - seguro de vida - odontológico, etc.) 

 

SI                                      NO 

 

2. ¿Cuenta usted o su familia con un servicio de protección frente a la pérdida 

de un ser querido? 

 

SI                                      NO 

 

3. ¿En qué parque recordatorio  cuenta con el servicio de protección? 

 

Parque de la paz                             Jardines de Esperanza 

              Junta de Beneficencia                      Otros 

 

4. ¿Qué tipo de servicio ha contratado? 

 

Bóveda        Lote        Cremación       Osarios       Servicio funerario 

 

5. La principal razón por la cual no dispone de un servicio de protección familiar 

es:  

 

 

 

1 
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                 No le han informado                      Sus ingresos no se lo permiten   

                 Su religión no le permite                Sus costumbres         

 

6. ¿Qué lo motiva a realizar una inversión funeraria? 

 

Tranquilidad económica                            Tranquilidad emocional  

Sentir protección y seguridad 

 

7. ¿Usted estaría de acuerdo que un ser querido sea cremado? 

 

        SI                                                        NO  

8. El principal motivo por el que no estoy de acuerdo con la cremación es: 

 

      Motivo religioso            por ser costoso                   Me da miedo 

 

9. ¿Cuánto estaría dispuesto a invertir mensualmente? 

 

$50.00                              $90.00                                     $120 

 

10. ¿Por cuál  medio le gustaría recibir información de protección familiar? 

 

Volantes                   Emails                   SMS                  redes sociales 
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CAPÍTULO IV 

ANÁLISIS E INTERPRETACIÓN DE RESULTADOS 

 

Análisis de  encuesta a los clientes de Jardines de Esperanza 

En el análisis de los resultados de las personas encuestadas, quienes 

fueron hombres y mujeres de la ciudad de Guayaquil, indican que en su 

mayoría las familias guayaquileñas anhelan tener una protección familiar, 

ante cualquier emergencia  y así evitar problemas futuros. 

Se encuentran consientes de la necesidad de tener una propiedad 

memorial ante la muerte, ya que sucederá en cualquier momento. 

La condición económica, es un factor importante y decisivo a la hora de 

tomar una decisión de inversión en estas propiedades, ya que en su 

mayoría el rango más accesible es el de $45.00 dólares. 

El 30% de los clientes afirman que reciben una atención inmediata al 

momento de necesitar o solicitar un servicio funerario es por esa razón que 

ellos eligen a Jardines de Esperanza. 

En un porcentaje del 28% de clientes indican que ellos prefieren comprar 

bóvedas y osarios, ya que son servicios que pueden volver a utilizar más 

de 3 veces, a través de exhumación de cuerpos. 

En la encuesta realizada,  los encuestados indican que todas las personas 

deberían adquirir servicios funerarios ya que es necesidad que surgirá en 

cualquier momento de la vida, pero no todas las familias pueden hacerlo 

por motivos económicos.
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Los clientes de Jardines de Esperanza, con un 60% desean estar 

protegidos por servicios funerales, ya que en el momento de dicha 

emergencia será más liviano el dolor, al menos en lo económico, ya que en 

lo personal es una pérdida irreparable. 

El 65% de encuestados no están de acuerdo con el servicio de cremación, 

ya que existen diferentes motivos, desde económicos hasta religiosos con 

este servicio. 

El análisis realizado indica que las personas eligen diferentes medios de 

comunicación como volantes, sms y redes sociales. 
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1. ¿Cuenta usted con un servicio de protección familiar? (De cualquier tipo - 

salud - seguro de vida - odontológico, etc.) 

 

SI                                      

NO 

Gráfico: 1 

 

Gráfico 1: Personas que cuentan con seguro 

Fuente: Encuestados 

 

En la pregunta Nro. 1 se recoge la información de los encuestados, 

dando a conocer que las familias guayaquileñas con un 55%, se 

preparan anticipadamente ante cualquier imprevisto familiar, así  

también el 45% aún no ha tomado en consideración prepararse ante 

cualquier emergencia. 
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60%

SI NO

Pregunta Nro. 1 55% 45%

Pregunta # 1
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2. ¿Cuenta usted o su familia con un servicio de protección frente a la 

pérdida de un ser querido? 

