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RESUMEN

La investigacion sobre la “Viabilidad Comercial de un Centro de Capacitacion en
Ventas en la Ciudad de Cuenca” nace de la idea del Ing. Jaime Pulla, que basado en
su experiencia dentro del &rea nota la carencia de un centro y de personal formado en
esta rama; por ello, se realiza esta investigacion que tiene tres etapas: la primera, un
andlisis del entorno comercial, determinando las caracteristicas del
cliente/consumidor de servicios, el reconocimiento de sus necesidades y el proceso
de compra; la segunda, la investigacion de mercados, realizdndose una investigacion
cualitativa a expertos y entrevistas a profundidad y una investigacion cuantitativa en
la que se aplicara un cuestionario a una muestra determinada; la tercera, la propuesta,
basada en un plan de marketing para promocionar, comunicar y mejorar las ventas de
la empresa una vez en funcionamiento, el mismo que plantea campafias de marketing

y alianzas estratégicas.



ABSTRACT

This research on the "commercial viability of a Sales Training Center in the City of
Cuenca" was born from the idea proposed by Engineer Jaime Pulla. based on his experience
in the area and on the lack of a training center and trained staff in this field. Therefore, this
research is performed in three stages: the first is an analysis of the business environment,
determining the characteristics of the client / consumer of services, recognition of their

needs and purchasing process.

The second stage is market research, performing a qualitative research to experts, in-
depth interviews and a quantitative research in which a questionnaire will be applied to a
particular sample. The third stage is the proposal based on a marketing plan to promote,
communicate and improve the company’s sales once in operation.  This proposal also

presents marketing campaigns and strategic alliances.

)
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INTRODUCCION

A partir del disefio de tesis se plante6 la posibilidad de la creacion de un centro de
capacitacion que se especializa en el tema de las ventas en la Ciudad de Cuenca, por
lo que es necesario determinar la viabilidad comercial del mismo para asegurar su
posicionamiento en el mercado, por ello, para determinarla, la siguiente investigacion
se divide en tres etapas; la primera, el “Analisis del Entorno Comercial” en la que se
trata acerca del cliente/consumidor del servicio y sus caracteristicas, las actitudes,
comportamiento y motivos de compra, la adecuada determinacion de las necesidades,
el proceso de compra, la demanda y la competencia, esto partiendo de que existe en
las empresas cuencanas la necesidad de capacitar tanto al cuerpo de ventas como al

resto del personal.

La segunda etapa es la “Investigacion de Mercados”, en donde se buscara
determinar si la hipétesis de la investigacion planteada es correcta o incorrecta,
adicionalmente, se buscara establecer si las empresas de la ciudad de Cuenca
confiarian la capacitacion de sus empleados a una empresa nueva que se especialice
en estos temas, definir el mercado a cual iria dirigido el centro, establecer la
competencia y algunos puntos necesarios en caso de que el centro sea viable; para
ello es necesario partir del desarrollo del enfoque y la realizacion de una
investigacion cualitativa y una cuantitativa, las mismas que dardn como resultado un

informe que contendra todos los resultados obtenidos.

La tercera parte, es la “Propuesta para el centro de capacitacion”, la misma que
contemplard un plan de marketing que buscara la promocion, comunicacion y
mejoramiento de las ventas de la empresa, y de esta manera posicionarla y aumentar
su participacién en el mercado cuencano; este sera realizado en base a los resultados
obtenidos en la etapa anterior y presentado al Ing. Jaime Pulla. Finalmente, la

investigacion finalizara con las conclusiones y recomendaciones finales.



ANTECEDENTES GENERALES

La empresa planteada por el Ing. Jaime Pulla Pesantez nace de la idea de que una
empresa, cualquiera que fuera su tamafio o su actividad, en donde, si los empleados
que estan en contacto con el cliente conocieran el proceso de ventas, la atencion al
cliente y el saber identificar correctamente la necesidad del mismo, esto mediante
capacitaciones continuas, se lograria, no solo la fidelidad del cliente, sino que
mejorarian los ingresos como empresa, el posicionamiento en el mercado, y

adicionalmente cada empleado mejoraria profesionalmente.

Misidn

“Ser la mayor empresa en programas de capacitacion, en eficiencia y calidad

cumpliendo las necesidades de todo el mercado.”

Vision

“Ser la mayor empresa de capacitacion en servicios de la Ciudad de Cuenca”

Objetivo General de la empresa

Fomentar el talento humano y la productividad de personas y empresas en la

ciudad de Cuenca enfocandose en el reconocimiento de las competencias y talentos.



FODA de la empresa

Tabla 1 - FODA del Centro de Capacitacién en Ventas

ASPECTOS INTERNOS

ASPECTOS EXTERNOS

FORTALEZAS

OPORTUNIDADES

* Capacitadores con titulacion.

* Empleados capacitados en atencion,

servicio al cliente y procesos propios de

la empresa.

* Variedad de productos dentro de la

cartera ofrecida; para cubrir gustos y

+ preferencias (asesoria, cursos, talleres,
etc.).

* Beneficios que generan los

proveedores en la entrega y

financiamiento de suministros para las

capacitaciones.

* Empresa con certificacion del SETEC

como operador de capacitacion.

* Existencia de demanda insatisfecha en
Cuenca.

* Convenios con empresas privadas o
publicas para capacitar al personal que
esta en contacto con el publico.

* Busqueda de los clientes de variedad de
productos para distintas necesidades.

DEBILIDADES

AMENAZAS

* Alta inversion necesaria.

* Falta de capacitadores especializados
en diferentes temas.

* Altos costos de productos.

* Competencia agresiva referente al
precio y productos similares.

*Aumento anual de costos de
remuneraciones de la mano de obra
directa o indirecta.

* Nueva competencia en el mercado a
largo plazo.

* Reformas de leyes del SETEC para
operadoras de capacitacion.

Fuente: Propia
Objetivo General de la Tesis

Determinar la viabilidad comercial de un

Ciudad de Cuenca.

Objetivos Especificos de la Tesis

- Analizar el entorno comercial.

Autor: Otavalo & Pulla

centro de capacitacion en Ventas en la

- Desarrollar la investigacion de mercados.

Plantear una propuesta segun resultados.




CAPITULO 1 —
ENTORNO COMERCIAL




Introduccion

Al definir dentro del disefio de tesis la necesidad de capacitar principalmente al
cuerpo de ventas como a todo el personal de la empresa en servicio, se lograria una
mejora en la atencion al cliente y todo el proceso que abarca las ventas; a partir de
ello es necesario definir teéricamente términos para poder realizar la investigacion
para dar una correcta y precisa solucion al problema u oportunidad, es decir
satisfacer dicha necesidad. Entre los términos a definirse estd el consumidor, el
cliente, los motivos de compra o en este caso de capacitacion, el proceso de toma de
decisiones, calidad de servicio, la demanda, segmento de mercado, la competencia

entre los principales.

Es también importante definir en lo que se va a especializar el centro, siendo las
ventas, las mismas que conllevan un proceso, de igual manera definir al cliente y su
comportamiento y las técnicas que van mejorando al pasar los dias. La venta segun el
Diccionario de la Real Academia Espafiola (2012) representa “un contrato en virtud
del cual se transfiere a dominio ajeno una cosa propia por el precio pactado.”
Adicionalmente al llevar un proceso, el mas conocido son las AINDAS, que es la
“Atencion, Interés, Necesidad, Deseo, Accion y Servicio Posventa” respectivamente

(Garrido i Pavia, 2008, p. 118).



Andlisis del Entorno Comercial

Dentro de este capitulo se hablard acerca de dos temas iniciales y fundamentales
para el desarrollo de la investigacion, siendo el primero el mercado objetivo tomando
en consideracion el comportamiento de los clientes, sus actitudes, motivos,
satisfaccion, preferencias entre los principales y el analisis de la demanda. Como
segundo tema a tocar tenemos el analisis de la competencia tanto la actual como la
potencial. En ambos temas y para la realizacién de la investigacion nos centraremos

en la Ciudad de Cuenca.

1.1.  Andlisis del Mercado Objetivo

1.1.1. Caracteristicas del comportamiento de los clientes/consumidor

Para definir el mercado objetivo, comportamiento de los consumidores, actitudes,
motivos, etc., es necesario primeramente definir al cliente y al consumidor, siendo el
cliente quien periddicamente compra y puede ser o no el usuario final y el
consumidor quien consume el producto para obtener su beneficio central o utilidad,
puede ser el cliente si es que es la misma persona quien compra y consume. (Rivera
J., Arellano R. & Molero V., 2013, pag. 38)

A partir de ello y al ser necesarios para la investigacion podemos definir al
comportamiento del consumidor, representando este una dindmica interna y externa
del individuo o grupo de individuos que se origina cuando éstos buscan satisfacer sus
necesidades o deseos mediante bienes y servicios (Rivera J., et al., 2013, pag. 36). El
comportamiento del consumidor no solo es una dinamica sino adicionalmente un
proceso de decision que se da dentro de la busqueda, evaluacién, adquisicion y

consumo de dichos bienes o servicios adquiridos.



El comportamiento del consumidor influye en una persona o dentro de un grupo,
ya sea en actitudes, preferencias o decisiones, por lo que en si, el proceso de decision
depende del tipo de producto, de la experiencia del consumidor o cliente, de la
informacidn que tenga el comprador. Adicionalmente hay que tomar en cuenta los

siguientes aspectos:

- Deteccion de la carencia

- Reconocimiento de la necesidad

- Busqueda y seleccidn de las alternativas

- Decision de compra

- Evaluacion posterior

- Tipos de productos y marca que compran los consumidores
- Por qué y donde lo compran.

- Frecuencia de uso (Rivera J., et al., 2013, pag. 36)

1.1.1.1. Actitudes, comportamientos y motivos de compra

Al ingresar a un mercado que ha sido poco estudiado y por ende no se encuentra
tan desarrollado ni se conoce completamente su mercado potencial es necesario
determinar ciertas caracteristicas de los consumidores de este mercado, asi estas
dependen de las condiciones en las que se encuentre el mercado, las necesidades de
las personas y las empresas, metas y objetivos, entre otros. Para definir actitudes,
comportamientos y motivos de compra en este caso es necesario determinar el

porqué de la capacitacion y para ello tenemos algunos como:

- Respuesta inmediata a un entorno cambiante: las empresas y sus empleados
para poder permanecer en el mercado necesitan adaptarse a los cambios que se dan
en el entorno en el que se desenvuelven, provocados por las diferentes partes

demandantes y oferentes.

