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Introduccion

Hoy en dia la mayoria de las empresas, ya sean estas pequefias, medianas o
grandes suelen establecer metas de ventas o rendimiento de manera mensual o
anual, con el fin de fijar sus costos, gastos, determinar niveles de utilidades, etc.,
para ello realizan pequefios presupuestos que se apegan a la realidad del negocio y

el cual se ajusta a medida que se va ejecutando.

Para cualquier administrador es necesario contar con personal altamente
calificado para proveer a sus clientes de bienes y servicios que los satisfagan, es
por ello que la capacitacion de los colaboradores es un pilar fundamental para el
cumplimiento de las metas propuestas, debido a que una persona bien preparada
puede aportar a la venta sus conocimientos dejando que el cliente tome una

adecuada decisién al momento de la compra.

El presente proyecto de investigacion se realizd con la finalidad de establecer
un programa de capacitaciones para el personal de ventas de la compafiia
“Hunting & Fishing”, dedicada a la comercializacion de productos de pesca y

caceria.

En la actualidad “Hunting & Fishing” se caracteriza por especializarse en
ventas de articulos de pesca y caceria, sin embargo, la administracion ha decido

que para mantener las ventas e incrementarlas inclusive es necesario establecer un



programa de capacitaciones que ayude al personal mejorar en el servicio al cliente
y productividad, lo cual se espera se vea reflejado en el crecimiento de los
ingresos. Esta compafiia se encuentra ubicada en la ciudad de Guayaquil, y al
momento no hay ningun programa de capacitaciones para ventas o0

administracion.

Es por ello que, en el presente proyecto de titulacion se realizara un programa
de capacitaciones con proyecciones de ventas, para que la administracion pueda
contar con una guia acerca de este tipo de planificaciones y pueda ponerla en

practica, para esto se ha divido el documento de la siguiente manera:

Capitulo I, se desarrollara a profundidad el problema que se espera resolver,
esto es, la falta de conocimientos que el personal de ventas presenta, se plantea el
establecimiento de un programa de capacitaciones acorde con las necesidades del

personal.

Capitulo I, en este punto se estableceran las referencias de otros trabajos o
proyectos relacionados al tema tratado, asi mismo las teorias sobre las cuales se
basa la investigacion, los términos mas utilizados y el marco legal sobre el cual se

desarrolla el proyecto.

Capitulo 111, se propone la metodologia de la investigacion, con la seleccion

del tipo, disefio y enfoque que se le dara a fin de conocer a la poblacion y



determinar qué herramientas de recoleccién de datos son las mas oportunas para

obtener la informacion que se requiere.

Capitulo 1V, se desarrolla la propuesta del programa de capacitaciones,
destacando sus ventajas, beneficios y proyectando las ventas de acuerdo al retorno
de la inversién esperada, finalmente se concretan las conclusiones y

recomendaciones del caso.



Capitulo |

EL PROBLEMA A INVESTIGAR

A continuacion se desarrollard el problema de la investigacion, se plantearan

objetivos generales y especificos, variables, etc.

1.1 Tema

El tema propuesto en el siguiente trabajo de investigacion es “Programa de
capacitaciones al personal de ventas para incrementar los ingresos y mejorar el
servicio al cliente en Hunting & Fishing de la ciudad de Guayaquil, periodo

2016".

1.2 Planteamiento del problema

De acuerdo a lo sefialado en las diez claves del servicio al cliente, “un cliente
satisfecho con el producto pero insatisfecho con la atencién, puede dejar de ser
cliente en cualquier momento”,(Buenos negocios, 2013). Es decir, no basta con
ofrecer el producto y saber el funcionamiento del mismo si no va acompafiada de

una buena actitud del vendedor hacia el cliente, lo cual es muy importante, ya que



un cliente satisfecho con el producto y con la buena atencién brindada sera fiel a

la empresa.

Adicionalmente, se debe mencionar que no hay situaciébn mas incomoda
como cuando el vendedor no tiene idea de lo que estd vendiendo, o de lo cual
debe consultar a sus compafieros. Por esto, es indispensable que la capacitacion de
servicio al cliente vaya de la mano con el conocimiento adecuado sobre los
productos y servicios que ofrece la compafiia para la cual se trabaja. Si el cliente
se encuentra indeciso, es posible que cuando la persona que le atiende domina el
uso y manejo del producto, termine por cerrar la venta, ya que sentird que se

encuentra su necesidad en manos expertas.

La compafiia Hunting & Fishing, dedicada a la venta al por mayor y menor de
articulos de caceria y pesca, comercializa cafias de pescar, nylon, sefiuelos y
demas articulos. Sus actividades se iniciaron en el afio 2006,con sede matriz en la
ciudad de Cuenca, sobre las calles Avda. Felipe 1l s/n y Avda. Circunvalacion
Sur. Debido a la gran acogida se logro la apertura de sucursales en las ciudades de

Machala, Manta y Guayaquil.

Debido a la falta de conocimiento y mala manipulacién de los equipos y
accesorios por parte del personal de ventas, produce que el cliente que se acerca a
observar los articulos desista de la compra debido a la poca informacién que se le

brinda. Se suelen dar en otras ocasiones que, el cliente es un novato de la caza y



pesca Yy requiere de una breve induccion acerca del tema, es por esto que se ve la
necesidad de que el personal de ventas conozca acerca del manejo y uso de los

productos que se expenden.

Durante el afio 2015, la compafiia percibié ingresos de USD $441.963,28,
solo en la ciudad de Guayaquil. La administracion considera que este valor puede
llegar a incrementarse hasta un 25% adicional, siempre que el personal se

encuentre debidamente capacitado para el efecto.

1.3 Formulacién del problema

1.3.1 Formulacion

e ;De qué manera la elaboracion de un programa de capacitaciéon para el
personal de ventas permitira a la empresa Hunting & Fishing incrementar

los ingresos y mejorar el servicio al cliente?

1.4 Delimitacion del problema

El presente proyecto de investigacion pretende establecer un programa de
capacitacion al personal de ventas de la empresa Hunting & Fishing. La duracion
de la investigacion serd del primer semestre del periodo 2016; luego de la

obtencion de los datos se procedera al analisis e interpretacion de los resultados,



con el objetivo de aclarar cual es el programa de capacitacion mas adecuado para
el modelo de negocio. Asi mismo, determinar de qué manera retornara la

inversién con el incremento de las ventas.

La fuente de informacion de la investigacion sera primaria, debido a que se
realizaran encuestas a los colaboradores de la compaiiia y clientes de la misma

con la finalidad de determinar sus necesidades o puntos criticos.

1.5 Justificacion de la investigacion

“Hunting & Fishing” es una compaiia dedicada a la venta de productos
especializados en actividades como la caza y pesca, uno de los problemas
existentes es el proceso de ventas, el personal encargado no cuenta con la
suficiente preparacion sobre el manejo, cuidado y uso de los articulos que se
venden. El presente proyecto busca establecer un programa de capacitaciones para
el personal de ventas, con el fin de que la administracion lo considere para su
implementacién, y de ésta manera ver un incremento de las ventas de por lo

menos un 25% y mejorar el servicio al cliente.

Esta investigacion deja al descubierto que el talento humano es fundamental
al momento de generar la empatia con el cliente. Por lo tanto, es indispensable
desarrollar un programa de capacitacion que aborde aspectos relevantes en cuanto

a ventas y servicio al cliente.



Muchas empresas desconocen la importancia de contar con personal
altamente entrenado, lo que trae consigo que se dificulte la comercializacion de

los productos o servicios, y aumenta el nimero de reclamos por parte del cliente.

En muchas ocasiones, la alta gerencia descuida la parte operativa o los
procesos que conllevan la actividad de vender, atenuando los niveles de ingresos
por venta y por ende los rendimientos econémicos de la gestién gerencial, es por
esto que se hace hincapié en la mejora continua del area de ventas como prioridad
dado que al estar en contacto diario con los clientes, se podra potencializar la

calidad e imagen empresarial.

El objetivo de este proyecto es ayudar a la empresa y a un grupo minoritario
que se dedica a la practica de estas actividades de pesca y caceria, brindando una
buena imagen al cliente y generando la fidelidad del mismo mediante los
conocimientos de la empresa hacia sus productos. Cada uno de los vendedores
capacitados puede ofrecer un producto adecuado segun las necesidades del

consumidor.

Este proyecto de investigacion brindara una vision mas amplia y actualizada

sobre el tema de la capacitacion.



1.6 Sistematizacion de la investigacion

e ;De qué manera se pueden identificar las necesidades del personal en
cuanto a la capacitacion en el proceso de ventas de la compafiia Hunting &
Fishing?

e (Cuéles son los recursos que se necesitan para la implementacion del
programa de capacitaciones propuesto?

e (Qué puntos se deben abordar dentro del programa de capacitaciones
como respuesta a la necesidades del personal de la compafiia Hunting &
Fishing?

e ;Qué factores internos y externos deben cumplirse para garantizar el

retorno de la inversion?

1.7 Objetivo general de la investigacion

Elaborar un programa de capacitacion para el personal de administracion y
ventas de la empresa Hunting & Fishing con base en las necesidades identificadas

que permita incrementar los ingresos y mejorar el servicio al cliente.

1.8 Objetivos especificos de la investigacion

I.  Identificar las necesidades de capacitacion del personal de ventas de la

empresa Hunting & Fishing a través de una investigacion de campo.



Il.  Determinar los recursos necesarios para implementar el programa de
capacitacion propuesto.
I1l.  Establecer un programa de capacitacion para el personal de administracion
y ventas de Hunting & Fishing.
IV. Evaluar el retorno de la inversion sobre el gasto de capacitacion del

personal.

1.9 Limites de la investigacion

Como limitacién de la investigacion se puede mencionar que se desconoce el
monto y tiempo del retorno de la inversion en la capacitacion, adicionalmente, se
procedera a elaborar encuestas a los clientes y empleados del negocio a fin de
establecer cudles son los factores que afectan de manera interna y externa al

cumplimiento de las metas de ventas.

Es importante resaltar que el proyecto busca establecer el mejor programa de
capacitacion en relacion al servicio al cliente y manejo de articulos de caza y
pesca, con el objetivo de incrementar en un 25% el valor de los ingresos del

negocio.

1.10 Identificacion de las variables
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Variable Independiente

Variable Dependiente

Programa de capacitacion

Incremento de las ventas y mejora
del servicio al cliente

Tabla 1. Variables generales.

Variable Independiente

Variable Dependiente

Investigacion de campo

Recursos

Programa de capacitacion

Inversion en capacitacion

Necesidades de capacitacion.
Implementacion del programa de
capacitacion

Incremento de las ventas

Retorno de la inversion

Tabla 2. Variables especificas.

1.11 Hipotesis

1.11.1 Hipotesis general

Los programas de capacitacion del personal pueden ser una herramienta
adicional para que el personal de ventas y administracion para que puedan
persuadir al cliente, dando un ambiente de confianza y con ello aumentando la
probabilidad de ventas.

1.11.2 Hipotesis particulares
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Por medio de una investigacion de campo se logrard determinar las
necesidades de capacitacion que tiene el personal de la empresa.

Si se establecen los recursos necesarios para la implementacion de un
programa de capacitacion para el personal de la compafia sera posible
evaluar el costo del mismo.

Con la implementacion de un programa de capacitaciones para el personal
de administracion y ventas en la compafiia es posible obtener un
incremento en las ventas.