  

SI                                       

NO 

 

 

Gráfico 2: Familias que cuentan con el servicio 

Fuente: Encuestados 

 

En esta pregunta, el 48% no cuenta con un servicio de protección,  

lo que muestra que hay un mercado importante al que es posible 

captar. Es decir, hay una necesidad clara y sostenida en el mercado.  
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3. ¿En qué parque recordatorio  cuenta con el servicio de protección? 

             Parque de la paz                   

            Jardines de Esperanza 

            Junta de Beneficencia            

            Otros 

 

 

Gráfico 3: parques Recordatorios 

Fuente: Encuestados 

 

Como se puede observar en esta pregunta, las decisiones de los 

encuestados eligen a jardines de Esperanza como primera opción, seguido 

de Parque de la paz, y después el Cementerio General. Este resultado 

permite ver que, Jardines de Esperanza tiene una alta aceptación en el 

mercado. 
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4. ¿Qué tipo de servicio ha contratado? 

Bóveda         

Lote         

Cremación       

Osarios        

Servicio funerario 

 

Gráfico: 4 

 

Gráfico 4: Servicios 

Fuente: Encuestados 

 

La costumbre de los guayaquileños ha sido dejar los restos de sus seres 

queridos en las bóvedas, pero los tiempos han cambiado y lo que era 

económico antes, hoy se ha vuelto más costoso. Por esta razón muchas 

personas han decidido sacar los restos de sus seres queridos y así poder 

reutilizar nuevamente una bóveda o lote. 
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5. La principal razón por la cual no dispone de un servicio de protección 

familiar es: 

              No le han informado                       

             Sus ingresos no se lo permiten   

             Su religión no le permite              

             Sus costumbres         

 

 

Gráfico 5: Razón principal de compra 

Fuente: Encuestados 

 

En la pregunta Nro. 5 los resultados obtenidos indican, que los 

ingresos no les han permitido comprar una propiedad en ningún  

parque recordatorio de la ciudad de Guayaquil, ya que estos tienen 

un alto costo. 
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6. ¿Qué lo motiva a realizar una inversión funeraria? 

     Tranquilidad económica                            

     Tranquilidad emocional  

           Sentir protección y seguridad 

 

 

 

Gráfico 6: Inversión Financiera 

Fuente: Encuestados 

 

Para los Guayaquileños, lo más importante es tener seguridad y protección 

para sus familias. Una de sus principales preocupaciones, es el 60% a su 

familia tranquila y segura, cuanto más si se trata de la oportunidad de 

anticiparse al difícil momento del fallecimiento de un ser querido. 
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7. ¿Usted estaría de acuerdo que un ser querido sea cremado? 

        SI                                                       

        NO  

 

 

Gráfico 7: Servicio de Cremación 

Fuente: Encuestados 

 

 

En esta pregunta los ciudadanos indican con el 65% no está de acuerdo 

con ser cremado por diferentes motivos personales, religiosos, entré otros. 

 

 

 

0%

10%

20%

30%

40%

50%

60%

70%

SI NO

Pregunta Nro. 7 35% 65%

Pregunta # 7



 

35 
 

 

 

8. El principal motivo por el que no estoy de acuerdo con la cremación es: 

      Motivo religioso            

      Por ser costoso                 

      Me da miedo 

 

 

Gráfico 8: Cremaciones 

Fuente: Encuestados 

 

En esta pregunta el 45% de los encuestados indican que por  ser costoso,   

no eligen el servicio de cremación. También se debe analizar que un 30% 

no está de acuerdo, por motivos religiosos, y un 25% por temor. 
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9. ¿Cuánto estaría dispuesto a invertir mensualmente? 