- Complemento de los conocimientos: los conocimientos obtenidos en las aulas
de universidades son una parte esencial para la vida laboral; sin embargo, es
necesario que estos conocimientos se complementen segun las necesidades del
entorno que le rodea a una persona y la experiencia que esta haya adquirido. Por ello
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para que una organizacion perdure y crezca en el mercado se considera a cada
empleado como un agente del cambio, mejorando sus conocimientos teoricos y

practicos, para que realice de forma idénea sus funciones.

- Cumplimiento de requisitos: algunas empresas poseen requisitos que deben
asumir las personas que laboran en ellas, uno de estos es el nivel de conocimientos
que debe tener cada persona para poder ejercer funciones dentro de una area o
departamento en especifico, de esta forma la empresa garantiza el porcentaje meta de

personal capacitado propuesto.

- Cerrar una brecha: las personas necesitan conocimientos adicionales dentro
de su especialidad, funciones o departamentos y por diversas situaciones aun no los

han adquirido pero son necesarios.

- Familiarizar a los empleados con los procesos: mediante la ejecucion de
procesos de induccion y estableciendo las tareas y actividades a realizar, es decir
formando acerca de como se deben hacer las cosas, procedimientos y la mision,
visién y valores de la empresa, dandoles a los empleados conocimientos, actitudes y

habilidades que requieren para tener un desempefio éptimo.

- Las personas conocen cudles son sus tareas: de esta manera existe un
conocimiento de como realizar las mismas por lo que necesitan estar menos vigilados
haciendo mas productivo al gerente y al empleado por el menor control que ejercen

sobre ellos.

- Inversion a largo plazo: mientras un empleado es mas capacitado comete
menos errores y se vuelve mas productivo a medida que pase el tiempo, pues las
personas conocen y saben lo que tiene que hacer y con quién tiene que hacer, el

empleado esté satisfecho y con empleados mas satisfechos hay méas productividad.

La capacitacion se la realiza de manera planificada y continua y por lo tanto no
solo proporciona conocimientos, sino ademas genera motivacion, productividad,

integracion y compromiso en el personal de una empresa y logra proporcionar a la



misma una ventaja competitiva alcanzando buenas relaciones con los clientes a largo

plazo y todo lo que conlleva ello.

1.1.1.2. Comportamiento de consumidor de servicios

Los consumidores de servicios los buscan, eligen, compran, experimentan y
evallan cada uno de estos, pero siempre estaran influenciados por una serie de
factores como la etapa de vida del consumidor, la experiencia, la generacién de la
que proviene el consumidor (Baby boomers; generacion Y o del milenio), los
servicios estan en crecimiento dentro de la economia, las personas buscan estos
actos, procesos y desempefios proporcionados o coproducidos por una entidad o
persona (Zeithaml V., Bitner M. & Gremler D., 2009, pag. 4). Los servicios aunque
no dejan como resultado final un producto, sino més bien son consumidos el
momento de su produccion, generan un valor agregado para el consumidor o el

cliente.

Por lo que existe cualidades de busqueda, cualidades de experiencia y cualidades
de credibilidad; las primeras, de busqueda son atributos que un consumidor puede
determinar antes de comprar un producto o servicio como por ejemplo color, estilo,
precio, ajuste, sensacién, dureza y olfato; las cualidades de experiencia son atributos
que pueden apreciarse solo después de la compra o durante el consumo como el buen
gusto y la posibilidad de uso; la ultima cualidad, la de credibilidad incluye
caracteristicas que el consumidor puede encontrar dificiles o imposibles de evaluar

aun luego de la compra o su consumo. (Zeithaml et.al., 2009, pag. 50)

Las cualidades mas faciles de evaluar son las de busqueda, luego le siguen las
cualidades de experiencia, las mismas que tienen cierto grado de dificultad para ser
evaluadas pues deben ser adquiridas y consumidas previa a la evaluacion y
finalmente las de credibilidad que son las mas complejas de evaluar pues el
consumidor no siempre percibe si se logro satisfacer la necesidad o el deseo luego de
consumir el servicio. En lo que respecta a los servicios estan formados de cualidades

de experiencia pero especialmente de cualidades de credibilidad.



Facil de
evaluar

Fuente: Marketing de servicios

llustracion 1 — Cualidades de evaluacion de los servicios
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Adicionalmente, a lo que conlleva un servicio es muy importante establecer la

manera en como los consumidores eligen y toman decisiones acerca de bienes y

especialmente de servicios; el proceso de toma de decisiones en esta rama esta

formado por tres campos, el primero denominado “eleccion del consumidor o

proceso de decision de compra” esta formado por el reconocimiento de la necesidad,

la basqueda de informacion, la evaluacion de alternativas y la compra, el segundo

campo, denominado experiencia del consumidor y el tercer campo la evaluacion

posterior a la experiencia. (Zeithaml V., Bitner M. & Gremler D., 2009, pag. 52)

llustracion 2 - Proceso de toma de decisiones - compra

Eleccion del consumidor

Experiencia

C @ % iy
A

W, del
Consumidor

Reconocimiento
de la
necesidad

Busqueda Evaluacion
de de Compra )
Informacion alternativas “ ” x

Q"0

Evaluacion
posterior a la
experiencia

’ .

> Vi
~

Fuente: Marketing de Servicios
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1.1.1.2.1. Eleccién del consumidor

Reconocimiento de necesidades

Dentro de la eleccion del consumidor en lo que respecta al reconocimiento de la
necesidad en donde el consumidor percibe que tiene un deseo 0 necesidad segun sus
prioridades y motivaciones; para definir esta, se puede poner en practica una serie de
teorias que se han ido desarrollando a medida que se ha despertado el interés por
conocer las diferentes necesidades de las personas y determinarlas lo mas preciso
posible, para esto existe un listado de teorias de la motivacién que nacen y han ido
mejorando a medida que se analiza mejor al hombre, esto a partir de inicios del siglo
XX.

La mas usada es la Teoria de la Jerarquia de las Necesidades de Maslow o
conocida comunmente como Piramide de Maslow gue se concentra en determinar las
necesidades de las personas para satisfacerlas diferenciando entre las distintas
necesidades existentes organizandolas de manera estructural, mediante el uso de una
piramide cuya base parte desde las necesidades fisioldgicas de una persona, siendo
de alta prioridad y a medida que va creciendo hasta llegar a su punta va
disminuyendo el nivel de prioridad de la necesidad; asi esta piramide consta de cinco
niveles de necesidades, el primero el nivel de necesidades fisiolédgicas, el segundo las
necesidades de seguridad, el tercero las necesidades de afiliacién o sociales, el cuarto
las necesidades de reconocimiento y el quinto las necesidades de autorrealizacion o

trascendentales.

llustracion 3 - Piramide de las Necesidades de Maslow
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Auto-realizaciéon de gulacién o 6n; secundarias
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Fuente: Material de clases del Eco. Andrés Ugalde Autor: Magdalena Pulla
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Los servicios pueden satisfacer los diferentes niveles de necesidades ya que al
tratarse de empresas y principalmente de este tipo van a satisfacer alguna necesidad
existente en el mercado, y especialmente si nos referimos a las necesidades sociales,
de reconocimiento y auto-realizacion. Ademas se debe tener en cuenta que siempre
existiran necesidades o deseos y en el caso de satisfacerlos se generaran otros del
mismo tipo o diferentes y asi sucesivamente logrando escalar la pirdmide de Maslow;

a continuacion se describiran los niveles de la piramide:

- Las necesidades fisioldgicas son faciles de detectar ya que son la primera
prioridad de una persona por lo que esta se encarga de satisfacerlos; en caso de un
proyecto debe determinar en qué factores se puede influir, entre algunos factores
tenemos a la necesidad de la alimentacién, respiracion, hidratacion, sexo, salud,

suefio, etc.

- Las necesidades de seguridad se satisfacen y siguen satisfaciendo al no perder
el control de la vida y a medida que esta avanza van cambiando segln las
circunstancias vividas, se enfocan en todo tipo de seguridad para la persona y sus
seres queridos, por lo que se puede satisfacer a partir de muchos servicios que se
ofrecen; entre algunos ejemplos de seguridad estan la seguridad fisica, proteccion
dentro de un lugar, proteccion en la calle, seguridad en lo que respecta a la salud,
seguridad higiénica como en los alimentos, el lugar, la contaminacién, seguridad

laboral, etc.

- Las necesidades sociales se enfocan en las emociones como el afecto, la
amistad, la aceptacion aunque depende de cada region, su cultura y sus
comportamientos, es decir la satisfaccion de relacionarse o tener compafiia; es
indispensable la comunicacion, ya sea verbal, no verbal o escrita, desarrollarla y
promoverla mediante una variedad de actividades, en este caso existe una variedad
de servicios que ofrecen una serie de actividades que permiten compartir tiempo con
otras personas y formar parte de un grupo; entre algunos ejemplos esta afiliarse a

grupos ya sean politicos, religiosos, educativos, e incluso las redes sociales, etc.

- Las necesidades de reconocimiento se centran en que las personas buscan

destacar ya sea por sus talentos, méritos o habilidades o por sus aspectos negativos,
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es decir el prestigio, el éxito, los logros e inclusive la autoestima; en lo que respecta a
las empresas las personas se enfoca en destacar profesionalmente segun las fortalezas
de cada una, por lo que buscan servicios que proporcionen un entrenamiento
continuo para desarrollarlas o disminuir sus debilidades mediante el mismo
entrenamiento, capacitaciones, formaciones o sus experiencias de esta forma generan
destrezas. Al satisfacer esta necesidad se logra alta autoestima, respeto propio, el
sentirse bien con uno mismo y con los demas, mejorar la comunicacion, ya sea entre
el equipo de trabajo de la empresa o en un ambiente social, reconocimiento de los

esfuerzos y éxitos, etc.