Si se establece el costo de la inversion en capacitacion al personal se podra

determinar el tiempo y monto del retorno de dicha inversion.
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Capitulo 11

FUNDAMENTACION TEORICA

En el capitulo a continuacion se estableceran los antecedentes referenciales y
de investigacion del proyecto, asi como el marco legal y conceptual sobre el cual

se basa el mismo.

2.1 Antecedentes referenciales y de investigacion

2.1.1 Antecedentes referenciales

De acuerdo con estudios previamente realizados por autores como Ortega,
(2013), quien en su trabajo de titulacion denominado “Programa de capacitacion
sobre la técnica de ventas AIDA para mejorar el proceso de ventas en una
empresa comercializadora de vidrios y aluminios”, cuyo objetivo consistia en la
creacion de un curso de capacitacion con la aplicaciéon de la técnica de ventas
A.LLD.A (Atencion, Interés, Deseo, Accion) en la empresa “Vidrios y Aluminios
Martinez” para incrementar sus ventas. Con el fin de determinar el programa de
capacitaciéon mas adecuado, se siguié una serie de pasos, tales como, recabar
informacion de la empresa en base a entrevistas y cuestionarios con los empleados
de la misma empresa, luego realizd un diagndstico donde detectd la falta de

técnicas de ventas, por lo cual decidio proponer la técnica A.1.D.A.
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Como principal conclusion se obtuvo la comprension por parte de la mayoria
de los empleados capacitados para adquirir habilidades y con la aplicacién de esta
técnica la importancia de llevar un proceso para llegar a obtener una venta.
Debido a que algunos empleados no estaban familiarizados con los puntos vistos
en la capacitacion, no lograron comprender la importancia de llevar un proceso y

utilizar una técnica.

Mientras que Simba, (2014) en su proyecto denominado “La capacitacion al
personal de ventas y su incidencia en la atencién al cliente del Comercial
Lascano Sanchez en la Ciudad de Ambato”, cuyo objetivo principal consistia en
aplicar un programa de capacitacion, con base en los problemas identificados y la
deteccidn de necesidades del personal de ventas de la empresa sujeta de estudio,

dedicada a la distribucién y comercializacion de electrodomésticos para el hogar.

La idea de aplicar este programa, se daba con el fin de lograr una atencién al
cliente eficiente capaz de llegar a la satisfaccion del mismo, por lo cual el autor
considerd que la base para obtener un buen rendimiento del trabajador es la
capacitacion, la cual va acompafiada de un proceso de aprendizaje que el
empleador debe otorgar a fin que el empleado adquiera experiencia y realice mas

rapido el trabajo.

Otro estudio, realizado por Altamirano & Carriel, (2013) cuyo titulo era

“Disefio de un programa de capacitacién formativa dirigido al talento humano de
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la comercializadora auto repuestos tunning, ubicada en el canton Milagro para
mejorar la atencion y servicio brindado a los clientes”, cuyo objetivo era
determinar de qué manera incide en el servicio que se le brinda a los clientes la

falta de capacitacion del talento humano en la empresa examinada.

En ésta investigacion los autores decidieron recolectar la informacion por
medio de las encuestas a los clientes y vendedores, con el proposito de examinar
las actitudes, creencias y opiniones de los mismos y para aportar al mejoramiento

del talento humano en su productividad en la Comercializadora.

Por otro lado, el autor Broggi, (2010), en su trabajo que se denomina
“Metodologia para la mejor administracion de los Recursos Humanos en la
gestidn de empresas de servicio en etapa de maduracion”, en el cual se plantea el
objetivo de determinar la metodologia que permita estimar el aporte del talento
humano a las empresas de servicio en etapa de maduracién. La metodologia que
aplico fue la cualitativa, la cual permite a los investigadores estudiar los

comportamientos sociales y culturales.

La tecnologia que propuso para implementar un sistema de apoyo en la toma
de decisiones a nivel gerencial en el area de Recursos Humanos, fue la utilizacién
de un Tablero de Comando Operativo exclusivo para el area y orientado a la
evaluacion del personal de toda la empresa. El autor, también menciona que es

necesario evitar la rotacion del personal dado que en ocasiones se presta mas
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atencion en incorporar al personal que en retenerlo, esto permite que los
conocimientos adquiridos en las capacitaciones sea una inversion a largo plazo

para la organizacion.

Si una empresa tiene un alto indice de rotacion de personal, la inversion que
se realiza para la capacitacion no es retribuida con el trabajo de la persona, ya que
el tiempo de trabajo a alto nivel sera de corto plazo y habra utilizado a la empresa
como una organizacion capacitadora, las capacitaciones deben contribuir al
desarrollo personal y profesional del empleado y al crecimiento de la

organizacion.

Otro trabajo, del autor Rada, (2013), denominado “Propuesta para aumentar
la cobertura de ventas de generadores, el caso de Caterpillar en el mercado
ecuatoriano en una importadora comercializadora”, cuyo objetivo era instruir a
los instaladores eléctricos sobre los beneficios de la marca para incrementar la
cobertura de ventas logrando la fidelizacion e incentivando a su uso, se desarrollo
por medio del enfoque cualitativo, obteniendo datos por medio de las opiniones
habladas o escritas de expertos en el tema de generadores en el Ecuador y de los

conocedores de la marca Caterpillar.

Las personas que formaron parte de esta investigacion son representantes de

ventas de generadores de la marca Caterpillar y el Gerente Regional de
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Generadores Caterpillar, y para el desarrollo de la investigacion se realizaron
encuestas a un total de 25 empresas de Guayaquil y 13 empresas de Quito.

Para obtener una informacion mas real y profunda sobre la incidencia de la
capacitacion de ventas realizé 2 entrevistas a personal de la empresa y llego a la
conclusion de que un programa de capacitacion serviria para generar relaciones
comerciales con nuevos clientes y mantener a los actuales e impulsar el nivel de

ventas de los generadores Caterpillar.

Todos estos proyectos se relacionan con el que se esta desarrollando en la
presente tesis, debido a que resaltan la capacitacion del personal como un plus

para el incremento de las ventas en las compaiiias.

2.1.2 Antecedentes de la compafiia

Hunting & Fishing, es una entidad dedicada a la venta de articulos de caza y
pesca, inicid sus actividades desde hace nueve afios atras, los sefiores Alfredo y
Javier Larrea Nieto son los duefios de la compafiia, que tiene sucursales en las
provincias de Guayaquil, Machala y Manta. Esta empresa es familiar y sus inicios
se dieron en ese sentido, es decir, se esperaba que la familia pueda laborar dentro

de la misma.
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La experiencia ganada con respecto al manejo de los articulos, atencién al
cliente, etc., se da por la pericia que han desarrollado los colaboradores, no por

ningdn tipo de capacitacion.

Siendo una empresa dedicada a la venta de accesorios para la pesca y caceria,;
entre ellos estan: cafia de pescar, carretes, sefiuelos, anzuelos, redes, playos,
balanzas, etc. Entre los productos de caceria tenemos: pistolas de CO2, holster,

chalecos, navajas, cuchillos, ropa y zapatos camuflados, etc.

A lo largo del tiempo, los clientes han sabido manifestar su malestar o
inconformidad por el poco o casi escaso conocimiento de los vendedores acerca
de los productos que se expenden en el local. A la presente fecha se ha
determinado que el personal que labora no ha recibido capacitacién alguna, los
conocimientos adquiridos han sido producto de la experiencia desarrollada en el

dia a dia, dentro de la empresa y la gestion de venta.

La experiencia a la que se hace referencia es entorno al manejo de los
componentes del producto, su funcionamiento y el cuidado del mismo, esto con el
afan de prolongar la vida atil del producto. No obstante de esto, la permanente
adquisicion de articulos nuevos, modernos e innovadores propios de la actividad
de pesca, se convierte en un limitante para el colaborador de Hunting & Fishing
gue desconocen el funcionamiento del articulo, lo cual repercute directamente en

la atencion al cliente ante todo poder satisfacer sus necesidades de compra.
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2.1.2.1 Delimitacion
El punto de venta en Guayaquil se encuentra en la Avda. Juan Tanca
Marengo #100 y Avda. Joaquin José Orrantia Gonzalez, dentro del Centro

Comercial Mall del Sol.

S?o'o

)
1 NE
Centro Comercial

Mall del Sol

Calle 13ENE

Figura 1. Croquis de ubicacion del local

El logo manejado por la compafiia es el que se expone a continuacion:

HUTT TGS/ SHIIIG

ACCESORIOSIDEICAZA Y PESCA

Figura 2. Logo de Hunting & Fishing
Las marcas que la compafiia comercializa son Columbia, Penn, Remington,

River Monters, etc., como se observa en la figura:
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Figura 3. Marcas manejadas por Hunting & Fishing

Entre los articulos més vendidos para las actividades de pesca se encuentran

los carretes, destorcedores, el nylon, las moscas, el flotador y los anzuelos.

Anzuelo
Moscas Flotador A

Figura 4. Articulos de pesca de Hunting & Fishing

Entre los productos de caceria mas vendidos se encuentran las botas, carpas,

linternas, mochilas, gorras y binoculares, etc.
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Figura 5. Articulos de caceria de Hunting & Fishing
2.2 Marco tedrico referencial

A continuacion se expondrén teorias relacionadas a la atencion al cliente y su

relacion al incremento de las ventas:

2.2.1 La capacitacion, la atencion al cliente y el incremento de las ventas

2.2.1.1 La capacitacion

La mayoria de los gerentes de ventas considera que, la capacitacién es una
actividad importante e imprescindible en cualquier puesto que se encuentre el
colaborador en la organizacion. Tal vez uno de los temas mas relevantes, sea el

conocimiento que debe tener el vendedor con respecto a los productos que tiene
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en stock, las técnicas de ventas, la orientacion a la industria o el mercado y la

orientacion de la compaiiia.

Uno de los objetivos que persigue la implementacion de las capacitaciones en
el area de ventas, es lograr la eficiencia y aumento de la productividad, con la
finalidad de mejorar el servicio al cliente, que los empleados se sientan motivados
y que se reduzcan sustancialmente la rotacién del personal. Actualmente, las
capacitaciones pueden darse por internet inclusive, generando la reduccion de
costos por movilizaciébn o alquiler de espacios, ya que pueden realizarse

videoconferencias con profesionales y expertos.

Una vez que se capacita al personal, los gerentes suelen tener una alta
expectativa en el desempefio de la fuerza de ventas, ya que deben practicar sus

habilidades, (Johnston & Marshall, 2009, pags. 303 - 327).

De acuerdo con otras teorias, la capacitacion es un proceso que consta de

cuatro etapas que generan cambios de conductas, tales como:

e Ladeteccion de las necesidades;
e Programas de capacitacion;
e Ejecucidn de la capacitacion;

e Evaluacion de los resultados.
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En cuanto a la deteccion de las necesidades, éste es un diagndstico sobre los
problemas de la capacitacion, los cuales forman tres niveles que son, el
organizacional, el de los recursos humanos, y finalmente el de las operaciones y

las tareas por realizar.

La etapa de los programas de capacitacion, es en donde se plantean las formas
en las que se pueden atender las necesidades que se han detectado en el personal,
para ello se deben establecer las siguientes preguntas: ;Qué capacitar? ¢ A quién?

¢Cémo? ;Cuando? ;Y donde?

La ejecucidn de la capacitacion, es la etapa en la cual el instructor entrega los
conocimientos como tal a los aprendices, con el fin de realizar el programa de

acuerdo a las necesidades que se han detectado.