      $45.00                            

      $90.00                                     

      $120.00 en adelante 

 

 

Gráfico 9: Monto de Inversión 

Fuente: Encuestados 

 

La pregunta Nro.9 indica que el 75% de los encuestados se pueden ajustar 

al primer rango que es de $45.00 y el 23% es de $90.00 y finalmente el 2% 

podría $120.00, de acuerdo a los resultados el factor económico es 

determinante a la hora de hacer una inversión memorial. 
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10. ¿Por cuál  medio le gustaría recibir información de protección familiar? 

     Volantes                    

     Emails                   

     SMS                   

     Redes sociales 

 

 

Gráfico 10: Medios de Comunicación 

Fuente: Encuestados 

La mayoría de los encuestados, se les hace más fácil recibir la información 

a través de volantes, ya que aducen que lo pueden guardar más fácil. La 

mayor parte de los encuestados dicen que si tienen un correo electrónico y 

redes sociales, pero es más fácil de encontrar un volante en el momento 

del fallecimiento de un ser querido. 
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Plan de Mejoras 
 

Tabla 5: Desarrollo de Preguntas 

Elaborado por: María Angélica Saeteros Ávila 

 

¿Qué? ¿Por qué? ¿Cómo? ¿Cuándo? ¿Quién? ¿Dónde? 

Propuesta de un 
plan de 
capacitación al 
personal de ventas, 
de la empresa de 
Jardines de 
Esperanza S.A 

Es considerable 
porque tiene como 
propósito dar 
solución accesible y 
practica con  
instrumentos que le 
otorgará a la 
empresa Jardines de 
Esperanza S.A 

Identificar las 
técnicas de 
capacitación al 
personal de ventas. 

Se implementara en 
el periodo 2018 

Se beneficiaran con 
esta propuesta la 
empresa, los 
trabajadores que 
están actualmente y 
los que ingresaran, 
además los clientes 
por que tendrán 
personal capacitado. 

empresa de Jardines 
de Esperanza S.A 
ubicada en la ciudad 
de Guayaquil, en la 
Avenida del 
Santuario y Avenida 
Felipe Pezo, a 600 
metros al norte de la 
Avenida Dr. Juan 
Tanca Marengo. 

Determinar las 
principales 

necesidades de la 
capacitación en la 

organización de las 
ventas. 

Proponer un plan de 
capacitación al 

personal de ventas 
de Jardines de 
Esperanza S.A. 
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CONCLUSIONES 

 

➢ La ejecución de la capacitación admite un sistema donde los 

aprendices son personas capaces de aprender o mejorar los 

conocimientos que tienen sobre alguna actividad o trabajo.  

 

➢ La capacitación de una empresa debe entenderse como la 

oportunidad que se tiene para aumentar la capacidad y 

competitividad de sus colaboradores. 

 

 

➢ Es fundamental que se estructure un plan de capacitación que defina 

las necesidades reales de una capacitación y que no se desperdicien 

recursos que no son relevantes para las metas de dicha 

planificación. 

 

➢ Debe entenderse que la capacitación no garantiza el éxito de una 

empresa, sino que forma parte de una serie de actividades que las 

empresas deben realizar para mantener la competitividad del 

mercado reduciendo costos. 
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RECOMENDACIONES 

 

➢ Capacitar al personal en cuanto a la capacitación que se realice en 

un periodo regular, para obtener mayor habilidad y destreza en el 

desempeño de sus labores en la productividad orientándolo a éxito 

profesional. 

 

➢ Con fines de reducir costos y aumentar competitividad las empresas 

deben priorizar a los empleados desarrollando una plan de 

capacitación estructurado con bases simples pero prácticas que 

sean muy puntuales en sus temas y en la forma de aplicarlos, los 

tiempos modernos no permiten largas sesiones o largos periodos de 

prueba que no impacten de manera significativa en los bienes de la 

empresa es por esto que la planeación, ejecución, evaluación y 

seguimiento de un plan de capacitación es fundamental para el 

desarrollo del recurso humano de las empresas. 