- Las necesidades de auto-realizacién o trascendentales buscan dejar un legado
como persona, es decir la trascendencia a través del tiempo mediante experiencias
enriquecedoras; entre algunos ejemplos dentro de las empresas esta el crecimiento
profesional de los empleados, la responsabilidad social, mejoramiento de practicas

laborales, reconocimiento de la empresa a nivel local, nacional e internacional, etc.

Para el proyecto la “necesidad de capacitacion” de las empresas forma parte de las
necesidades especialmente de reconocimiento pues busca el desarrollo de las
destrezas de las personas especialmente de las que se encuentran dentro del area de
las ventas de las empresas que soliciten el servicio mediante capacitaciones,
formacién o un entrenamiento continuo de esta forma no solo tener reconocimiento
dentro del area como mejores vendedores sino a vista de los clientes y por ende de la
sociedad; ademas abarca la necesidad social al pertenecer un grupo y la necesidad de

auto-realizacion como personas, como vendedores y como empleados.

Basqueda de Informacion

La fase de la busqueda de informacién se la realiza para determinar cémo se
puede satisfacer una necesidad, esta puede ser un proceso formal o informal siendo
en los dos casos una inversion, de esta manera pueden existir fuentes internas o
personales (basado en experiencia personal y conocimiento previo ya sea compras
anteriores, experiencia con productos o servicios, exposicién a anuncios) y externas o

no personales (informacion a partir de terceros o distintos medios ya sea visitas de
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locales, retroalimentacion, evaluaciones de otras personas O grupos, anuncios,
programas, etc.), de esta manera, se reduce el riesgo de tomar una mala decision.
(Zeithaml V., Bitner M. & Gremler D., 2009, pag. 53)

Las diferentes fuentes proporcionan de forma efectiva informacion sobre las
cualidades de busqueda, siendo en el caso de los servicios un mayor uso de fuentes
personales, pues a partir de comentarios de terceros se puede conocer cualidades de
experiencia de algunos servicios, algo que no puede ser percibido por medios
masivos, es decir se puede por ejemplo realizar publicidad masiva del centro de
capacitacion y llamar al cliente para que nos conozca pero es mejor tener
comentarios positivos de personas que ya han podido acceder al servicio y que

pueden dar una correcta y positiva informacion de la experiencia vivida.

Las fuentes personales ademéas permiten determinar la disponibilidad del servicio,
es decir, qué dias una persona puede acercarse al centro de capacitacion, direccion,
teléfonos, personas con quienes comunicarse, etc.; adicionalmente, este tipo de
fuente para los servicios permite disminuir el riesgo que se percibe, pues estos son
complejos, ya que no se puede evaluar atributos como en el caso de los bienes, asi
mediante la influencia personal de los clientes que ya tuvieron experiencia una
persona puede tener un concepto inicial del servicio. En el caso de las fuentes no
personales para el centro de capacitacién se puede usar el internet mediante una
plataforma oficial que contenga datos visuales, informacion, imagenes del centro y
las capacitaciones, adicionalmente opiniones, calificaciones y plataformas de

terceros que tengan datos o califiquen al centro.

En este paso se necesita tener un listado de las empresas que ofertan
capacitaciones en la Ciudad de Cuenca mediante el uso de las fuentes, es decir
personales al preguntar a terceros o no personales mediante la busqueda en la Web,
de esta manera, logramos un listado entre los que encontramos a Camara de
Comercio de Cuenca, CAPIA, Opcién R (asesor que vive en Cuenca y que da

capacitaciones a nivel nacional), capacitadores independientes, etc.
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Evaluacion de las Alternativas

La evaluacién de las alternativas segun el libro de Marketing de Servicios, en
donde indica el Profesor Rolando Méndez, especialista en Relaciones Pablicas de la
Universidad Interamericana de Puerto Rico-Ponce es evaluar la informacion o listado
de alternativas obtenidas a partir del paso anterior en el que se puede clasificarlo
segun ciertas consideraciones, categorias o criterios de evaluacion segun la persona
que realiza la busqueda. De esta manera, se logra recolectar y evaluar cualidades de
experiencia para lograr ser la primera opcion de las personas que deseen el servicio
luego de la comparacién de informacion obtenida, asi la mejor manera para lograr ser
la opcidn escogida en este punto, es tener informacion en diversos sitios, en especial

en internet al ser la herramienta méas usada para este tipo de basqueda.

Las alternativas se evallan bajo una serie de criterios segun una situacion
planteada logrando una mejor evaluaciéon a medida que una alternativa tenga un
mayor grado de cumplimiento de los criterios, pero cabe recalcar que existe una gran
variedad de métodos de evaluacion como el arbol de decisiones, FODA, la red
PERT, la evaluacién ponderada, costo-beneficio, entre otros; el uso de estos depende
del grado de complejidad de la evaluacién, de la toma de decisién, el servicio y el
consumidor y su situacién de compra pues ciertos criterios son mas sobresalientes

que otros segun la persona.

En caso de una situacion de premura y toma de decision rapida la mejor opcion es
la que convence mas rapido al cliente, dandoles los mejores resultados, pero en el
caso de que el cliente pueda tomarse el tiempo para decidir lo mejor es hacer un
analisis costo-beneficio estudiando cada una de las empresas ofertantes del servicio,
siendo en este caso los distintos centros de capacitacion ubicados en Cuenca; esto
con el fin de escoger la mejor opcion en donde se integren la mayoria de los criterios

establecidos de acuerdo a su importancia.

Para una capacitacion de ventas de la empresa que desee el servicio debe contar
con un listado de alternativas de las empresas que capacitan en Cuenca permitiendo
evaluar cada una de ellas segin una serie de criterios establecidos, como politicas de

la empresa en temas de capacitacion, costo de la capacitacion, duracion de
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capacitacion, horarios que disponga la empresa y el oferente, tipos de capacitacion,
lugar de la capacitacion, expositores y finalmente viabilidad econdémica de la
empresa para contratar la capacitacion analizando el costo-beneficio y de esta forma

tomando una decision.

Compra

La compra es la eleccion o toma de decision de una de las alternativas analizadas
mediante un proceso rapido o extenso; segun la RAE es adquirir u obtener algo a
cambio de un valor monetario. En el caso de los servicios se los compra, produce,
experimenta y evalGa en la mayoria de las veces de manera simultdnea por lo que
existe un riesgo en la decision, el mismo que se reducira segun medidas tomadas por
las empresas; en el caso del centro de capacitacion de ventas para reducir el riesgo se

ofrecerian pruebas iniciales o gratuitas del servicio.

1.1.1.2.2. Experiencia del consumidor

El servicio es el conjunto de actividades que generan productos intangibles que el
cliente espera para satisfacer una necesidad, siendo escogido como consecuencia
especialmente del precio, la imagen, la reputacion del mismo, entre otros, es decir
representan acciones hechas para y por los clientes que estdn compuestas por un
procesos 0 actividades que satisfagan las necesidades de los mismos; se analiza lo
que el consumidor mas valora del servicio recibido, la diferenciacion, la satisfaccién

de la necesidad, la experiencias de uso y consumo, etc.

El consumidor en esta etapa determina que tan satisfecho esta con el servicio que
ha recibido, teniendo en cuenta que estos poseen un riesgo y se evalla especialmente
en base de la experiencia recibida y de esta forma pensar en una recompra del
servicio al lograr en el consumidor una experiencia memorable. Sin embargo, la
experiencia del consumidor se determina analizando cada parte del proceso del
servicio, es decir desde el nivel mas béasico hasta el mas avanzado dependiendo de

cudl sea el servicio recibido. Ademas, es una tarea esencial de toda gerencia para una
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empresa de servicios crear y gestionar procesos y experiencias efectivas (Zeithaml
V., Bitner M. & Gremler D., 2009, pag. 60).

Dentro de esta experiencia del consumidor no solo se analiza al cliente, sino el
desempefio de los actores del servicio, especialmente si estos tienen un contacto
directo con el cliente y aun mas si este es repetido, siendo en este caso
principalmente los capacitadores de ventas que al dar un excelente servicio acorde a
los requerimientos y necesidades del consumidor generarian en los mismos buenas
experiencias considerando una recompra a futuro; es decir si se tienen por parte de
los actores del servicio incluyendo a todo el personal del centro una entrega total se
lograria un servicio eficiente para todos los consumidores que contrataran el servicio

pues solo una persona puede truncar la experiencia y opacar los esfuerzos del grupo.

Otra parte muy fundamental dentro de la experiencia del consumidor es el espacio
fisico en donde se desarrolla el servicio, el mismo que debe ser apropiado pudiendo
influir en la experiencia y opinién final del consumidor; con adecuado nos referimos
en el caso del centro de capacitacion a que debe tener un area especifica para recibir
las capacitaciones, con las comodidades y espacio necesario para un ndmero
determinado de personas, poseer los materiales adecuados para impartir los temas,

materiales a ser entregados, instalaciones adecuadas y seguras, etc.

Por ultimo algunos aspectos influyentes en la experiencia de los consumidores va
desde la adecuada seleccion del personal, definir bien las funciones, crear un
propicio ambiente laboral y dentro de las capacitaciones, definir qué aspectos se
muestra a los clientes y cuales son solo temas internos, garantizar las satisfaccion de
las expectativas del cliente a través de los actores del servicio, las capacitadores
deberan tener en cuenta el estado de animo y emociones de quienes capacitan y
lograr transmitir al consumidor un papel de coproduccién del servicio dentro de las
capacitaciones, es decir el consumidor desempefia un papel fundamental al ejecutarse
la capacitacién pues también va desarrollando en conjunto con la empresa el servicio

y al experiencia en si, de esta manera lograr un fuerte impacto en los consumidores.
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1.1.1.2.3. Evaluacion posterior a la experiencia

Como ultimo paso dentro de la toma de decisiones del consumidor es la
evaluacion posterior al consumo del servicio; el resultado de esta etapa es muy
sencillo, el consumidor define si sus expectativas fueron satisfechas y por ende
considera una recompra, es decir volveria a consumir los servicios ofrecidos por la
alternativa escogida. Dentro de esta etapa la empresa de servicios debe ser capaz de
predecir los comportamientos subsiguientes del consumidor, conocer sus gustos y
preferencias y a través de esto definimos si el cliente volvera o no a frecuentar la

empresa.