La evaluacion de los resultados, se obtiene basicamente de la
retroalimentacion del sistema de capacitaciones que se ha implementado para
validar si se ha llegado a los resultados esperados o no,(Chiavenato, 2011, pags.

321 - 346).

El desarrollo de un programa de capacitacion para el departamento de ventas

se ha convertido en un elemento fundamental del trabajo del gerente de érea,

debido a que ayudan de forma continua al personal a impulsar sus conocimientos,
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habitos, técnicas de ventas, ayudan a tener actitudes positivas hacia ellos mismos,

hacia su trabajo, empresa y clientes.

Una vez que la administracion ha considerado la posibilidad de implementar
un programa de capacitaciones, en primera instancia se deben evaluar las
necesidades del personal, para detectar aquellos conocimientos faltantes en la
fuerza de ventas. Los programas de capacitacion bien disefiados, cuentan también
con evaluaciones que permiten constatar si se han cumplido o no con los objetivos

del programa.

Existen muchos métodos de programas de capacitacion entre ellos: sesiones
especializadas, discursos grupales, conferencias en la web, etc. Luego de que el
personal es capacitado, es necesario el reforzamiento de los conceptos de la
capacitacion en ventas, la solucién de problemas y mejora de habilidades, es por
ello que para medir la efectividad de un programa de capacitacion se utilizan

cuatro niveles de evaluacion:

¢ Nivel de la reaccion: medir actitudes y sentimientos del personal hacia el
programa de capacitacion.

e Evaluacion en el nivel del aprendizaje: evaluar que tan bien aprendieron.

e Evaluacion en el nivel del comportamiento: mide el cambio del

comportamiento, como resultado de la capacitacion.
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e EIl nivel de los resultados: comparar el nivel del antes y después de la
capacitacion. (Hair, Anderson, Mehta, & Babin, 2010, pags. 248 - 287)

Las organizaciones esperan que una vez contratado el personal mas adecuado,

de acuerdo a perfiles, para ello se pretende que desarrollen habilidades,

conocimientos y actitudes con el fin de que puedan desenvolverse de manera

adecuada. Las capacitaciones, sirven para preparar al trabajador de acuerdo a sus

necesidades de aprendizaje. (Werther & Davis, 2008, pags. 251 - 279).

De acuerdo a Chiavenato, (2007, pag. 386) la capacitacion es “el proceso
educativo a corto plazo, aplicado de manera sistematica y organizada, por medio
del cual las personas adquieren conocimientos, desarrollan habilidades y
competencias en funcion de objetivos definidos”, s por ello que capacitar es
transmitir los conocimientos relacionados al trabajo, y otras actitudes relacionadas

al trabajo que se realizara.

Por otro lado Siliceo, (2006, pag. 25) menciona acerca de la capacitacion, que
“la capacitacion es una herramienta de apoyo para alcanzar un determinado
objetivo ya que transforma a las personas en recursos humanos calificados para
realizar un trabajo”. ES por ello que, se considera que la capacitacion debe esta
en funcién a los clientes, esto debido a que las técnicas que se instruyan van
dirigidas a ser aplicadas a un consumidor o prospecto que cada vez es mas

exigente antes de convertirse en cliente de una organizacion.
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2.2.1.2 Tipos de capacitacion

Con respecto a los tipos y modalidades de capacitacion, se puede encontrar de
diversos tipos y con una clasificacion que corresponde a algunos criterios, como

se menciona a continuacion:

2.2.1.2.1 Por su formalidad

Se puede tratar de la capacitacion informal, la cual es relacionada con
instrucciones que se producen en la operatividad de las organizaciones, como es el
caso de un superior o persona idonea que explica a otro de menor calificacion
como realizar una determinada tarea. La capacitacion formal, es uno de los tipos y
modalidades de capacitacion que programa la empresa considerando las
necesidades de capacitacion del personal. La duracion de este tipo de

capacitaciones puede ser desde un dia o de varios meses.

2.2.1.2.2 Por su naturaleza

Podemos mencionar la capacitacion orientada, la cual pretende familiarizar a

los nuevos colaboradores de la empresa, como es el caso de aquellos que ingresan

en la organizacion.
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e La capacitacion vestibular, se refiere a un sistema de simulacion

realizado en el &mbito laboral.

e La capacitacion en el trabajo, es la practica laboral que se desarrolla

en el mismo ambito laboral.

e EIl entrenamiento de aprendices, se trata del periodo en el cual los

aprendices se encuentran aprendiendo un oficio.

e El entrenamiento técnico, es una capacitacion especifica para una

determinada actividad laboral.

e La capacitacion de los supervisores, es donde se prepara al personal

de supervision para el desempefio de sus funciones gerenciales.

2.2.1.2.3 Por su nivel ocupacional

Los tipos y modalidades de capacitacion pueden ser:

e Capacitacion de operarios
e Capacitacion de obreros calificados
e Capacitacion de supervisores

e Capacitacion de jefes de linea
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e Capacitacion de gerentes

Los programas de capacitacion que lleven a cabo las organizaciones pueden
tener otras modalidades segun sean las necesidades que tenga la empresa. Como
es el caso de la induccién, la capacitacion en el puesto de trabajo, los cursos

internos, los seminarios y talleres, los cursos de actualizacién, entre otros.

En la etapa de induccion el objetivo es la ambientacion inicial del trabajador a
la empresa, la cual seré ejecutada por el mismo jefe inmediato. En la capacitacion
en el puesto de trabajo, es un proceso que se lleva a cabo en el mismo puesto de
trabajo en donde la persona encargada de hacerlo seré el jefe inmediato, siendo la
instruccion individual o grupal. Con respecto a los cursos internos, se trata de
eventos de capacitacion sobre determinadas técnicas o temas de interés general
que se organizan y llevan a cabo en la empresa. Los seminarios Yy los talleres, son
eventos que tiene corta duracion, tratdndose de temas puntuales. Los cursos de
actualizacién, son generalmente programas realizados por las universidades o
escuelas especializadas en donde se les brinda conocimientos a los colaboradores

de la empresa. (Ventura, 2016).
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2.2.1.2.4 Técnicas de capacitacion

Las técnicas de capacitacion estan en funcion al tipo de empleado al cual va
dirigido, ya que importa la transmision del mensaje y con ello lograr que el mismo
se sienta especializado, para lo cual se muestran las siguientes caracteristicas.

e Laeficiencia y eficacia respecto a la inversion.

e Evaluacion del contenido en el cual se desarrolla el programa.

e La capacidad de las instalaciones para permitir un trabajo sin interrupciones.
e Los gustos y preferencias de las personas que seran el objeto de ventas.

e La perspectiva del capacitador.

e Los temas de aprendizaje que se aplican en la evaluacion.

Para realizar una capacitacion a continuacion se describen algunas técnicas, que

sirven como base.

Capacitacion en el lugar de trabajo: Aqui el trabajador a través de un capacitador
0 experto en el area trata de realizar su trabajo adaptando sus actividades a los
reglamentos de la empresa. Esto se realiza los primeros tres meses de puesto a
prueba, donde el cliente o capacitador debe de observar todo lo relacionado a su

trabajo. Entre los capacitadores se encuentran los siguientes:

Capacitacion directa en el puesto: Aqui el capacitador se vuelve un supervisor

en las actividades realizadas, ya que busca identificar los puntos débiles del

29



mismo. Este proceso puede ser un poco tedioso sin embargo es necesario a fin que

el mismo no sea puesto a prueba.

Rotacion en el lugar de trabajo: ElI empleado a su vez se convierte en
supervisor y en lapsos de periodos pasa por cada uno de los puestos de los
aprendices a fin que el mismo pueda ser sujeto a una evaluacion previa tomando

como referencia los conocimientos adquiridos en sus capacitaciones previas.

Entre los puntos positivos de las capacitaciones en el puesto de trabajo se
tiene:

Ahorro de capacitacion: En este punto los capacitadores pueden ser los

propios empleados, por la cual la administracion puede ahorrarse en la

contratacion de alguien externo.

Las conferencias, son aquellas que a su vez se constituyen métodos o
alternativas sencillas para ejecutar una tarea y los empleados que recién entra

pueden tomar como referencia el mismo cuando realicen su diario laboral.

Juego de roles: Aqui se expone al empleado a realizar una serie de eventos en
las cuales estard expuesto y que debe manejar, esto con la finalidad de evitar
algunos puntos en contra como por ejemplo no saber qué hacer o como tratar un

cliente.
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2.2.1.2.5 Importancia de la capacitacion y entrenamiento en la organizacion

Las capacitaciones en una empresa pueden incurrir una ventaja a corto,
mediano o largo plazo, dependiendo de la adaptacion del cliente y ademas su
prontitud de asimilar los conocimientos impartidos, todos estos beneficios seran
recibidos en términos monetarios, por lo tanto la administracion debe tener en

cuenta en el momento que los reciben.

Entre los beneficios que reciben las empresas se tiene:

e La capacitacion mejora un proceso y disminuye tiempos.

e El empleado podré realizar actividades al mismo tiempo y con ello se
ahorra dinero en contratar otros elementos.

e Crear un mejor aspecto ante los prospectos.

e Mejorar los canales de comunicacion.

e Facilita la coordinacion de toda la organizacion.

e Reduce de manera considerable la incidencia de conflictos.

e Ayuda a resolver problemas.

Como beneficia la capacitacion al personal:

e Ayuda al individuo para la toma de decisiones y solucion de

problemas.
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e Forja lideres y mejora las aptitudes comunicativas.

e Sube el nivel de satisfaccion con el puesto.

e Permite el logro de metas individuales.

e Desarrolla un sentido de progreso en muchos campos.

e Elimina los temores a la incompetencia o la ignorancia individual.

(Carlos, 2011)

2.2.1.2.6 Etapas del proceso de un programa de capacitacion para el

personal

Este proceso va desde la deteccion de necesidades hasta la evaluacion de
resultados. El siguiente diagrama te dara un panorama general del proceso y
posteriormente encontraras una explicacion de cada etapa. Pasos para elaborar un

programa de capacitacion:

Primer paso: “Deteccion de las necesidades”

Segundo paso: “Clasificacion y jerarquizacion de las necesidades de capacitacion”
Tercer paso: “Definicion de objetivos”

Cuarto paso: “Elaboracion del programa”

Quinto paso: “Ejecucion”

Sexto paso: “Evaluacion de resultados”
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Para elaborar un programa de capacitacion el primer paso es detectar las
necesidades de la empresa. Aplicar técnicas adecuadas para este fin elimina las
pérdidas de tiempo. El segundo paso es clasificar y jerarquizar esas necesidades.
Es decir, se tienen que clasificar y ordenar para decidir cuéles son las mas
urgentes, 0 mas importantes, o cuéles requieren atencion inmediata y cuéles se

tienen que programar a largo plazo.

El tercer paso es definir los objetivos de capacitacion, es decir, motivos de
llevar adelante el programa. Estos objetivos tienen que formularse de manera
clara, precisa y medible para mas adelante, después de aplicar el programa, poder
evaluar los resultados. El cuarto paso es elaborar el programa de capacitacion. En
este momento se determina qué (contenido), como (técnicas y ayudas), cuando

(fechas, horarios), a quién (el grupo), quién (instructores), cuanto (presupuesto).