 

 
➢ Planificar la capacitación de los asesores, de forma semestral, para 

los próximos 2 años.  

 
➢ Realizar reuniones mensuales con la finalidad de actualizarse en 

temas internos como nuevos procesos o cambios en los servicios 

que ofrece la empresa.  

 

 

 



  

41 
 

BIBLIOGRAFÍA 

 

• Bohlander, G., Snell, S., & Sherman, A. (2007). Adninistración de 

recursos Humanos. Brasil: Thomson. 

• Furnham, A. (2001). Psicología Organizacional: El Comportamiento 

del individuo en las Organizaciones. México: Universidad 

Iberoamericana. 

• García, L. (2014). Comportamiento humano (5ta. ed.). México: 

Prentice Hall. 

• INEI. (2006). Glosario básico de términos estadísticos. Lima: Oficina 

Técnica de Administración (OTA) del INEI. 

• Jardines de Esperanza S.A. (12 de Mayo de 2018). En Homenaje a 

la Vida. 1. Guayaquil, Ecuador. Obtenido de 

www.jardinesesperanza.ec 

• Jobber, D., & Lancaster, G. (2012). Administración de Ventas (10ma. 

ed.). México: Mc Graw Hill. 

• Jordana, P. (2013). Coaching y las nuevas tendencias de 

capacitación (2da. ed.). España: Paidós. 

• Mercado, L. (2013). Las organizaciones y las ventas (5ta. ed.). 

México: Mc Graw Hill. 

• Pinto, P. (2013). Capital humano y la capacitación (5ta. ed.). España: 

Paidós. 

• Ramírez, P. (2014). Comportamiento humano y organizacional 

(7ma. ed.). Colombia: Grupo Editorial Norma. 

• Siliceo, A. (2012). Capacitación y Desarrollo de Personal (13va. ed.). 

México: Mac Graw Hill. 



  

42 
 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

ANEXOS



  

43 
 

 

 



 

44 
 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 



 

45 
 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 



 

46 
 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 



 

47 
 

 

 



 

48 
 

 



~

Instituto Superior
Tecnológico
Bolivariano

de Tecnología

CERTIFICACiÓN DE ACEPTACiÓN DEL TUTOR

En mi calidad de Tutor del Proyecto de Investigación, nombrado por la

Comisión de Culminación de Estudios del Instituto Superior Tecnológico

Bolivariano de Tecnología.

CERTIFICO

Que después de analizado el proyecto de investigación con el tema:

"Propuesta de un plan de capacitación al personal de ventas de la

empresa Jardines de Esperanza S.A" y problema de investigación: ¿Qué

incidencia tendría la propuesta de un plan de capacitación al personal

de ventas de la empresa Jardines de Esperanza S.A ubicada en la

ciudad de Guayaquil, en la provincia del Guayas en el año 2018?,

presentado por María Angélica Saeteros Ávila como requisito previo para

optar por el título de:

TECNÓLOGA EN ADMINISTRACiÓN DE EMPRESAS

El mismo cumple con los requisitos establecidos, en el orden metodológico

científico-académico, además de constituir un importante tema de

investigación.

Egresada: Tutor:

MaríaAng~eteros Ávila Rodríguez

iv



CERTIFICACiÓN DE ACEPTACiÓN DEL CEGESCIT
En calidad de colaborador del Centro de Gestión de la Información

Científica y Transferencia de Tecnológica (CEGESCIT) nombrado por el

Consejo Directivo del Instituto Superior Tecnológico Bolivariano de
Teonoloqla.

CERTIFICO:

Que el trabajo ha sido analizado por el URKUND y cumple con el nivel de
coincidencias permitido según fue aprobado en el REGLAMENTO PARA

LA UTILIZACIÓN DEL SISTEMA ANTlPLAG/O INSTlTUCIONAL EN LOS

PROYECTOS DE INVESTIGACiÓN Y TRABAJOS DE TITULACiÓN Y
DESIGNACIÓN DE TUTORES del/TB.

CEGESCYT

vII