Los consumidores a partir de esta etapa son totalmente capaces de definir qué tal
fue el servicio o la experiencia recibida por lo que pueden calificarle como un
servicio exitoso, servicio regular o servicio insatisfactorio, siendo fundamental en
ellos crear una experiencia de servicio memorable y positivo, es decir para el centro
de capacitacion es necesario que el consumidor perciba a la empresa desde el inicio
es decir desde la busqueda de informacién y conforme consuma, produzca,
experimente y evalUe el servicio, al final la calificacion sea positiva para que vuelvan

a capacitarse en el centro y lograr una lealtad del mismo.

Las opiniones y calificaciones de los consumidores pueden generar un
crecimiento o un declive de la empresa no solo con respecto al servicio recibido, sino
a todo lo que el cliente puede observar por lo que la empresa debe dar importancia a
la comunicacidn de boca en boca - estrategia de marketing que conlleva un conjunto
de actividades que realiza la empresa para acelerar la decision de compra al generar
motivos para hablar del producto o servicio usando diversos tipos de comunicacion
como emails, foros, blogs, charlas, etc., (Diccionario LID de Marketing Directo e
Interactivo- Marketing Directo) - especialmente teniendo en cuenta que las personas
recuerdan mas los hechos negativos que los positivos. Para el centro de capacitacion,
sus consumidores estarian comprometidos al final del proceso con la empresa
especialmente si se logra su satisfaccion, pues estos intervienen en la produccion y
experimentacion del servicio al ser en parte responsables de un resultado

satisfactorio.
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1.1.1.3. Calidad del servicio

La calidad del servicio consiste en cumplir con las expectativas que tiene el
cliente sobre que tan bien un servicio satisface sus necesidades. (Miguel Abadi,
2004, pag. 6), es decir, involucra la satisfaccion de los requerimientos de los
clientes/consumidores mediante una correcta ejecucion del proceso de compra y
venta, las operaciones y la posterior evaluacion gracias a una retroalimentacion sobre
las satisfacciones o frustraciones que tuvo el cliente dentro del servicio recibido y a
partir de ello segun los resultados poder realizar las correcciones debidas al servicio
para mejorarlo. Segun Ildefonso Grande, en su libro Marketing de los Servicios
(2005, pag. 336), dentro de la calidad del servicio es necesario conocer los

componentes de la misma para saber en qué debemos actuar para mejorar el mismo:

- Confiabilidad: es la capacidad de ofrecer un servicio de manera

segura y exacta desde la primera vez que se lo realiza.

- Accesibilidad: se refiere a que las empresas de servicios deben
facilitar varios medios para que las personas se puedan contactar con ellas y

puedan acceder al servicio.

- Respuesta: se refiere a que la respuesta por un servicio pedido por un
cliente debe ser rapida, con disposicion para atenderlo y de tal manera cubrir las

exigencias y expectativas del mismo.

- Seguridad: los clientes/consumidores al acceder a un servicio estan
conscientes de que existe un riesgo en el mismo, por lo que es obligacion de la

empresa reducirlo o eliminarlo.
- Empatia: involucra en ponerse en la posicién del cliente/consumidor

para conocer qué es lo que quiere alcanzar con el servicio, conocer sus

necesidades y satisfacerlas.
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- Tangibles: todo lo que respecta a las instalaciones fisicas y la
estructura de la empresa deben estar en las mejores condiciones, al igual que la

presentacion de los empleados y su modo de expresarse con los clientes.

- Trascendente: se refiere a la excelencia en el servicio recibido por el

cliente/consumidor.

- Cortesia: por parte de las personas que prestan el servicio es la
capacidad de prestar atencion, consideracion, respeto y amabilidad en el trato a

las personas.

- Comunicacion: involucra el escuchar a los clientes y comunicarse con
ellos en un lenguaje comprensible para que se puedan entender todo lo que se

refiere al servicio. (Miguel Abadi, 2004, pag. 6y 7)

1.1.2. Andlisis de la demanda

Al conocer al mercado y al consumidor es necesario conocer la demanda que
tendra la empresa, es decir, segin su concepto, “la demanda es la relacion entre la
cantidad demandada de un bien y su precio cuando todos los demés factores que
influyen en los planes de compra permanecen constantes” (Michael Parkin, Gerardo
Esquivel & Marcos Avalos, pag. 80, 2006). , por lo que se debe definir el nimero de
unidades o en este caso el nimero de capacitaciones que las empresas estarian

dispuestas a pagar dependiendo de los precios y caracteristicas de las mismas.

Para la determinacion de la demanda de la empresa o proyecto es necesario
conocer el comportamiento de los consumidores, sus preferencias, definir como
gastan sus ingresos pues siempre buscaran maximizar su utilidad, a partir de ello
podemos usar la expresion “ceteris paribus” que significa “todo lo demas constante -
si todas las cosas permanecen igual” pues se analiza un factor cambiante mientras los
demas factores que involucran a este se mantienen constantes y se logra investigar

los efectos del factor cambiante (Parkin, et. al., padg. 13, 2006); adicionalmente es
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necesario conocer la existencia de los productos sustitutos o complementarios y sus

precios y las estrategias de marketing a utilizar.

1.1.2.1. Demanda Actual

La demanda actual es la determinacion del volumen de bienes o servicios, en
unidades monetarias, fisicas o porcentaje de participacion en el mercado, que los
consumidores actuales estarian dispuestos a adquirir, para ello el Centro de
Capacitacion en Ventas en la Cuidad de Cuenca tomara en cuenta inicialmente a las
empresas existentes registradas en la Camara de Comercio de Cuenca, dentro de las
cuales se encuentran entre Mipymes y grandes empresas ubicadas tanto en la zona
urbana como rural de la regién y a partir de ello determinaré para su demanda actual
las caracteristicas y necesidades de las empresas a las que se pretendera llegar con el

servicio de capacitacion.

1.1.2.2. Demanda Potencial

La demanda potencial es la proyeccion de las posibles cantidades de bienes o
servicios que el consumidor estaria dispuesto a adquirir teniendo en cuenta varios
factores, pudiéndose definir mediante una investigacién futura, prondstico basado en
datos histdricos, consulta a expertos, entre otros. El centro de capacitacion tendréa
como demanda potencial a las empresas grandes que requieran capacitacion a su
personal de ventas o atencion al cliente, de esta manera mantener a los clientes
actuales y atraer a nuevas empresas con los productos/servicios ofrecidos para

mejorar las funciones que lo requieran.

1.1.2.3. Segmentacion de mercado

A mas de conocer al consumidor es necesario segmentar el mercado, por lo que
existen diversas formas de hacerlo segln el proyecto que se desarrolle, es decir segun
el concepto “la segmentacion de mercado es seleccionar aquella parte de mercado

local, nacional o global que se desea atender, es decir conocer con exactitud las
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caracteristicas de la demanda a la que se pretende satisfacer” (Wilson Marifio, pag.
92, 2007), por lo tanto se divide el mercado en grupos para definir cuéles van a ser
nuestros clientes y sus caracteristicas para satisfacer sus necesidades.

Las ventajas de la segmentacion son varias, entre algunas estan que los esfuerzos
de la empresa se enfocan al segmento escogido evitando desperdicios de tiempo y
recursos, existird una mejor forma de encontrar oportunidades dentro del grupo
escogido, la satisfaccion de las necesidades del segmento serdn mas precisas, las
estrategias de marketing seran también precisas y enfocadas a un grupo especifico, el
andlisis de la competencia y productos sustitutos y complementarios es méas exacto.
(Wilson Marifio, pag. 92, 2007).

Para el centro de capacitacion de ventas, la manera de segmentacion serd mediante
el uso de algunas variables como son las geogréaficas, demograficas, socio-
econdmicas, segun el tamafio de la empresa, segun la actividad que desarrolla, segun
el origen del capital y variables conductuales de la compra; a partir de ello se
definirdn cada una de estas, pues en el futuro sobre estas se aplicaran las estrategias
de marketing o programas de marketing que defina la empresa y se podra definir con
exactitud el mercado al que se va a satisfacer. La descripcién de las variables son las

siguientes:

Variables geograficas: aspectos de la geografia en los que se encuentra el cliente,

entre las variables tenemos:

- Region: la regidn del pais, provincia en la que se ofrecera el servicio,
siendo en este caso Azuay.

- Ciudad: la ciudad en que se ofreceré el servicio, siendo Cuenca.

- Poblacion: tamafio de la ciudad medido en ndmero de habitantes,
existiendo en Cuenca 505.585 habitantes aproximadamente. (INEC, 2010) y

para la investigacion el nimero de empresa en Cuenca.

22



Variables demograficas: caracteristicas demograficas de los clientes, las

variables usadas pueden ser varias dependiendo del proyecto:

- Edad: define desde qué edad los clientes podran solicitar los servicios.

- Sexo: en este caso, para el proyecto, seran hombres y mujeres, pues en
algunos proyectos van dirigidos solo a un género.

- Estado civil: puede ser soltero/a, casado/a, divorciado/a, union libre,
viudo/a.

- Nivel de educacion: existe la primaria, secundaria, tercer nivel o
superior, cuarto nivel.

- Ocupacion: este aspecto puede variar pues el servicio de capacitacion
dependeré de la empresa que lo solicite.

Variables socio-econdmicas: aspectos econémicos y socioldgicos de una persona
0 empresa que depende de la situacién econdémica de la misma, el nivel de

educacion, ocupacion, ingresos.

- Gastos: se refiere, al total de los ingresos de una persona o empresa

cuanto asignaria para capacitaciones o formacion.

Variables segun el tamafio de la empresa: este aspecto depende segun el tamafio
de la empresa, y en este caso se tendran en cuenta a las empresas de Cuenca,

especialmente que formen parte de la Camara de Comercio de Cuenca pudiendo ser:

- Microempresas.
- Pymes.

- Grandes empresas.

Variables segun la operacion empresarial: son aspectos de las empresas que
seran nuestros clientes dependiendo de los productos o servicios que ofrezcan para a
partir de ello definir en cudl nos especializamos:

- Bienes o servicios ofrecidos. _ de esto dependera a dénde va enfocada
la capacitacion, aunque algunos aspectos de la capacitacién son para ambos,

otros difieren.