El quinto paso es ejecutar el programa, es decir, llevarlo a la practica. El sexto

paso es evaluar los resultados del programa. Esto debe hacerse antes, durante y

después de ejecutarlo. (Emprende Pyme, 2016)

2.2.1.3 Las ventas

De acuerdo con Prieto, (2010, pag. 4):
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“El vendedor debe ser un verdadero ejecutivo que conoce el mercado, sus
productos, su empresa, la competencia y se conoce a él mismo. Debe ser
analitico, estratega y un buscador y realizador de oportunidades. Debe amar
en vez de odiar a sus clientes, debe reir en vez de causar llanto, debe crear en
vez de destruir, debe perseverar en vez de renunciar, debe alabar en vez de
criticar, debe valorar en vez de despreciar debe actuar en vez de pronosticar,

debe perdonar en vez de vengar y debe bendecir en vez de blasfemar”.

Para que el vendedor se convierta en lo que la empresa requiere, es
importante que la administracion considere las necesidades del personal, tal como
lo menciona Maslow, (1954, pags. 59 - 60) sobre su piramide de las necesidades,
en donde en el ultimo escaldén se encuentran las necesidades basicas, que son
necesidades referentes a la supervivencia; en el segundo escalon estan las
necesidades de seguridad y proteccion; en el tercero estan las relacionadas con
nuestro caracter social, llamadas necesidades de afiliacion; en el cuarto escalon se
encuentran aquéllas relacionadas con la estima hacia uno mismo, llamadas
necesidades de reconocimiento, y en ultimo término, en la clspide, estan las

necesidades de autorrealizacion.

Lo que el autor trata de decir, es principalmente que sélo se satisfacen las

necesidades superiores cuando se han satisfecho las de mas abajo, es decir, no

puedes pasar a la siguiente hasta que no hayas satisfecho las anteriores.
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Cuando se satisfacen estas necesidades, se logra un factor importante como es

la motivacion. Este es uno de los factores internos que requiere mayor atencion ya

que es aquello que impulsa a una persona a actuar de determinada manera o por lo

menos que origina una propension hacia un comportamiento especifico. En este

sentido, existen tres premisas que explican el comportamiento humano.

El comportamiento es causado. Existe una causalidad del comportamiento.
Tanto la herencia como el ambiente influyen de manera decisiva en el
comportamiento de las personas, el cual se origina en estimulos internos o

externos.

El comportamiento es motivado. En todo comportamiento humano existe
una finalidad. ElI comportamiento no es casual ni aleatorio; siempre esta

dirigido u orientado hacia algun objetivo.

El comportamiento estd orientado hacia objetivos. En todo
comportamiento existe un “impulso”, un “deseo”, una “necesidad”, una
“tendencia”, expresiones que sirven para indicar los motivos del

comportamiento.

Los factores de la motivacion, entre los cuales se encuentran los logros, el

reconocimiento, la responsabilidad, los incentivos, etc., que son los que aportan a

la satisfaccion de los trabajadores, a pesar de esto, si los factores de motivacion

como son el sueldo, el ambiente fisico, las relaciones personales, el status, el
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ambiente de trabajo inclusive, fallan o son inadecuados, causan insatisfaccion para

el colaborador.

2.3 Marco conceptual

Los principales conceptos que se manejaran durante el desarrollo de este

proyecto son los que a continuacion se exponen:

Vendedor .-
“Aquella persona que ofrece un producto o servicio a cambio de un valor

monetario”.

Capacitacion.-
“Es una actividad que se desarrolla para que el talento humano adquiera
conocimientos practicos y tedricos, acerca del producto o servicio que vende para

que logre desarrollarse en el area que labora”
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Servicio al cliente.-

“Es la atencion que brinda una empresa tratando de ser mejor que la
competencia, para satisfacer al cliente ofreciendo un buen servicio, atendiendo

sus consultas, reclamos y al venderle el producto o servicio ”.

Incremento de ingresos.-
“Es el aumento de cantidades de dinero, al incrementarse el volumen de ventas

de productos o servicios ”.

Servicio post-venta.-

“Servicio que se ofrece a los clientes luego de que hayan realizado una

adquisicion ™.
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Capitulo Il

METODOLOGIA DE LA INVESTIGACION

En el presente capitulo se establecera la metodologia de la investigacion méas
compatible con el tema propuesto a fin de conocer la percepcion de los clientes y
colaboradores, y detectar las necesidades de capacitacion que existe en el personal

de ventas.

3.1 Maétodos de investigacion

El método utilizado para el desarrollo de éste proyecto es el método inductivo
dado que se basa en la observacion y estudio de sucesos u hechos para poder
llegar a una conclusion y obtener datos reales. Este método va de lo particular a lo
general, al basarse en la observacion, estudio y experimentacién de los sucesos
reales es posible lograr una conclusion real que se apegue a todos los casos.

(concepto.de, 2015)

3.1.1 Tipo de investigacion

Se utilizara el tipo de investigacion descriptiva ya que es por medio de ella

que se buscara la percepcion de los colaboradores del area de ventas con respecto
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al nivel de capacitacion brindada por la empresa a lo largo de los afos de

funcionamiento.

3.1.2 Enfoque de la investigacion

Existen dos tipos de enfoques aplicables a la presente investigacion: el
enfoque cuantitativo, que de acuerdo con Hernandez Sampieri & otros,
(2010)“comprueba la hipotesis a través de la relacion de datos y evalaa su acierto

a través de una propuesta”

También el enfoque cualitativo porque ‘“utiliza la recoleccion de datos sin
medicion numérica para descubrir o afinar preguntas de investigacion en el
proceso de interpretacion”, (Herndndez Sampieri, Fernandez Collado, & Baptista
Lucio, 2010). Es decir, se dara un enfoque mixto, en el sentido cualitativo porque
se observaron las conductas y las expresiones para determinar cuales son las
falencias de los vendedores al ofrecer un producto. Cuantitativo porque nos
basamos en datos numéricos como las encuestas realizadas a clientes y personal

de Hunting & Fishing.
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3.2 Poblacion y muestra

3.2.1 Poblacién

La poblacion de acuerdo con Tomas, (2010), corresponde al “conjunto de
todos los individuos que cumplen ciertas propiedades y de quienes deseamos

i3

estudiar ciertos datos”, es por ello que la poblacidén que se ha escogido son los

clientes y colaboradores de la compafiia.

Para sustentar la investigacion aqui propuesta, se procedera a hacer
entrevistas al personal de ventas que conforma la empresa, la empresa se

encuentra compuesta de acuerdo con la siguiente distribucion:

Poblacion Cantidad
Personal de ventas Mall del Sol 13
Total de poblacion 13

Tabla 3 Poblacion de Hunting & Fishing

Mientras que para los clientes se considerard la poblacion existente de 400
clientes de acuerdo a reportes facilitados por la administracion de la compafiia en
un promedio de 6 meses, de los cuales se seleccionara una muestra representativa

utilizando la formula del muestreo probabilistico.
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3.2.2 Muestra

Ledn (2011), menciona que la muestra debe obtenerse siempre que “no se
pueda tener acceso a todos los elementos de la poblacion”, en relacion al
proyecto, la muestra se definird por el nimero de clientes que tiene la compafiia.
La poblacién en lo que se refiere a clientes es de 400, por lo que para el calculo se

ha considerado un 95 % de nivel de confianza y el 5 % de margen de error.

e N: es el tamafio de la poblacion o universo (numero total de posibles

encuestados).

e Z,: esuna constante que depende del nivel de confianza que asignemos. El
nivel de confianza indica la probabilidad de que los resultados de nuestra
investigacion sean ciertos: un 95,5 % de confianza es lo mismo que decir
gue nos podemos equivocar con una probabilidad del 4,5%. Los valores

de Z, se obtienen de la tabla de la distribucion normal estdndar N (0,1).

Valor de Z, 1,15 128 144 165 196 224 2,58

Nivel de confianza 75% 80% 85% 90% 95% 97,5% 99%

Tabla 4 Valores de Z, mas utilizados y sus niveles de confianza
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(Por tanto si pretendemos obtener un nivel de confianza del 95% necesitamos

poner en la formula Z,=1.96)

e = Limite aceptable de error muestral que, generalmente cuando no se
tiene su valor, suele utilizarse un valor que varia entre el 1% (0,01) y 9%

(0,09), valor que queda a criterio del encuestador.

e p: proporcion de individuos que poseen en la poblacion la caracteristica de
estudio. Este dato es generalmente desconocido y se suele suponer que

p=0=0.5 que es la opcion mas segura.

e (: proporcion de individuos que no poseen esa caracteristica, es decir, es

1-p.

e n:tamafio de la muestra (nUmero de encuestas que vamos a hacer).

Z%Npg

Donde: —
E(N 1)+ Z2pg

n

n= tamario de la muestra

22=(1.96)? =3.8416 nivel de confianza 95%
p= probabilidad que ocurra el evento (0.95%)
g=probabilidad que no ocurra el evento (1-p=1-0.95=0.05%)

e?= 5% (0.05)2
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N= tamafio de la poblacion 400

La empresa Hunting & Fishing tendra que encuestar a 61 clientes.

Z2Npqg
AN-1)+72m

n= (400) (3.8416) (0.05) (.95)

(0.0025) (400-1)+ (3.8416) (0.05) (0.95)

R//. 61 clientes a encuestar

3.3 Teécnicas de recoleccion de datos

Las técnicas de investigacion utilizadas en este proyecto para la recoleccion
de informacién se realizan a través de una investigacion de campo e investigacion

bibliogréafica.

La investigacion de campo, se realizard por medio de la realizacion de

encuestas a los colaboradores y clientes de Hunting & Fishing, las cuales son

fuentes primarias.

A través de la investigacion bibliografica — documental, se logré obtener

datos de otros proyectos relacionados con el tema, ademas de validar informacién
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acerca de las ventas de la compafiia para la elaboracién de las proyecciones

financieras.

3.3.1 Laencuesta

De acuerdo con la pagina Crece Negocios,(2014)la encuesta es “una técnica
de investigacion que consisten en una interrogacion verbal o escrita que se le
realiza a las personas con el fin de obtener determinada informacion necesaria
para una investigacion”, es por ello que, ésta técnica se aplica cuando la

poblacién tiene muchas caracteristicas en comun.

3.4 Recursos: fuentes, cronograma Yy presupuesto para la

recoleccion de datos

En éste punto se detallarén los recursos, materiales, humanos y otros que se
requeriran al momento de la realizacion de la investigacion, es decir al realizar las

encuestas a colaboradores y clientes.

3.4.1 Recursos

Es necesario que se realice un listado de los recursos que se utilizaran durante
la recoleccion de los datos, por ello se ha elaborado la siguiente tabla de acuerdo a

un estimado que se ha obtenido:
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Recursos Unidad Cantidad

Recursos Humanos

Investigador Unid 1
Asesor Unid 1
Personal de apoyo _

(Encuestadores) Unid 2

Recursos materiales

Salas de trabajo Unid 1
Computadores Unid 2
Impresora Unid 1
Oficina para grupo focal Unid 1
Papel / hojas A4 Resma 2
CD Unid 1
USB Unid 1
Lapices caja 1
Esferos caja 1
Otros Recursos

Fotocopias Unid 300
Internet horas 15
Impresiones Unid 20
Viéaticos Unid 2
Imprevisto Unid 1

Tabla 5. Recursos a utilizar en la investigacion
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3.4.2 Fuente

Como fuente de informacion se ha considerado a los clientes y colaboradores.
Los clientes para detectar las falencias en cuanto al servicio al cliente, mientras
que los colaboradores para determinar los conocimientos faltantes de la fuerza de

ventas.