23



Variables segun el origen del capital: en Ecuador y especificamente en Cuenca

existen dos tipos de empresas que dependen del origen del capital, siendo:

- Pdblicas._ su capital proviene del Estado y esta sujeta a sus normas.
- Privadas._ su capital proviene de cualquier persona y no recibe

recursos del estado para su actividad.

Variables conductuales de la compra: aspectos gque se visualizan el momento en

que ocurre la compra.

- Frecuencia de la compra.
- Beneficios que valora el cliente.

- Tipo de compra meditada o rapida. (Wilson Marifio, pag. 124, 2007)

1.2.  Andlisis de la Competencia

Uno de los aspectos importantes que no se debe olvidar es analizar a la
competencia, cuyo concepto segln la Real Academia Espafiola es “la situacion de
empresas que rivalizan en un mercado ofreciendo o demandando un mismo producto
0 servicio” (2012). Por ello se debe tener un conocimiento amplio acerca de toda la
competencia del mercado para fijar correctamente estrategias comerciales, aunque de
esto también depende si la competencia es directa, es decir, empresas que venden un
producto o servicio similar al ofrecido, el mismo que se vende en el mismo mercado
escogido por nosotros; o si es competencia indirecta, siendo empresas que ofrecen
productos o servicios sustitutos o complementarios que forman parte de nuestro
mercado (Espinoza Josue - Grupo AC, s.a.); hay que tener en cuenta que a largo
plazo se debe analizar adicionalmente competencias potenciales, es decir aquellas

que aln no estan en nuestro mercado pero que pretenden estarlo.
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1.2.1. Determinacion de la competencia

Segun Wilson Marifio, es necesario analizar y estudiar a las principales empresas
que conforman la competencia, especialmente a las que representan una competencia
directa, a partir de ello se debe analizar una serie de aspectos que pueden ser
enlistados o sintetizados en un FODA (Fortalezas, Oportunidades, Debilidades y

Amenazas), entre los que encontramos:

“Antigliedad de la empresa, volumen de ventas, participacion del mercado, nivel
de ventas de afios anteriores, funcionarios o principales ejecutivos y su perfil,
caracteristicas del producto, sistema de distribucion, precio de venta, principales
proveedores, caracteristicas de sus clientes, tecnologia usada, planes de expansion o
inversion, sistema de publicidad y promocion, procesos utilizados, etc.” (Wilson

Marifio, 2007, pag. 125,)

Al conocer la mayor cantidad de caracteristicas o informacion de la competencia,
ya sea directa, indirecta o potencial se pueden tomar las medidas necesarias para
acaparar y ganar el mayor porcentaje del mercado; este analisis no solo se realiza al
inicio del proyecto sino constantemente. En cuanto a la competencia del Centro de
Capacitacion de Ventas, podemos indicar que dentro de la provincia del Azuay
canton Cuenca existen pocos centros conocidos que brinden este servicios, por lo que
existe campo para trabajar en este mercado; entre los mas conocidos estan la Camara
de Comercio de Cuenca, CAPIA, Opcién R (asesor que vive en Cuenca y que
capacita a nivel nacional), capacitadores independientes y capacitaciones en servicios

on-line.
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CAPITULO 2 —
INVESTIGACION DE
MERCADOS
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EMPRESA: CENTRO DE CAPACITACION DE VENTAS

Introduccion

Se realiza una investigacion para definir la posibilidad de crear una empresa
especializada en la capacitacion, especialmente de ventas y servicios en la Ciudad de
Cuenca, la misma que hasta el momento pretende ofrecer a los clientes
capacitaciones en dichos temas, entre los principales. A partir de este punto se
establece los tipos de investigaciones a realizar, siendo cualitativas, entrevista a un
experto y entrevistas a profundidad; y cuantitativas, encuestas; las primeras nos
serviran para tener una idea inicial sobre el mercado y definir cuales son los puntos
de relevancia para continuar la investigacion; posteriormente, continuando con el
proceso para la investigacion cuantitativa se definird la poblacion a estudiar y su
respectiva muestra, la misma que determinara el nimero de encuestas a realizar y
posteriormente el control de las mismas para no tener inconvenientes en la tabulacion

y de esta forma analizar los datos para obtener el informe final sobre este mercado.

Conceptos sobre Investigacion de Mercados

Investigacion de mercados: “Identificacion, recopilacion, analisis, difusion y uso
sistematico y objetivo de la informacion, con el proposito de ayudar a la
administracion a tomar decisiones relacionadas con la identificacion y solucion de

problemas (y oportunidades) de marketing.” (Malhotra, 2008, pag. 7)

Fases de la investigacion: Las fases a seguir en la investigacion de mercado para
la identificacion de un problema estdn compuestas por seis pasos que deben
cumplirse siendo definir el problema, desarrollar el enfoque del problema, formular
el disefio de investigacidn, realizar el trabajo de campo, preparar y analizar los datos,

y preparar y presentar el informe. (Malhotra, 2008, pag.10-11).

Fuentes primarias de informacion: Informacidn necesaria no disponible, que es
preciso generarla o crearla mediante procedimientos de investigacion segin sea su

relevancia en la toma de decisiones. (Trespalacios, Vazquez & Bello, 2005, pag. 16)
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Fuentes secundarias de informacion: Informacion disponible elaborada
previamente por terceros que incluye datos e informes y cuya disponibilidad es casi
inmediata ahorrando tiempo y costos. (Trespalacios, et.al, 2005, pag. 17)

Investigacion exploratoria: Se aplica a aquellas situaciones que son
desconocidas para los responsables de una investigacion logrando conseguir una
aproximacion a la realidad; es decir, se usa este tipo de investigacion informal para
aclarar mas las ideas generadas por las personas que elaboran el proyecto, tener una

idea mas precisa de los que pide el mercado. (Trespalacios, et.al, 2005, pag. 41)

Poblacion: La suma de todos los elementos que comparten un conjunto comun de
caracteristicas y que constituyen el universo para el propoésito del problema de la
investigacion de mercados. (Malhotra, 2008, pag. 335)

Poblacion meta: Conjunto de elementos u objetos que poseen la informacion
buscada por el investigador, y acerca del cual se haran inferencias. (Malhotra, 2008,
pag. 336)

Muestra: Subgrupo de elementos de la poblacién seleccionado para participar en
el estudio. (Malhotra, 2008, pag. 335)

Elemento: Objetos que poseen la informacion buscada por el investigador y sobre

los cuales se haran inferencias. (Malhotra, 2008, pag. 336)

Unidad Muestral: Unidad béasica que contiene los elementos de poblacion de la

gue se tomara la muestra. (Malhotra, 2008, pag. 336)

Marco Muestral: Representacion de los elementos de la poblacion meta.
Consiste en un listado o conjunto de instrucciones para identificar a la poblacién
meta. (Malhotra, 2008, pag. 337)

Tamafo de la muestra: Numero de elementos que se incluiran en el estudio.
(Malhotra, 2008, pag. 338)

Error Muestral: error que se comete por el hecho de estudiar una muestra y no
toda la poblacion, asi a medida que la muestra se acerca a la poblacion disminuye el

error. (Trespalacios, Vazquez & Bello, 2005, pag. 106)

Investigacion cualitativa: Metodologia de investigacion exploratoria sin
estructura, basada en muestras pequefias, que proporciona conocimientos y

comprension del entorno del problema. (Malhotra, 2008, pag. 143)
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Investigacion cuantitativa: Metodologia de investigacion que busca cuantificar
los datos y que, por lo general, aplica algin tipo de andlisis estadistico. (Malhotra,
2008, pag. 143)

Encuesta: Entrevistas a un gran nimero de personas utilizando un cuestionario
predisefiado. (Malhotra, 2008, pag. 121)

Cuestionario: Técnica estructurada para recoleccion de datos que consiste en una
serie de preguntas, orales o escritas, que responden los encuestados. (Malhotra, 2008,
pag. 299)

Preguntas cerradas: Las respuestas de una pregunta estan previstas y
presentadas en forma de alternativas entre las que ha de elegir el encuestado.
(Trespalacios, Vazquez & Bello, 2005, pag. 130)

Preguntas semi-cerradas: combinacion entre una pregunta cerrada y una opcion

con respuesta de caracter abierto. (Trespalacios, Vazquez & Bello, 2005, pag. 131)

Preguntas dicotdmicas: pregunta cerrada que contempla Unicamente dos
opciones, que en muchas ocasiones son de afirmacién y negacion. (Trespalacios,
Véazquez & Bello, 2005, pag. 131)

2.1. Determinacién de necesidades de Informacién

Definicion del Problema u oportunidad

El Ing. Jaime Pulla detect6 desde hace varios afios en los vendedores de los
diferentes comercios en la Ciudad de Cuenca la baja atencion y servicio
proporcionado al cliente, desde el momento que este ingresa al local hasta el cierre
de la venta y su posterior proceso. Aungue algunas empresas, especialmente las
medianas y grandes dan a sus empleados capacitacion, las personas que realizan esto
son contratadas de Quito, Guayaquil o traidas del extranjero y en algunos casos esta
es dada por Diners. Este proyecto necesita conocer si una empresa dedicada
exclusivamente a la capacitacion de ventas y servicios podria ingresar al mercado y

tener una buena aceptacion de las empresas cuencanas y su respectiva rentabilidad.
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2.1.2. Desarrollo del Enfoque

2.1.2.1. Concrecion del problema

Problemas externos: existen en la ciudad capacitadores independientes que ya
poseen la confianza de algunas empresas prefiriéndolos.

Problemas internos: al ser un negocio nuevo en el mercado, se posee poco

conocimiento sobre este mercado y el comportamiento de los consumidores.

2.1.2.2. Objetivos de investigacion
- Conocer si las empresas de Cuenca estarian dispuestas a confiar la
capacitacion de sus empleados a una empresa nueva especializada en ello.
- Conocer si las empresas dan capacitacion a sus empleados.
- Definir la frecuencia de la capacitacion.
- Conocer las areas més capacitadas en una empresa.
- Determinar los temas de preferencia que las empresas mas solicitan.

- Definir la preferencia del tipo de capacitacion.

2.1.2.3. Hipotesis de investigacion

"Las microempresas, pymes, medianas y grandes empresas de la Ciudad de
Cuenca capacitan a sus empleados en ventas y servicio, entonces confiarian dicha
capacitacion en una nueva empresa para mejorar dicho proceso de ventas y atencion

al cliente.”

2.2. Disefio de la Investigacion

2.2.1. Definicion de informacion y datos

Una vez definido el problema o necesidad, sus objetivos e hipdtesis de la
investigacion y al haber usado para definir las fuentes de informacion primarias,
secundarias, internas y externas, se procede a determinar el tipo de investigacion a

seguir, siendo inicialmente una investigacion exploratoria y posteriormente una
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investigacion descriptiva, existiendo un mayor énfasis en esta al ser la que

corresponde a las encuestas.

2.2.1.1. Investigacion Exploratoria

Para realizar esta investigacion es necesario la elaboracion y recopilacion de
informacion debido a que la investigacion es sobre un nuevo tema del mercado. Para
conocerlo y tener una base en la que se trabaje se procedio previamente a aplicar
técnicas cualitativas de investigacion, las entrevistas a profundidad, aplicadas a
gerentes, jefes de tienda, vendedores de diferentes empresas en Cuenca y dos
entrevistas a expertos de las ciudad de Cuenca; a partir de los resultados de estas se
obtuvo nueva informacion sobre el mercado siendo util para la realizacion de la

investigacion descriptiva.

2.2.1.2. Investigacion Descriptiva

Luego de tener un conocimiento basico del mercado en el que se trabajara, para
lograr los objetivos de la investigacion se profundizard mediante esta investigacion
sobre algunos temas a través de la realizacion de encuestas a una muestra
representativa de la poblacion objeto de estudio, la misma cuyo trabajo de campo
seran directamente a las empresas en la Ciudad de Cuenca. Se tiene en cuenta

aspectos como:

- Tipo de empresa (segun su actividad)
- Tamafio de la empresa

- Frecuencia de capacitacion

- Presupuesto para la capacitacion

- Temas de capacitacion de preferencia
- Lugar de preferencia

- Tipo de capacitacion

- Confianza en una nueva empresa
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2.2.2. Investigacion de Mercados

Al buscar de manera mas profunda informacion sobre el mercado y definir si la
nueva empresa tendra la aceptabilidad buscada, se usara dos técnicas de
investigacion, asi tenemos la primera, las técnicas cualitativas y posteriormente en la

gue mas nos centraremos, la técnica cuantitativa (encuesta).

2.2.2.1. Técnica Cualitativa

2.2.2.1.1. Entrevista a un experto

La entrevista a un experto se realiza con el fin de conseguir una mayor
informacién del mercado desde el punto de vista de una persona que realiza
actividades y conoce a profundidad este; es necesario para esta investigacion
contactar a un experto en capacitaciones especialmente en servicio al cliente y
ventas, y de esta forma conocer aspectos mas profundos del mercado estudiado,
datos que posteriormente serviran para otras entrevistas. El experto contactado es el
“Ingeniero Manuel Herdoiza Davila”, quien labora en: “Comercial RECORSA S.A.”
en Quito, y “Opcion R” una empresa dedicada a impartir talleres de mejoramiento

del rendimiento laboral.

Objetivos de la entrevista

- Conocer con mayor detalle el mercado de capacitaciones en Cuenca.

- Determinar el motivo de las capacitaciones.

- Determinar el tipo de empresas que solicitan mas las capacitaciones.

- Conocer la frecuencia con la que se solicitan las capacitaciones.

- Conocer los temas de capacitacién mas solicitados.

- Determinar el lugar de preferencia donde se imparten las capacitaciones.

- Determinar los productos mas solicitados segun el tamafio de la empresa.
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Planificacion de las entrevistas al experto

Para realizar la entrevista es necesario formular el guién o cuestionario que se
presentard al entrevistado, el mismo que contendra las preguntas para conocer mas al

mercado. El cuestionario es el siguiente:

Tabla 2 - Cuestionario de la Entrevista al experto

ENTREVISTA A EXPERTO

Nombre del experto:

Nombre de la empresa en la que labora:

1. ¢Qué tipo de empresas solicitan mas la capacitacion? (Grandes, Pymes,
Microempresas y capacitacion personal)

2. ¢Segun su experiencia, cual cree que es la que mas necesita capacitacion y
por qué?

3. ¢Segun la actividad (el tipo) de la empresa (por producto o servicio),
cuéles de estas dos solicitan mas capacitacion?

4. ¢Con qué periodicidad solicitan el servicio de capacitacién en servicio al
cliente o ventas en las empresas?

5. ¢Cuales son los temas mas solicitados; si servicio al cliente o ventas?

6. ¢De acuerdo al tipo de empresa, cudles son los productos qué mas le

solicitan?
Grandes Pvmes | Microempresas Capacitacion
personal
Asescramiento
Cursos
especificos
Talleres de

temas especificos

Seminarios

Programas de

mejoramiento

Otros
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7. Las empresas a las que capacita prefieren las capacitaciones, “in house”

(empresa) o fuera de la empresa.

8. Las capacitaciones que solicitan a las empresas obedecen a un plan
estratégico de formacidén o a casos puntuales eventuales. (Indique cual seria el

peso de estas variables)

Eespuesta Peso

Plan estratégico

Ewventuales

9. ¢Las capacitaciones son para los puntos en Cuenca o fuera de ella?

Cuando las empresas tienen franquicias o sucursales.

Fuente: Propia Autor: Otavalo & Pulla

El experto es el Ing. Manuel Herdoiza, con quien nos contactamos via telefonica y
via email explicandole de qué se trata la entrevista y cudl es el fin, de esta manera el
experto confirma su ayuda a esta investigacion. Posteriormente, se le envia el
cuestionario para que tenga una idea previa a la entrevista en persona. (Véase ANEXO

1 — Formato Entrevista a Experto)

Desarrollo de la entrevista

La entrevista al experto Ing. Herdoiza se llevara a cabo en Cuenca, previa cita
concedida y coordinada con el mismo, en donde es importante sefialarle que los datos
proporcionados por él tendran un adecuado uso, proporcionando seguridad vy
confianza a este. Para la entrevista se solicita al experto que sea claro y conciso con

las respuestas.

Posteriormente nos contactamos via telefonica presentandonos y nuevamente
solicitdndole su participacion en la investigacion, en calidad de experto, recordandole
el motivo de la investigacion, siendo el resultado de esta llamada una respuesta

positiva y coordinando con nosotras la fecha, hora y lugar de la entrevista. Dos dias
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previos a la entrevista, es decir el 2 de marzo del presente afio, se le envio al email el
cuestionario final que sera usado en la entrevista con el objetivo de que el experto
tenga una idea previa de qué contestar en la misma y confirmando nuevamente la cita
para el 4 de marzo. Llegado el dia nos dirigimos al lugar de la cita en la hora
acordada, en donde el Ing. Herdoiza nos ayud6 respondiendo las preguntas de
manera clara y con veracidad sobre el mercado que estamos estudiando, ddndonos
ademas su opinidn, sugerencias y perspectiva desde su punto de vista. Al finalizar la
entrevista le agradecimos por su colaboracion y tiempo; de esta manera, logramos
tener una mejor vision del mercado y una idea mas clara de las preguntas a efectuarse
en las entrevistas a profundidad que se realizaran posteriormente a los clientes. (Véase

ANEXO 2 — Desarrollo de la Entrevista a Experto)

Informe de los resultados obtenidos

Los resultados obtenidos en la entrevista realizada al Ing. Manuel Herdoiza sobre

el mercado son:

- Las empresas en Cuenca (segin su tamafio) que solicitan mas la
capacitacion son las Grandes y las Pymes, pero, segin su experiencia,
todas necesitan la capacitacién, pues solo pocas saben cémo relacionarse,
ser mas eficaces o vender mas, gracias a las capacitaciones que reciben.

Adicionalmente si poseen sucursales o franquicias todas son capacitadas.

- Las empresas de servicios son las que solicitan mas las capacitaciones.

- La frecuencia es de una o dos veces al afio.

- Los temas mas solicitados son: Técnicas de Venta, Cierre de Ventas y

ventas con servicio al cliente.

- Los productos mas solicitados son:
= Talleres de temas especificos (Grandes, Mipymes)

= Cursos especificos (Grandes y Pymes)
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= Seminarios (Grandes y Pymes)

- El lugar de preferencia para las capacitaciones son en las mismas empresas

(in house).

- Lasolicitud de capacitaciones, en su mayoria son por motivos eventuales.

Segun la informacion obtenida, si existe mercado en el que se pueda incursionar
pues todas las empresas necesitan capacitacion y en este caso al capacitarse mas las
empresas grandes, existe dentro del mercado la posibilidad de hacerlo también con
las empresas medianas, pequefias, microempresas y personales, y al escoger el lugar
“in house” y los temas que se enfocara el Centro de Capacitacion en Ventas, nos dan

apertura para poder ingresar a este mercado.

2.2.2.1.2. Entrevista a profundidad

La entrevista a profundidad se realiza con el fin de obtener una mayor
informacién del mercado que se esta estudiando, pero partiendo de la entrevista al
experto, pues ya sabemos un poco mas del mercado y a quiénes dirigir las
entrevistas, adicionalmente, podemos plantear preguntas para conocerlo con mayor
profundidad; en este caso se lo efectla a los posibles clientes del servicio, siendo
Mipymes, pues las grandes empresas tienen propios planes de capacitacion y estos
tipos de empresas lo hacen con baja frecuencia o solo en la induccion de los
empleados. Las entrevistas se realizaran a jefes de departamentos que ofrecen
productos/servicios, empleados que tengan un trato directo con los clientes y demas
potenciales consumidores para recolectar informacion necesaria que nos ayude a la
toma de decisiones en el proceso y al final.

Objetivos de la entrevista

- Conocer si las empresas capacitan a los empleados.

- Conocer la frecuencia con la que capacitan los entrevistados.
- Conocer los temas de capacitacion.

- Conocer el lugar de la capacitacion.

- Determinar la competencia.
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Planificacion de las entrevistas personales en profundidad.