3.43 Cronograma

El cronograma de trabajo servird de ayuda para definir el tiempo que se
invertira en la recoleccién de la informacion, de esta manera se organiza de mejor

forma el trabajo a realizar:

CRONOGRAMA DE RECOLECCION DE LA INFORMACION
MAYO JUNIO
1819202324 2526273031123678910

ACTIVIDADES

Elaboracion de las encuestas

Planificacion de la obtencion de la informacion
Ejecucion de las encuestas

Procesamiento de la informacion

Evaluacion de los resultados

Tabla 6. Cronograma de recoleccion de la informacion
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3.4.4 Presupuesto

Con respecto al presupuesto asignado para el presente proyecto, se detallan a
continuacion los gastos en los cuales se incurrira para la obtencion de la

informacidn por medio de las encuestas:

Partidas Total
1 Personal $ 200.00

Personal interno de la

organizacion como apoyo

(Encuestadores)

2 Bienes $85.00
Papel / hojas A4
CD
uUSB
Lapices
Esferos

3 Servicios $ 200.00
Fotocopias
Internet
Impresiones
Viaticos

4 Otros Imprevistos $115.00
Total $600.00

Tabla 7. Presupuesto

3.5 Tratamiento a la informacion.- procesamiento y analisis

Para determinar las falencias de la fuerza de ventas de la compafiia se

utilizara a la encuesta como herramienta de recoleccion de datos, es por ello que
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se tabularan los datos a través de tablas y figuras que permitan la comprension del
lector, asi mismo que faciliten la interpretacion de las causas y factores que
podrian ayudar a la empresa a incrementar el nivel de ventas esperado por la

administracion con la aplicacion del programa de capacitaciones.

Se procesaran los datos con la ayuda del excel, para tener con exactitud un

reflejo de lo recolectado en las encuestas, ademas servira de apoyo para la

construccién de los graficos. En el analisis de los datos se utilizara el word como

forma de presentacion de los resultados.

3.6 Presentacion de resultados

Se procedid a segregar los datos de acuerdo a los enfoques cuantitativos y

cualitativos de la informacioén:

3.6.1 Enfoque cuantitativo

A continuacién se exponen los principales resultados de la encuesta que se

aplico al personal de la empresa Hunting & Fishing, los cuales serviran como base

para la realizacién del programa de capacitacion.
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3.6.1.1 Encuesta a colaboradores

1.-Edad de los encuestados

Descripcion Porcentaje Poblacion

< 24 afos 60% 6
Entre 25y

29 20% 2
Entre 30 y

39 20% 2
> 40 afnos 0% 0
Total 100% 10

Tabla 8. Edades de los encuestados

0%

>

= < 24 afios = Entre 25y 29 = Entre 30 y 39 = > 40 afios

Figura 6 Edades de los encuestados

Anélisis:
Los resultados obtenidos en la encuesta indican que el 60% de los empleados

se encuentran en un rango de edades tanto de 24 afios y menores a esta edad, el

rango entre 25 y 29 afios se refleja un 20% igual que el rango entre 30 y 39 afios.



Interpretacion:

Considerando esta respuesta se vislumbra necesaria la capacitacion en el
departamento de venta puesto que el personal oscila en edades donde recién

inician su experiencia laboral, y ain no han realizado actualizaciones en el cargo

que desempefia.

2:-¢ Cuanto tiempo tiene usted trabajando en Hunting & Fishing?

Descripcion Porcentaje Poblacion

<1 afio 50% 5
1 a 4 afios 30% 3
5a9arfios 20% 2
Total 100% 10

Tabla 9. Tiempo de labor en la empresa

o

= < 1 afio la4dafos =5a9anos

Figura 7Tiempo de labor en la empresa
Anélisis:
Mediante este cuestionario se puede percibir que el 30% de los encuestados

presentan una antigliedad entre 1 y 4 afios de tiempo trabajando en la empresa,
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mientras que un 20% de los encuestados presentan una antigiiedad de 5 a 9 afios y

50% pertenecen aquellos que tienen menos de 1 afio laborando.

Interpretacion:

Dado el escaso tiempo de antiguiedad se prevé la necesidad de capacitar a los
empleados en venta, debido a la poca experiencia que cada uno posee. Por este
motivo es necesario implementar capacitaciones para ofrecerles un crecimiento
personal, profesional y laboral. Es importante resaltar que la capacitacion

proporcionara a la empresa mayores niveles de competitividad.

3.- ¢En alguna ocasion los clientes le han manifestado que es necesario que se los

capacite en calidad y atencion al servicio?

Descripcion Porcentaje Poblacion

Muchas

veces 70% 7
Algunas

veces 30% 3
Pocas veces 0% 0
Ni una vez 0% 0
Total 100% 10

Tabla 10. Necesidad de capacitacion al personal
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0% 0%

= Muchas veces = Algunas veces = Pocas veces = Niuna vez

Figura 8Necesidad de capacitacion al personal

Anélisis:

Segun los datos obtenidos el 70% del personal encuestado indica que los
clientes le han manifestado que necesitan ser capacitados, mientras que un 30%
algunas veces los clientes le han manifestado acerca de la necesidad de

capacitacion.

Interpretacion:

Esta pregunta permite conocer la percepcion o el punto de vista del cliente,
que en su gran mayoria considera imprescindible la capacitacion al segmento de
ventas para asi lograr mejorar sus deficiencias y brindar un mejor servicio al

cliente.
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4.- ¢Hunting & Fishing promueve el que usted siga mejorando su desempefio para

ofrecer un buen servicio a los clientes a través de la capacitacion?

Descripcion Porcentaje Poblacion

Totalmente 0% 0
En

ocasiones 0% 0
Rara vez 0% 0
Nunca 100% 10
Total 100% 10

Tabla 11. Veces que la empresa capacita al personal

0% 0%0%

= Totalmente En ocasiones = Raravez = Nunca
Figura 9Veces que la empresa capacita al personal
Anadlisis:
El 100% de los encuestados concuerdan con el hecho de no haber sido

motivados para tomar un curso de capacitacion que les permita mejorar su

desemperio.
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Interpretacion:

Esta pregunta deja entrever el alto grado de necesidad que tienen los
colaboradores de Hunting & Fishing en cuanto a capacitaciones que ayuden a

elevar su nivel de desempefio.

5.- ¢En Hunting & Fishing les brindan capacitaciones constantemente?

Descripcion Porcentaje Poblacion

Si 0% 0
Muy poco 0% 0
Poco 0% 0
No 100% 10
Total 100% 10

Tabla 12. Capacitaciones constantes

0% 0% 0%

= Si = Muy poco =Poco =No

FiguralOCapacitaciones constantes
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Analisis:

El 100% de los encuestados aseguran no haber recibido capacitacion alguna.

Interpretacion:

Los datos obtenidos en el cuestionario, revelan que la empresa no ha brindado
ultimamente cursos de capacitacion, por lo tanto es inminente implementar cursos
en la empresa referentes al area de ventas que permita aumentar el nivel de

habilidades y destrezas.

6.- ¢ Esta dispuesto a participar en un programa de capacitacion?

Descripcion  Porcentaje Poblacion

Si 100% 10
No 0% 0
Solo si se lo

exigen 0% 0
Total 100% 10

Tabla 13. Disposicion del personal para recibir capacitaciones

Anélisis:
Segun el cuestionario realizado se observo a través de la recoleccion de datos
que el 100 % de los empleados de Hunting & Fishing opinan que participar en un

programa de capacitacion les servira para su bienestar laboral y personal.
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0% 0%

=Si =No = Solosise loexigen

Figura 11Disposicion del personal para recibir capacitaciones

Interpretacion:

La totalidad del personal encuestado esta de acuerdo en recibir capacitacion,
lo cual es muy importante dado que el colaborador va con una actitud positiva y
sera de utilidad para la empresa porque produce actitudes positivas, ayuda a

solucionar problemas e incrementa la productividad y calidad del trabajo.

7.- ¢Estaria dispuesto a realizar cursos de capacitacion y adiestramiento fuera

de su horario de trabajo?
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Descripcion  Porcentaje Poblacion

Si 80% 8
Probablemente 20% 2
Quizas 0% 0
Es imposible 0% 0
No 0% 0
Total 100% 10

Tabla 14. Disponibilidad de tiempo del personal

0% 0% 0%

= Si = Probablemente = Quizds = Esimposible = No

Figura 12Disposicidn del personal para recibir capacitaciones

Anélisis:

El 80% de los encuestados estarian de acuerdo en recibir la capacitacion aln
si esta se llevara a cabo fuera de su horario de trabajo, mientras que el 20%
indican que probablemente aceptarian recibir la capacitacion fuera de su horario

normal de trabajo.
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Interpretacion:
La mayor parte del personal esta dispuesto a participar en la capacitacion
fuera de su horario normal, lo cual es de gran ayuda para poder llevar a cabo este

programa de capacitacion dado que puede haber una flexibilidad de horario.

8.- ¢Como considera la capacitacion?

Descripcion Porcentaje Poblacion

Pérdida de tiempo 0% 0
Resuelve

problemas 50% 5
Mejora el personal 50% 5
Total 100% 10

Tabla 15. Percepcion del personal sobre la capacitacion

0%

= Pérdida de tiempo = Resuelve problemas = Mejora el personal

Figura 13Percepcion del personal sobre la capacitacion
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Anélisis:

De forma equitativa en un 50% de los empleados que forman parte de
Hunting & Fishing consideran que la capacitacion les ayudard al mejoramiento
tanto personal como laboral asi como una ayuda en la resolucion de problemas
dentro del ambiente de trabajo, es decir les proporcionaria una actitud proactiva a

la hora de cumplir con sus responsabilidades laborales.

Interpretacion:
Al ser capacitados se obtendra un mayor nivel de formacion referente al
departamento de ventas, que es el espacio principal en el que desempefan sus

labores diarias, aportando con ideas innovadoras en la toma de decisiones.

9.- ¢(Cree que la capacitacion que va a recibir ayudara al cumplimiento de los

objetivos de la empresa?

Descripcion  Porcentaje Poblacion

Si 80% 8
Probablemente 20% 2
Quizas 0% 0
Es imposible 0% 0
No 0% 0
Total 100% 10

Tabla 16. La capacitacion ayuda al cumplimiento de los objetivos
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Figura 14La capacitacion ayuda al cumplimiento de los objetivos

Anélisis:
El 80% de los encuestados estan de acuerdo en que estas capacitaciones
ayudarian a los objetivos de la empresa de incrementar las ventas, mientras que el

20% indican que probablemente esto ayudaria a dichos objetivos.

Interpretacion:
La mayor parte del personal estd de acuerdo en que esto ayudaria a
incrementar objetivos y demas para la empresa lo cual seria muy bueno ya que

todos tendrian un mejor ambiente laboral.
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10.- ¢Qué beneficios le traeria obtener esta capacitacion?

Descripcion Porcentaje Poblacion
Logro de metas individuales 70% 7
Mejorar habilidades de la resolucion de
conflictos 0% 0
Aumento del nivel de produccion 30% 3
Total 100% 10

Tabla 17. Beneficio de la implementacion

0%

= Logro de metas individuales
= Mejorar habilidades de la resolucion de conflictos
= Aumento del nivel de produccion

Figura 15Beneficio de la implementacion

Anélisis:
El 70% de la poblacién considera que al ser capacitados tendrian como
beneficio el logro de metas personales mientras que el 30% considera que tendria

como beneficio el incremento del nivel de produccidn de la empresa.
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Interpretacion:

La mayor parte de la poblacion considera que el principal beneficio seria el
logro de metas personales, aunque este no es uno de los objetivos principales, sin
embargo esta mejoria tendria como consecuencia el incremento de las ventas y

asi la produccién de la empresa, es decir incrementara el

procesualmente, siendo este el objetivo principal.