Una vez determinado el fin con que se realiza las entrevistas se escoge a las
empresas que van a ser entrevistadas, siendo Pymes y Microempresas, pues, en el
caso de que capaciten a sus empleados, estas lo realizan ya sea al ingreso de estos a
la empresa o pocas horas al afio, en cambio otras no lo hacen. De esta forma,
podemos conocer sus opiniones, perspectiva del mercado desde su punto de vista y
facilitarnos informacion para ayudarnos en la investigacion. Con estas entrevistas se
puede saber si las empresas capacitan a sus empleados, para qué los capacitan y

demas preguntas que seran expuestas en un cuestionario.

La entrevista sera llevada a cabo con la persona involucrada en el tema, previo
permiso Yy cita concedida; adicionalmente, se le indica los objetivos de la entrevista
con el fin de tener una mayor veracidad de la informacion proporcionada. Con la
informacién recolectada podremos determinar si es necesario realizar una

investigacion més profunda.

Reclutamiento de los participantes.

Para el reclutamiento de las personas a las que se entrevistara se ha elegido a las
siguientes empresas:
- Comercial Salvador Pacheco Mora ubicado en la Av. 27 de Febrero y
Francisco Moscoso.
- Vero’s Estilos Peluqueria ubicado en la Av. 27 de Febrero y Francisco
Moscoso.
- Aviced — Avicola Cedillo ubicado en el Redondel del Control Sur.
- Sin Dieta ubicado en el Hospital Juan de Dios cuarto piso #403.
- Metro Green Arkitectos ubicado en la Sucre 14-47 y Estévez de Toral.
- Alhiedsur ubicado en la Av. de las Américas y Tarquino Cordero.
- Tevial ubicado en la Av. de las Américas y Daniel Alvarado.

- Martinizing ubicado en la Av. 27 de Febrero y Francisco Moscoso.

Estas empresas son Pymes y Microempresas, siendo escogidas inicialmente

porque el experto sugirid este tipo de empresas ya que las grandes poseen propios
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planes de capacitacion y presupuesto para solventarlos, en cambio a las que vamos a
dirigir las entrevistas poseen una baja periodicidad de capacitacion, especialmente las
Microempresas que no son constantes en la capacitacion de sus propietarios y
empleados, capacitan en muchos casos solo en el proceso de induccién del empleado
y las horas/hombre de capacitacion al afio son bajas o nulas. Para realizar la
respectiva entrevista se pedird previamente el permiso respectivo al propietario del
negocio o jefe de local previa solicitud de una cita.

Desarrollo de cada entrevista en profundidad.

La entrevista a profundidad se realizard a los candidatos quienes previamente
aceptaron ayudar a la investigacion, pues el momento que se solicita su colaboracién
se da una breve explicacion de lo que trata, cuél es el objetivo de la entrevista y
cudles seran las preguntas que se realizaran; para ello es fundamental realizar un
cuestionario con las preguntas que nos ayudaran a conocer méas el mercado desde
este punto de vista, el mismo que sera enviado o entregado previamente a los
participantes para que el dia de la entrevista sus respuestas sean claras y veraces. Asi

tenemos el siguiente cuestionario: (Véase ANEXO 3 — Formato entrevista a profundidad)

Tabla 3 - Cuestionario para la Entrevista a Profundidad

ENTREVISTA A PROFUNDIDAD

Nombre del entrevistado: Nombre de la empresa:
Cargo que ocupa: Direccion de la empresa/local:
Puntos de venta: Direcciones de los puntos de venta:

Numero de empleados:

1. ¢Cual es el tiempo de la empresa en el mercado?
2. ¢Su empresa capacita a sus vendedores o personal que esta en contacto con el

publico?

Si
No
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¢Para qué capacita?
¢ Cudl es el tema de preferencia que solicitan en sus capacitaciones?

¢Con que frecuencia solicitan la capacitacion?

o o k~ w

Existe algun grupo especializado en algin producto al cual dar la

capacitacion?

7. ¢Posterior a la capacitacion realizan feedback con los vendedores o personal?
(cada cuando dan formacion y qué temas tocan)

8. ¢Realizan seguimiento de la capacitacion?

9. ¢Realiza valoracion de la capacitacion?

10. ¢El personal nuevo tiene un proceso de induccidon en el cargo y sus
actividades?

11. ; Prefieren las capacitaciones “in house” (empresa) o fuera de la empresa?

12. ¢ Cuantas horas/hombre capacita?

13. ¢ Qué empresa le capacita?

14. ; Usted tiene resultados positivos de la empresa que le capacita?

Fuente: Propia Autor: Otavalo & Pulla

Las entrevistas se realizaran el dia acordado con los participantes, en donde al
iniciarla se la agradece su colaboracion y se les recuerda los motivos de la entrevista
y se le recalca a cada entrevistado que los datos proporcionados tendran el adecuado
uso y son confidentes, con el fin de que este se sienta seguro y confiado de lo que va
a decir y nos facilite informacién veraz. A partir de ello se procede a cada uno a
realizar las preguntas del cuestionario en la cual se pudo conocer las preferencias de
los clientes y su visidn acerca de las capacitaciones. Al finalizar la entrevista se
agradece por el tiempo concedido. Al tener las 8 entrevistas se puede generar el
informe y ademas establecer si es necesaria una investigacion cuantitativa segun la

informacion que se obtendra. (Véase ANEXO 4 — Desarrollo de las Entrevista a
Profundidad)

Informe de los resultados obtenidos

Al realizar las ocho entrevistas a profundidad a las respectivas empresas Pymes y

Microempresas de la ciudad de Cuenca, en donde en su mayoria se contactd a los
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propietarios de las empresas y jefes de tienda. Los resultados obtenidos son los

siguientes:

Las 8 empresas capacitaban a sus empleados, especialmente a los que

estan en contacto con puablico.

Los temas de preferencia en capacitacion son ventas, atencion al cliente,

descuentos, estrategias de venta, call center.

La frecuencia con que solicitan las capacitaciones son de dos veces al afio

en su mayoria y una capacita cada tres meses.

Las empresas en su mayoria no capacitan a grupos especializados, salvo
Salvador Pacheco Mora que capacita segun el departamento y sus
necesidades.

Los propios duefios o jefes a cargo realizan un seguimiento de la

capacitacion para verificar si lo aprendido lo estan poniendo en practica.

El personal nuevo si tiene un proceso de induccion que dura alrededor de
15 dias a 1 mes.

La capacitacion es de preferencia en la propia empresa (in house) por
comodidad y facilidad.

El tiempo de capacitacion horas’lhombre en las empresas al afio son
variados:
= 50 horas aprox. (Comercial Salvador Pacheco Mora), depende
del departamento y varia pues puede ser entre 1 a 3 meses.
= Las deméas empresas capacitan entre 8, 6, 4 y 2 horas/hombre

con cursos que duran 1 dia o entre 1 0 2 semanas.

Las empresas que capacitan son FORMAR, Camara de Comercio de
Cuenca y capacitadores independientes
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Desde el punto de vista del cliente con la informacion recolectada, al buscar una
capacitacion constante, especialmente en atencion al cliente y ventas con el objetivo
de mejorar la atencién al cliente, el rendimiento y eficiencia de sus trabajadores para
un desarrollo productivo de sus empresas si existe mercado en el que podemos
incursionar, especialmente si se trata de Pymes y Microempresas; ademas, en Cuenca
las personas que capacitan en su mayoria son independientes y de otra ciudad o pais.
Adicionalmente es necesario realizar una investigacion cuantitativa para conocer

mejor las preferencias de los clientes en sus capacitaciones.

2.2.2.2. Técnica Cuantitativa

Dentro de la técnica cuantitativa se usard un cuestionario para la realizacion de
encuestas, tendiendo como objetivos de esta investigacion los siguientes, para

posteriormente elaborar el cuestionario.

Objetivos de la investigacion cuantitativa

- Conocer si las empresas confiarian la capacitacion de sus empleados en
una nueva empresa dedicada a ello.

- Determinar el segmento del mercado al que el centro se va a dirigir segin
el tamafo de la empresa.

- Conocer la frecuencia de capacitacion.

- Conocer los temas de capacitacion.

2.2.3. Disefo del cuestionario

2.2.3.1. Redaccion del cuestionario

Al redactar el cuestionario, el objetivo es conocer principalmente si las empresas
estan dispuestas en confiar la capacitacion de sus empleados en temas de ventas y

servicios a una nueva empresa en Cuenca especializada en ello, adicionalmente
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conocer mas a profundidad este mercado. Para ello se establecieron una serie de

preguntas cerradas siguiendo ciertos lineamientos como son:

- El lenguaje debe ser sencillo y claro.

- Las preguntas tienen que ser cortas.

- Las preguntas estaran en sentido neutral.

- Evitar preguntas dobles para no confundir al encuestado.

- No forzar la memoria del encuestado (Trespalacios, Vasquez, Bello pag.
128, 2005)

2.2.3.2. Modelo de Encuesta Inicial

Tabla 4- Modelo de Encuesta inicial

CENTRO DE CAPACITACION DE VENTAS

N°
EMPRESA ENCUESTA
TAMANO TIPO

Microempresa Industrias

PYMES Servicios

Mediana Comercial

Grande

1. Usted desearia capacitar a sus empleados?

sl ] NO

Si respondi6 SI, prosiga a responder las siguientes preguntas, de lo contrario muchas gracias.

2. Usted posee un plan de capacitacion para su empresa?

sl ] NO

3. Cuantos empleados posee su empresa?

1-25 101 a 500

26-50 501 a 1000

51-100 1001 a 1500
1501 a 2000
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4. Qué porcentaje del presupuesto anual destina a las capacitaciones?

1% 20%
5% 30%
10% 40%
15%

5. Cuél es el area/departamento al que mas capacita?

Ventas Fabrica

RR.HH
Mercadeo
Finanzas

6. Cuales son los temas que son mas impartidos para el departamento escogido en la
pregunta 2? Escoger max. 2

Servicio al cliente
Introduccién y Cierre de
Ventas

Marketing
Finanzas

Procesos de Administracién de
empresas

7. Con qué frecuencia da capacitacion al departamento escogido en la pregunta 2?

1 mes 12 meses
3 meses Otros

6 meses

9 meses

8. Qué tipo de lugar prefiere para las capacitaciones?

Fuerade la
In house empresa

9. Qué tipo de capacitacion prefiere referente al contenido?

Seminarios,
Enfocado a temas Cursos que se
netamente de la compartan con

empresa otras empresas




10. Confiaria la capacitacion de sus empleados a una empresa especializada en ello?

Sl
NO

Fuente: Propia Autor: Otavalo & Pulla

A partir de este cuestionario inicial y al analizarlo con el director de la tesis se vio
la necesidad de corregir y plantear adecuadamente algunas preguntar para lograr
obtener una mejor informacién del mercado; es decir, preguntas que vayan desde lo

macro a lo micro, por ello, se corrigio lo siguiente:

- Incluir un adecuado saludo e introduccion indicando el objetivo de la

encuesta.