3.6.1.2 Encuesta a clientes

A continuacion se detallara la tabulacién de los datos recolectados en las

encuestas a los clientes:

1.- ;COmo nos conocid?

rendimiento

Descripcion Porcentaje Poblacion

Internet 25% 15
Prensa o revistas 0% 0
Contactos empresariales 0% 0
Amistades 18% 11
Envio de informacion (Publicidad

directa) 0% 0
Otro (Centro Comercial) 57% 35
Total 100% 61

Tabla 18. Medio por el cual conocio a la empresa
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Figura 16Medio por el cual conocio a la empresa

Anélisis:
En esta pregunta se percibe que el 57% de los clientes reconocen los
productos y la empresa por visita en Centros comerciales, el 18% al ser

recomendados por sus amistades y el 25% en internet.

Interpretacion:

Estos datos nos permiten relacionar que los clientes necesitan ver el producto
para comprarlo, creando la necesidad de que el personal de venta tenga

informacion exacta sobre los productos ofrecidos.
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2.- ; Desde cuando es usted cliente?

Descripcion  Porcentaje Poblacion

Menos de un afio 10% 6
Entre 1 - 3 afios 52% 32
Entre 4 - 6 afios 38% 23

Total 100% 61

Tabla 19. Tiempo de ser cliente

60%
50%
40%
30%
20%

10%

0%
Menosdeun Entrel-3afios Entre 4 - 6 afios
afio

Figura 17Tiempo de ser cliente

Analisis:
En este dato el porcentaje del tiempo como clientes es alto. Tenemos asi que
el 52% lleva siendo clientes de la empresa entre 1 — 3 afios y el 38% mas de 4

afios y el 10% menos de un afio.
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Interpretacion:

A pesar de ser una empresa joven, Hunting & Fishing ha logrado fidelizar a

los clientes, lo cual es una motivacion para mejorar y ofrecer un buen servicio.

3.- ¢Con qué frecuencia visita Hunting & Fishing?

Descripcion Porcentaje Poblacion
Una o mas veces a la
semana 54% 33
Dos o tres veces al mes 36% 22
Una vez al mes 10% 6
Nunca lo he utilizado 0% 0
Total 100% 61

Tabla 20. Frecuencia de visita
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Figura 18Frecuencia de visita

65



Analisis:
El grafico muestra como se mantiene la tendencia y la necesidad de visitar
una vez o0 mas a la semana con el 54%, dos o tres veces al mes el 36% de clientes

y el 10% una vez al mes.

Interpretacion:
Dado que mas del 50% de los encuestados afirman visitar periodicamente la
tienda, es oportuno que el personal de ventas cuente con capacitacion adecuada

para que esas visitas se concreten en ventas seguras.

4 - ¢Cudl es su grado de satisfaccion en cuanto a la atencién recibida por parte del

personal de ventas de Hunting & Fishing?

Descripcion Porcentaje Poblacion
Excelente 3% 2
Muy bueno 51% 31
Bueno 46% 28
Regular 0% 0
Malo 0% 0
Total 100% 61

Tabla 21. Grado de satisfaccién al cliente
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Figura 19Grado de satisfaccion al cliente

Anélisis:
Estos datos nos permiten identificar que el 46% de la clientela considera
bueno el servicio, el 51% considera muy bueno y que solo el 3% lo considera

excelente.

Interpretacion:

Aunque es alto es porcentaje que califica el servicio que es muy bueno,
también es preocupante el porcentaje del 3% que califica el servicio de excelente,
por lo cual es necesario que se implemente las capacitaciones para elevar el

porcentaje que indique un nivel de servicio al cliente excelente.
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5.- ¢Aceptaria que nuestro soporte técnico tome contacto con usted, despues de la

adquisicion de nuestros equipos?

Descripcion Porcentaje Poblacion

Si 100% 61
No 0% 0
Total 100% 61

Tabla 22. Aceptacion de servicio técnico luego de la compra

100%
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Si No

Figura 20Aceptacion de servicio técnico luego de la compra
Analisis:

El 100% de los clientes encuestados aceptarian ser contactados luego de

haber realizado una adquisicién en Hunting & Fishing.

68



Interpretacion:

Es decir los clientes estdn dispuestos a contar con acompafiamiento y
seguimiento sobre sus compras, como parte de brindar servicio de calidad, ya que

el 100% desearia contar con este servicio técnico después de sus adquisiciones.

6. - ¢Considera que el personal que le atiende le proporciona un servicio fiable y

adecuado a las necesidades?

Descripcion Porcentaje Poblacion

Si, siempre 13% 8
Casi siempre 54% 33
A veces 33% 20
Pocas veces 0% 0
Nunca 0% 0
Total 100% 61

Tabla 23. Aceptacion de servicio técnico luego de la compra
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Figura 21Aceptacion de servicio tecnico luego de la compra
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Analisis:

El 54% de clientes responde que casi siempre el personal de ventas responde

a sus necesidades; el 13% siempre y 33% a veces.

Interpretacion:

El dato confirma la necesidad de contar con personal calificado y mejor

entrenado en relacion a los productos ofrecidos dado que solo el 13% representa a

que siempre proporcionan el servicio adecuado.

7. -¢De existir el servicio de Post venta en Hunting & Fishing, que aspectos le

gustaria que abarque?

Descripcion Porcentaje Poblacion
Mantenimiento de equipos 46% 28
Repuestos 25% 15
Guia de usuario 16% 10
Extension de garantia 13% 8
Total 100% 61

Tabla 24. Aspectos del servicio de post venta
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Figura 22Aspectos del servicio de post venta

Anélisis:

El 46% de los encuestados indican que de existir el servicio post-venta les
gustaria que abarcara el mantenimiento de equipos, el 25% indica que sea en
repuestos, el 16% en una guia para el usuario y el 13% que exista una extension

en la garantia del producto.

Interpretacion:
Con esta informacién se confirma el dato anterior, sobre el soporte técnico
después de las adquisiciones de los productos de parte de los clientes, ya que el

46% desea acompafiamiento sobre el mantenimiento de los productos, es decir
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que se puede mejorar no sélo las ventas sino también el servicio brindado post

ventas y mantener una relacion con el cliente.

8.- ¢Recomendaria los productos a otras personas/empresas?

Descripcion  Porcentaje Poblacion

Si 69% 42
Probablemente 25% 15
Quizas 7% 4

Es improbable 0% 0
No 0% 0
Total 100% 61

Tabla 25. Recomendaria los productos a otros clientes
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Figura 23Recomendaria los productos a otros clientes
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Anélisis:
El 69% afirma que recomendaria los productos, el 25% que probablemente y

un 7% que quizas.

Interpretacion:
El fortalecimiento de las habilidades del personal de ventas permitird
aumentar las ventas y los clientes, ya que en esta grafica confirma que el 69%

recomendaria el producto y la empresa a otras personas.

9.- Si estuviera a su alcance ¢recomendaria un curso de capacitacion para el

personal?

Descripcion Porcentaje Poblacion

Si 100% 61
No 0% 0
Total 100% 61

Tabla 26. Recomendaria una capacitacion al personal
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Figura 24Recomendaria una capacitacion al personal

Anélisis:
El 100% de los encuestados recomendarian un curso de capacitacion al

personal de ventas.

Interpretacion:
El dato final confirma nuestra hipétesis, la necesidad de capacitar al personal
de ventas, ya que esta grafica nos dice que el 100% de los clientes recomiendan

cursos de capacitacion al personal de ventas.

3.7 Analisis final

Los clientes tienen el siguiente perfil del consumidor:

e Cliente conoce a la empresa a través del local del centro comercial.

e Los clientes tienen un tiempo de permanencia en la compafiia de 1 a 3 afios.

e Cliente visita el local una vez a la semana.

e Catalogan el servicio como muy bueno.

e Requiere una opcién de soporte técnico.

e Los clientes perciben que casi siempre el servicio es fiable.

¢ El cliente demanda un servicio de mantenimiento de equipos que compra en el
local.

e El cliente si recomendaria al local.

e Sirecomendaria una capacitacion al personal.
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Capitulo IV

LA PROPUESTA

4.1 Titulo de la propuesta

Programa de Capacitaciones para la formacion del personal de ventas que
permita incrementar los ingresos y mejorar el servicio al cliente en la empresa

Hunting & Fishing de la ciudad de Guayaquil, periodo 2016.

4.2 Justificacion de la propuesta

La propuesta tiene como finalidad otorgar herramientas que sirvan para
persuadir a los clientes, de manera que los vendedores puedan tener un proceso de
ventas mas efectivo; por otro lado manifiesten al cliente respuestas que cubran sus
necesidades y que al final de la venta la compafiia sea catalogada como una

empresa especialista en materia de venta de articulos de pesca.

El principal beneficiario en la aplicacion de este curso de capacitacion sera la
alta gerencia de la empresa, ya que obtendra como beneficios mayores ingresos,
mejor posicionamiento de la marca y por ende creceran las utilidades. Otros

beneficiarios seran el departamento de ventas a través de sus asesores

75



comerciales, ya que a funcion de la especializacion en temas de pesca pueden

responder a un cliente que desea tener la experiencia en la materia.

La utilidad que generara esta capacitacion sera que los empleados tendran
facilidad de atender y comprender las necesidades del cliente para generar una
venta, mediante este comprenderan que la empatia es la principal caracteristica del
vendedor y llegaran a obtenerla. La importancia de una técnica de ventas radica en
gue no se debe insistir demasiado, porque se terminara irritando el cliente y no se

hara el cierre de la venta.

Una de las mejores herramientas para persuadir al cliente es conocer sus
gustos y preferencias, es decir determinar el perfil del consumidor, de tal manera
que el vendedor sepa lo que el usuario desea oir, cuanto esta dispuesto a pagar y
que aspectos adicionales desea cubrir para adicionarle alglin accesorio a su venta.
Es decir poner en la venta la mayor cantidad de articulos con el fin que el

vendedor pueda aumentar su comision con el fin que sea motivado.

4.3 Objetivo general de la propuesta

e Diseflar e implementar un programa de capacitacién del personal de
ventas que permitira incrementar los ingresos y mejorar el servicio al
cliente en la empresa Hunting & Fishing de la ciudad de Guayaquil,

periodo 2016.
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4.4 Objetivos especificos de la propuesta

e Elaborar el esquema de contenidos que deben desarrollarse en el programa

de capacitacion.

e Informar al cliente cudl es la debida forma de uso y mantenimiento del

producto para que tenga una mayor vida Util.

e Establecer mecanismos, monitoreo y evaluacion que permita verificar los

avances Y el logro de objetivos del programa de capacitacion.

4.5 Hipotesis de la propuesta

Con un programa de capacitaciones los vendedores dispondran de
herramientas de persuasion que le permite realizar una venta mas efectiva y
mejorar su imagen frente al cliente a través de la especializacion en temas de
pesca.

4.6 Listado de contenidos de la propuesta

A continuacion se detalla los puntos a tratar en cada area de capacitacion:
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4.6.1 Contenido

4.6.1.1 Servicio al Cliente

Objetivo:
Lograr crear conciencia de servicio en las personas que tienen trato con el

cliente.

Contenido:

Modulo |
e ;Quéesun Cliente?
e Entre el Servicio y la Productividad
e Niveles de Servicios
e Costos de calidad en el servicio
e Primero es el Cliente
e /CoOmo entender a los Clientes?
e Criterios del Servicio
e 10 formas de facilitar el acceso del Cliente

e Determinantes de la calidad en el Servicio

Modulo 11

e Transmita una actitud positiva
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e Apariencias
e Lenguaje Corporal
¢ Identifique las necesidades del Cliente

e Ocupese de las necesidades del Cliente

Dirigido a:
Jefes de areas, personal de ventas y colaboradores que tengan contacto con el

cliente.

4.6.1.2 Téecnicas de pesca basica

e Manejo de equipos basicos (vara, carrete, plomos, anzuelos, nylon,
flotador)

e Conocimientos basicos en técnicas de pesca: (nudos, lanzamientos)

e Tipos de sefiuelos o carnadas segun el tipo de pez.

e Tipos de varas (cafias) y carretes segun el tipo de pesca.

e Cuidados y Mantenimientos de los equipos.

4.6.1.3 Técnicas de ventas

e Técnicas generales de venta.
e Técnicas de cierre de ventas

e Larespuesta a las objeciones
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4.6.2

Calificacion de clientes potenciales

Recursos

Humanos: conformado por los capacitadores en técnicas de ventas,

servicio al cliente y técnicas de pesca ademas del personal de ventas de

Hunting & Fishing.

Materiales: Infraestructura: Espacio adecuado para realizar las jornadas.

Salén Ambar (Mall del Sol)
Equipos y otros: Computadora, marcadores, pizarra, proyector,
diapositivas con iméagenes, videos explicativos, equipos y accesorios de

pesca (cafas, anzuelos, pesas, flotadores, etc.).

Documentos: Certificados y encuestas.

4.7 Desarrollo de la propuesta

El presente programa es de aplicacion 100% para todo el personal de ventas.

Con el resultado de las encuestas realizadas al personal y clientes de Hunting &

Fishing, se concluy6 que es necesario la implementacién de un programa de
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capacitacion para lograr el incremento de los ingresos y mejorar el servicio al

cliente.

Los programas de capacitacion son la respuesta a los problemas que se
encuentran en los diagndsticos previos a su elaboracion y son la base para orientar
las acciones. Estos son utilizados para lograr objetivos y metas de las empresas asi
como aprovechar 6ptimamente los recursos de que se disponen, ademas adquieren
mayor importancia para la empresa u organizacion cuando estos son aprovechados
al maximo por el empleado dando como resultado una mayor eficiencia y calidad

en su trabajo.

El objetivo principal de éste programa, es ayudar a contribuir con el
cumplimiento de metas planeadas de la organizacion asi como un mejor
crecimiento interno y externo. La importancia de contar con un programa de
capacitacion es ademas de contribuir con un personal idoneo en los puestos, ayuda
que toda la produccion de la empresa sea mas eficiente, por lo que se eleva y se

disminuyen los errores, aumentando asi la calidad del servicio.

4.7.1 Cronograma

Curso de capacitacion |  Horas Capacitador Institucion Lugar
Servicio al cliente 21|Ing. Jaime Benalcazar Training Group | Salon Ambar, Mall del Sol
Técnica de venta 21Ing. Jaime Benalcazar Training Group | Salon Ambar, Mall del Sol
Técnica de pesca 22|Sr. Carlos Jiménez Tabares |Los Corales | Salon Ambar, Mall del Sol
64

Tabla 27Programacion de las capacitaciones.
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4.7.2 Tacticas y Estrategias de la propuesta en la empresa

Las estrategias a utilizarse son:
e Capacitacion a través de talleres practico — tedricos.

e Andlisis de casos reales en procesos de ventas.

Modalidades:

La modalidad sera tipo talleres teéricos — practicos de actualizacion y
complementacién. Siendo los niveles esperados en trabajar de Nivel Basico a

Intermedio.

4.8 Impacto, producto o beneficio obtenido

4.8.1 Costo del programa.

Corresponde a los capacitadores que instruiran al personal en cada uno de los
sumarios descritos en la propuesta. Estos capacitadores tienen la mision de
impartir conocimiento a los vendedores, de manera que les faciliten técnicas de
persuasion; se tiene la hipdtesis que al conocer el perfil del consumidor, el
vendedor podréd responder a las necesidades manifestadas al momento que el

usuario se acerca al local y consulta sobre el uso de los articulos de pesca.
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El costo de los servicios profesionales se los realiza a continuacion:

Curso de capacitacion Horas Capacitador Institucion ~ Costo/inversion
Servicio al cliente 21 Ing. Jaime Benalcazar Training Group 1,346.63
Técnica de venta 21 Ing. Jaime Benalcazar Training Group 1,346.63
Técnica de pesca 22 Sr. Carlos Jiménez Tabares  Los Corales 5,756.67
64 8,449.92

Tabla 28 Costo intelectual del programa proforma.

Proveedor Descripcion Costo  Cantidad  Tiempo Total
Mobilsol Alquiler del salon 750.00 1 8 semanas  6,000.00
Audio Videosystem S.A. Computadoras 15.00 15 8 semanas  1,800.00
SUPERPACO Marcadores de pizarra ~ 8.00 6 8 semanas 48.00
SUPERPACO Pizarra 120.00 1 8semanas  120.00
M&T SOLUCIONES INFORMATICAS  Proyector 460.00 1 8semanas  460.00
Total de inversion fisica 8,428.00

Tabla 29 Costo fisico del programa proforma.

En la tabla se muestra que el costo del programa es de $8,449.92 para 13
personas, los cuales estan cubiertos para 8 semanas. En el caso de las
computadoras el costo es de $15.00 por cada maquina, se tiene previsto que cada
empleado tenga su propia maquina para un aprendizaje mas efectivo, este costo

asciende a $1,800.00 ddlares.

4.8.2 Financiamiento

El monto de inversion para este programa de capacitacion, se financiara con

el capital propio de Hunting & Fishing.
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4.8.3 Beneficios para la empresa.

e Mejora la imagen de la empresa.
e Incrementa el nivel de venta.

e Mejora de las relaciones entre empleador y vendedor.

4.8.4 Beneficios para el vendedor.

e Obtencién de metas individuales.
e Respuesta inmediata y oportuna a las necesidades del cliente.

e Mejoria en las aptitudes del vendedor.

4.9 Validacion de la propuesta

En la validacion de la propuesta se proyecta un beneficio lo suficiente
rentable para garantizar el retorno de la inversion y al mismo tiempo que los
inversionistas saquen provecho a la mejora continua. Al inicio del proyecto se
establecio una meta de ventas del 25% adicional, es decir que al tener un personal
capacitado, el cliente tendra la confianza suficiente para contarle al vendedor sus
necesidades y de las cuales espera obtener una satisfaccion. En la encuesta se
pudo identificar un perfil del consumidor el cual no esta siendo satisfecho, y tenia

el siguiente comportamiento:
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Los clientes se acercan al local por la publicidad en el mismo.

Los clientes que visitan la tienda en un 52% tienen historial de compras de
1 a 3 afos.

Los clientes visitan la tienda por lo menos una vez por semana.

Los clientes piensan que su satisfaccion es muy buena en un 51%.

No existe un servicio de post venta, es decir un asesor que lo instruya en
cuanto al mantenimiento de su equipo y facilidades de repuestos.

El 54% de los clientes indican que sus necesidades estan siendo

satisfechas.

Las metas a conseguir por el departamento de ventas son:

Que del 46% de los clientes que indican que sus necesidades no estan
siendo satisfechas el 25% de ellos despierte un interés de satisfaccion por

la asesoria especializada del vendedor.

El vendedor se convierta en un consultor de servicio de post venta ya que

el cliente sentiria que se complementa la venta.

Si bien es cierto que los clientes que mantienen una fidelidad a la tienda no
pueden comprar mas, el vendedor tendra que realizar un trato mejor en la
atencion al cliente. Para que el vendedor sepa que un cliente es nuevo, se

recomienda que la tienda efectle descuentos especiales a clientes
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reiterativo o con historial, para que de esa manera se pueda crear una

experiencia Unica donde el vendedor platique sobre las actividades que el

cliente puede realizar con los materiales de pesca.

A continuacion se muestra las ventas mensuales de los afios 2013 a 2015 para

calcular el incremento de porcentaje que ha tenido de manera anual. Esto con la

finalidad de evidenciar un incremento que no sea inalcanzable para el

departamento de ventas, ya que ademas de la capacitacion influye otros factores

como por ejemplo la tasa de inflacion o el nivel de desempleo que influyen

también en la decision de compra.

Para validar que el 25% de incremento no sea una meta dificil de alcanzar

para los vendedores y que este apegado a la realidad del negocio porque se

necesita que el departamento de ventas posicione mejor a la empresa, a

continuacion se muestra los reportes de ventas de los afios 2013, 2014, y 2015.

v T Variacion T Variacion T Variacion
mensual mensual mensual
2013 2014 2015
ENERO $41,918.67 $42,260.01 $40,953.13
FEBRERO $34,180.13 -18.46% $36,320.20 -14.06% $33,866.22 -17.30%
MARZO $37,992.82 11.15% $40,090.54 10.38% $38,178.03 12.73%
ABRIL $37,119.70 -2.30% $37,478.08 -6.52% $34,999.41 -8.33%
MAYO $36,740.23 -1.02% $36,155.62 -3.53% $34,804.12 -0.56%
JUNIO $42,172.43 14.79% $42,019.46 16.22% $40,144.31 15.34%
JULIO $36,154.60 -14.27% $37,341.77 -11.13% $34,676.82 -13.62%
AGOSTO $37,970.32 5.02% $38,473.09 3.03% $37,772.47 8.93%
SEPTIEMBRE $34,545.57 9.02% $34,733.80 9.72% $32,629.70 -13.62%
OCTUBRE $33,782.98 -2.21% $33,350.19 -3.98% $32,290.17 -1.04%
NOVIEMBRE $35,829.64 6.06% $34,812.89 4.39% $33,265.19 3.02%
DICIEMBRE $48,208.91 34.55% $48,632.07 39.70% $48,383.71 45.45%
TOTAL $456,616.00 2.21% $461,667.72 2.25% $441,963.28 2.82%

Tabla 30Reportes de ventas del 2013 al 2015.
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En la tabla se observa que en las ventas se ha realizado un analisis de
variacion porcentual, esto con la finalidad de determinar picos de crecimiento y
descenso de las ventas. Se nota que en el mes de noviembre y diciembre los saldos
pasan de negativos a positivos ya que es una época de festividades y regalos, lo
que sugiere que es un negocio comprendido en ciclos. A esta variacion se le saca
un promedio para conocer el grado de incremento en ventas de enero hasta
diciembre lo cual se obtuvo los siguientes resultados: afio 2013 2.21% de
incremento, afio 2014 2.25% de incremento, afio 2015 2.82% de incremento,
quiere decir que comenzando el afio el departamento de ventas trata de Ilegar un

poco mas a la meta de ventas.

Sin embargo al realizar el célculo de la variacion porcentual en ventas, se
observa la siguiente variacion: del afio 2013 al afio 2014 el porcentaje de
incremento fue del 1.11% mientras que del afio 2014 al afio 2015 hubo un
descenso del 4.27% es decir que la compafiia pese a alcanzar su meta de ventas en
diciembre ha perdido participacién de mercado porque ha vendido menos que en
el afio 2013, siendo un poco preocupante para la administracion ya que los
salarios minimos de sus empleados han generado un crecimiento conforme a la

tasa de inflacidn, segun estipulado por el Gobierno Nacional.

Aqui se puede evidenciar la necesidad de disponer de un programa de

capacitaciones para agregarle un servicio de asesoria al cliente antes de comprar.

Al comparar la meta del 25% a alcanzar en un afio, parece un poco irreal ya que
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no se ha propuesto un programa de marketing o un programa de posicionamiento
de marca para atraer los clientes, sin embargo el beneficio a obtener en términos
monetarios para la Gerencia General, es plantear un 5% de incremento en ventas
por el lapso u horizonte de planificacion de 5 afios, con la finalidad que de manera
acumulada se logre un 25% de ingresos adicionales como respuesta al programa

de capacitacion.

4.9.1 Proyeccion de ventas como resultado de implementar el programa de

capacitacion.

Como se describio en el parrafo anterior se tiene considerado alcanzar un 5%

de margen de ventas adicional por el lapso de 5 afios, para lo cual se muestra el

calculo a realizar para sacar dicho beneficio:

Beneficio primer afio: Promedio de ventas afios 2013 al 2015 x (1 + 0.05)

Beneficio primer afio: $453,415.67 x (1 + 0.05)

e Beneficio primer afio: $476,086.45

Beneficio segundo afio: Beneficio primer afio x (1+0.05)

e Beneficio segundo afio: $499,890.77

Beneficio tercer afio: Beneficio segundo afio x (1+0.05)
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e Beneficio tercer afio: $524,885.31

Beneficio cuarto afio: Beneficio tercer afio x (1+0.05)
e Beneficio cuarto afio: $551,129.58

Beneficio quinto afio: Beneficio cuarto afio x (1+0.05)

e Beneficio quinto afio: $578,686.05

Luego se procede a restar los beneficios obtenidos cada afio menos su ingreso
inmediato anterior, esto con la finalidad de disponer del remanente de crecimiento

en ventas, esto se muestra a continuacion.

Afos — - Metas~ Beneficio Neto
ANo anterior ANO en curso
2016| 453,415.67 476,086.45 22,670.78
2017| 476,086.45 499,890.77 23,804.32
2018| 499,890.77 524,885.31 24,994.54
2019| 524,885.31 551,129.58 26,244.27
2020| 551,129.58 578,686.06 27,556.48

Tabla 31 Calculo el beneficio neto

En la tabla se muestra que el beneficio adicional en cada afio es de $25,000 en
promedio, lo que indica que al disponer de una capacitacion el presupuesto de
ventas se estaria ajustando a la realidad del negocio, ya que sin publicidad tenia

un porcentaje de variacion del 1.11% de acuerdo a lo calculado entre los afios

2013 al 2014.

4.9.2 Andlisis costo beneficio
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En un negocio pequefio como el de Hunting & Fishing, tiene su flujo
comprometido con el abastecimiento de inventario, por lo que un gasto
extraordinario en capacitacion representa un desfase considerable para la
compafiia, ya que necesita primero exhibir la mercaderia para luego ser vendida,
por lo tanto lo ideal seria que la empresa recupere su inversion en el corto plazo,

es decir un afio.

El tiempo de duracién de la capacitacion es de dos meses, por lo que no es
posible obtener un resultado inmediato ya que los vendedores estan asimilando las
nuevas técnicas aprendidas, para demostrar a la administracion que la inversion en
capacitacion es rentable, se simula un andlisis econémico con proyeccion de un
afio para luego exponerla a indicadores de evaluacién de proyecto como son Tasa
Interna de Retorno, Valor Actual Neto y Tiempo de Recuperacion de Capital, los

cuales se muestran a continuacion.
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Horizonte de Beneficio |Comportamiento de ventas
planificacion Inversion |- 16,877.92
Mes 1 - 9.20%
Mes 2 - 7.67%
Mes 3 1,937.80 8.55%
Mes 4 1,826.23 8.06%
Mes 5 1,794.97 7.92%
AfO 1 Mes 6 2,072.16 9.14%
Mes 7 1,802.51 7.95%
Mes 8 1,904.01 8.40%
Mes 9 1,698.19 7.49%
Mes 10 1,657.12 7.31%
Mes 11 1,731.61 7.64%
Mes 12 2,421.19 10.68%
Mes 1 2,190.02 9.20%
~ Mes 2 1,826.22 7.67%
Ao 2 Mes 3 2,034.69 8.55%
Mes 4 1,917.55 8.06%

Tabla 32 Flujo Proyectado

En la tabla se muestra el comportamiento del beneficio obtenido de manera

mensual, aplicando la tasa interna de retorno el resultado arrojado es de 5.16%

con un valor actual neto de $6,128.44 dolares en funcion a la tasa de inflacion. El

tiempo de recuperacion de la inversion es de 11 meses y de 6 dias, por lo cual la

administracion tendra que esperar hasta recuperar la inversion de capacitacion, los

dos primeros meses tienen beneficio cero porque estardn en capacitacion los

vendedores, con esto se garantiza una recuperacion en el corto plazo.
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Conclusiones

En el presente capitulo se presentan las conclusiones a las que se llegaron al

haber realizado la investigacion, asi mismo se muestran las recomendaciones que

la empresa debe tomar en cuenta para llevar a cabo la implementacion de las

capacitaciones:

Dentro de las necesidades de los clientes es obtener una atencion
personalizada por parte del personal de ventas, ya que al momento de
acudir al local existe una falta de asesoramiento que impide que el cliente

pueda identificar articulos necesarios para su deporte de pesca.

Un personal con falta de capacitacion dificilmente puede proyectar el
mensaje de la compafiia, por lo tanto si se trata de ventas el nimero de
prospectos a los cuales cerrar el negocio disminuyen y con ello no llegar a
la meta de ventas. La compafiia debe alcanzar sus objetivos ya que de esta
manera puede cubrir el sueldo de sus vendedores y personal

administrativo.

Para justificar la inversion de las ventas es necesario que la organizacion

incremente su meta a un 5% en los préximos cinco afios, de manera

proporcional en cada afio.
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Recomendaciones

Realizar evaluaciones constantes sobre el rendimiento de los vendedores
de manera mensual frente a la meta de ventas planteadas, si el personal las
supera entonces ofrecer incentivos como dias libres o reconcomiendo

frente a sus comparieros de trabajo.

Cada vez que exista un nuevo producto la administracion debe capacitar a
su personal para que lo pueda vender, mostrando sus ventajas y
desventajas del producto. Es necesario que la administracion realice este
proceso debido a que de esta manera el cliente pueda identificar qué tipo
de productos estd adquiriendo y ademas recibir recomendaciones sobre el

uso del mismo.

Proporcionar a los empleados planes de crecimiento y desarrollo de

carreras, para incrementar la motivacion individual y grupal de los

trabajadores.
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Anexos

Anexo 1Encuesta para colaboradores

La meta de este estudio es conocer la percepcion que tienen los Colaboradores de
Hunting & Fishing, acerca del nivel de conocimiento y capacitaciones que se
imparten dentro de la compafiia, por lo tanto constituye un diagnostico que
permitira potenciar al equipo que conforma la fuerza de venta. La informacion
aqui escrita se manejara de forma confidencial. Por lo tanto usted no tiene
obligacion de completar la presente encuesta de considerarlo pertinente. En caso
de que participar la persona debe contestar lo mas sincera posible para obtener
unos datos correctos.

La encuesta dirigida a los empleados, la misma que omite su nombre para
garantizar que el trabajador no reciba represalias y determinar la verdadera
situacion de la compafiia. El objetivo es identificar falencias en la comunicacion y
la ausencia de herramientas para cumplir la meta de ventas.

Colocar una X junto a las alternativas que se relacionan a su trabajo.

1. Edad:

() A. 24 afos y menor
( ) B.Entre25y29

( ) C.Entre30y39

( ) D. 40 afios y mayor

2.-Y0 he trabajado en Hunting & Fishing aproximadamente:
( ) A.Menos de 1 afio

( ) B.1a4afios

( ) C.5a9arios

3.- ¢En alguna ocasién los clientes le han expresado que es necesario que se los
capacite en atencion y calidad del servicio?

( ) A.-Muchas veces

( ) B.-Algunas veces

( ) C.-Pocas veces

( ) D.-Ni una vez
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4. ¢Hunting & Fishing promueve el que usted siga mejorando su desempefio para
ofrecer un buen servicio a los clientes a través de la capacitacion?

( ) A.-Totalmente

( ) B.-En ocasiones

( ) C.-Rara vez

( ) D.-Nunca

5.- ¢En Hunting & Fishing les brindan capacitaciones constantemente?
() A.No

() B.Poco

( ) C. Muy poco

() D.Si

6.- ¢ Esta dispuesto a participar en un programa de capacitacion?
() A.SI

() B.Solosi le exigen

() C.No

7.- ¢Estaria dispuesto a realizar cursos de capacitacion y adiestramiento fuera
de su horario de trabajo?

()A:SI

( ) B: Probablemente

( ) C. Quizas

( ) D. Es improbable

( )E. No

8.- (Como considera la capacitacion?
( ) A. Pérdida de tiempo

( ) B. Resuelve problemas

( ) C. Mejora el personal

9.- ¢ Qué técnicas implementaria para la capacitacion?
() A. Puesto de trabajo

( ) B. Foros

( ) C. Conferencia

( ) D. Taller

( ) E. Seminario

10.- ¢ Qué beneficios le traeria obtener esta capacitacion?
( ) A. Logro de metas individuales
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( ) B. Mejora de habilidades en la resolucion de conflictos.
( ) C. Aumento del nivel de produccién.
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Anexo 2Encuesta para clientes

La meta de este estudio es conocer la percepcién que tienen los clientes de
HUNTING & FISHING, acerca del nivel de conocimiento por parte de la fuerza
de venta de los productos y servicios que vendemos en nuestros locales

1.- ;Como nos conocio?

Internet

Prensa o revistas

Contactos empresariales

Amistades

Envio de informacién (Publicidad directa)

Otro

2.- ¢ Desde cuando es usted cliente?

Menos de un afio
Entre 1 - 3 afios

Entre 4 - 8 afios
P

3. ¢Con qué frecuencia visita Hunting & Fishing?

Una 0 mas veces a la semana
Dos o tres veces al mes
Una vez al mes

Nunca lo he utilizado

4 - ¢Cudl es su grado de satisfaccion con los productos y servicios?

Excelente
Muy Bueno
Bueno
Regular

Malo
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5. - ¢Considera que el personal que le atiende le proporciona un servicio fiable y
adecuado a las necesidades?

Si, siempre

Casi siempre

A veces

Pocas veces

Nunca

6.- ¢ Aceptaria que nuestro soporte técnico tome contacto con usted, después de la
adquisicion de nuestros equipos?

o Si
o No

7. - ¢ De existir el servicio de Post venta en Hunting & Fishing, que aspectos le
gustaria que abarque.

Mantenimiento de Equipos
Repuestos
Guia de uso

Extensién de garantia

8.- (Recomendaria los productos a otras personas/empresas?

Si
Probablemente
Quizas

Es improbable

No
9.- Si estuviera a su alcance recomendaria un curso de capacitacion para el
personal
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®

Si
No
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Anexo 3 Formato del control de asistencia

Capacitacién servicio al cliente

Firma

ASISTENCIA

10 11 12 13 14

15

Grupo #1

vendedor 1

vendedor 2

vendedor 3

vendedor 4

vendedor 5

Gerente de ventas

Gerente General

Grupo #2

Administradora

vendedor 6

vendedor 7

vendedor 8

vendedor 9

vendedor 10
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