- Mediante un cuadro inicial clasificar a la empresa encuestada segun:

e Tamafio de la empresa
e NuUmero de empleados

e Tipo de empresa

- Pregunta inicial de filtro para determinar si el encuestado responde todas

las preguntas, o solo las seleccionadas segln su respuesta.

- Incluir preguntas cerradas, preguntas dicotdbmicas y preguntas semi-

cerradas con caracter abierto en la opcion “Otros” o “Especifique”.

- Colocacion de una pregunta final con el objetivo de determinar la
confiabilidad de las empresas en capacitar a sus empleados en una nueva

empresa.

Asi tenemos el cuestionario que va a ser probado en el pre-test:
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Tabla 5 - Modelo de encuesta previo al Pre-Test

CENTRO DE CAPACITACION DE VENTAS
Estimados sefior/a empresario/a, somos estudiantes que realizamos un

trabajo de

investigacion para la tesis previo a la obtencion del titulo dentro de Administracion de

Empresas de la Universidad del Azuay. Le agradecemos por su tiempo.

EMPRESA

N NUMERO DE
TAMANO EMPLEADOS

Microempresa 1-25

PYMES 26-50

Grande 51-100

101 a 500

501 a 1000

1001 a 1500

1501 a 2000

1. ¢ Usted capacita a sus empleados?

sl | o |

Si respondi6 Sl, prosiga a la pregunta 3, de lo contrario responda la pregunta 2

2. ¢Por qué razon no capacita a sus empleados?

N° ENCUESTA| |

TIPO
Industria

Servicio
Comercial

No existe un

Falta de presupuesto lugar adecuado

No conoce una empresa/persona que
capacite

No tiene plan
de capacitacion

Por favor prosiga a la pregunta final.

3. ¢En qué lugar realiza las capacitaciones?

In house |: Fuera de la empresa |:|

Especifique el
lugar

4. Poseen capacitacion los empleados que estan en contacto con el cliente?

] o[ |

Sl

5. Cudles son los temas que son méas impartidos a estos empleados? Escoger max. 2

Servicio al cliente

Introduccién y Cierre de
Ventas

Estrategias de Venta
Marketing
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6. Con que frecuencia da capacitacion al afio?

1vez
2 veces
Mas de 2 veces

7. Usted posee un plan de capacitacion para su empresa?

sl | ol |

8. Qué porcentaje del presupuesto anual destina a las capacitaciones?

1% 20%
5% 30%
10% 40%
15% Ninguno

9. Cual cree usted que es la capacitacion mas adecuada para su empresa?

Asesoramiento Seminarios

Talleres de

Cursos especificos temas
especificos

Programas de mejoramiento Otros

10. Confiaria la capacitacion de sus empleados a una nueva empresa especializada en
ello?

Sl
NO

Muchas gracias por su tiempo, ha sido de gran ayuda para este estudio, que tenga un buen dia.

Fuente: Propia Autor: Otavalo & Pulla

2.2.4. Proceso de muestreo y tamafio de la muestra

Para la investigacion de mercados del Centro de Capacitacion en Ventas se toma
en cuenta Unicamente a las empresas de la ciudad de Cuenca, especificamente a las
afiliadas a la Camara de Comercio de la ciudad, pues esta institucion posee una clara
clasificacion de las empresas que la conforman, siendo principalmente aquellas que

se dedican a servicios o comerciales. Adicionalmente de cada empresa existe
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informacidn de ubicacion de las mismas, nimeros de teléfono, representante legal y

la actividad comercial, lo que facilita el proceso de anélisis de cada una.

El listado de las empresas esta disponible para el publico en general en su pagina
web, “www.ccc.com.ec”, estando trabajando actualmente en el listado del mes de
enero del 2015, siendo las lista mas actualizada. Segun la CCC, existen afiliadas a la
misma entre empresas y personas alrededor de 1754 para este mes, de las cuales se

depuraran algunas que no cumplan ciertos criterios descritos mas adelante.

Andlisis del mercado

Si bien los mercados estan construidos por personas, hogares, empresas o
instituciones que demandan productos segun sea su necesidad, el Centro de
Capacitacion en Ventas esta dirigido a cubrir los requerimientos particulares de las
empresas en lo que respecta a la capacitacion de sus empleados que estan en contacto
directo con el cliente, para ello es necesario definir los tipos de mercado que pueden

presentarse dentro de la investigacion.

Mercado Potencial: son todas las empresas que capacitan a los empleados que

estan en contacto con el cliente.

Mercado Disponible: conjunto de empresas que capacitan a sus empleados que
estan en contacto con el cliente teniendo el presupuesto para hacerlo. Dentro de este
grupo se ha elegido a empresas principalmente Microempresas y Pymes ya que las

empresas Grandes poseen sus propios capacitadores.

Mercado Ocupado: la competencia es indirecta en Cuenca, ya que no existe una
empresa dedicada unicamente a la capacitacion en ventas y servicio al cliente; sin
embargo, existen capacitadores independientes y la Camara de Comercio de Cuenca

gue brindan programas de capacitacidn con poca frecuencia.

Mercado Meta: la meta del centro al inicio es captar primordialmente a las
empresas Pymes y microempresas de la Ciudad de Cuenca, ya sean de Servicios,
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Comerciales e Industriales, que cuenten con los ingresos suficientes y la necesidad de

mejorar la atencion a sus clientes satisfaciendo sus necesidades y exigencias.
Perfil del consumidor
El perfil del consumidor al cual el centro va dirigido es:

- Empresas de tamafio Pymes y Microempresas de la Ciudad de Cuenca
dedicadas a Servicios, Comerciales o Industriales, que necesiten mejorar
sus ventas y atencion al cliente y estén en la capacidad de adquirir los

productos del centro.

- Empresas de tamafio Grande de la Ciudad de Cuenca dedicadas a
Servicios, Comerciales o Industriales, que necesiten mejorar sus ventas y
atencion al cliente y estén en la capacidad de adquirir los productos del

centro.

Para continuar con el proceso de la seleccion la muestra se debe tener en cuenta lo

siguiente:

Poblacion: “Todas las empresas de la ciudad de Cuenca afiliadas a la

Camara de Comercio dedicadas al sector industrial, comercial o servicios.”

Muestra: Para determinar la muestra con la que se va a trabajar es necesario
analizar la base de datos obtenida de la Camara de Comercio, pues a primera vista
esta no solamente consta de empresas de Cuenca, sino de empresas en algunos
cantones del Azuay; adicionalmente, existen afiliados que son solo personas y no
empresas, entre otros. Por ello se procedio a examinar cada fila y columna que forma
parte de esta base de datos y analizar cada empresa y de esta forma eliminar a

aquellas empresas que:

- Empresas cuya cantidad de empleados sea menor a 5, como por ejemplo

las que tienen dentro de la columna “ACTIVIDAD” a Abarrotes.
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- Dentro de la columna “ESTABLECIMIENTO” solamente esté colocado

el nombre del propietario en vez de la empresa.

- Dentro de la columna “ESTABLECIMIENTO” se encuentre el nombre de

la empresa en blanco.

- Columna cuya “ACTIVIDAD” sea solamente la de una persona como por
ejemplo Ingenieros Civiles, Ingenieros Quimicos, Arquitectos, Abogados,

entre otros.

- Dentro de la columna “ACTIVIDAD” estén instituciones educativas e

institutos tecnoldgicos.

- Empresas cuyas actividades no se especifiquen o no se clasifiquen.

En esta investigacion, para fijar la muestra, una vez depurada la base de datos, es
necesario definir los términos de “p” y “q”, siendo “p” la probabilidad de que el
evento ocurra y “q” la probabilidad de que el evento no ocurra. Se realizara una
encuesta piloto a empresas comerciales, de servicios e industriales de diferentes
tamafios para determinar estos términos y facilitar y obtener una muestra mas
confiable; la pregunta a realizarse es la siguiente: (Véase ANEXO 5 - Formato de la

Encuesta Piloto):

¢USTED CAPACITARIA A SUS EMPLEADOS EN VENTAS O SERVICIO AL
CLIENTE EN UNA NUEVA EMPRESA CUENCANA ESPECIALIZADA EN
ELLO?

S NO

Se encuestd a 20 empresas, las mismas que fueron seleccionadas cumpliendo los
criterios bajo los cuales se analizé la base de datos. (Véase ANEXO 6 — Resultados

encuesta piloto) de esta manera se obtuvo los siguientes resultados:
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Tabla 6 — Determinacion de “p” y “q”

RESPUESTA | VALOR | EQUIVALENTE | PORCENTAJE
S 15 0,75 75%
NO 5 0,25 25%
TOTAL 20 1,00 100%
Fuente: Propia Autor: Otavalo & Pulla

Los resultados de la encuesta piloto son: p = 0,75 (75%) y q = 0,25 (25%).
Prosiguiendo con el proceso, se define la formula a usarse, teniendo en cuenta que la
poblacion es “finita” pues es menor a 100.000 siendo 1754 empresas inicialmente, y
luego de ser analizada la poblacién con la que se trabajara es de 1295 empresas en

total.
Asi tenemos que p:
p = 75/100 = 0,75
Por lo tanto g seria 1 - p, siendo:
g=1-0,75=0,25
Con los siguientes datos obtenemos que:
Poblacion en estudio (Cuenca): 1295 empresas

En donde aplicamos la formula:

llustracion 4 — Formula Finita de muestreo

(E)2.(N-1)+(S).P.Q

Fuente: Libro Investigacion de Mercados, Editorial Thomson.

Autor: Trespalacios, Vazquez & Bello
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Siendo:
n = ndmero de encuestas a realizar
S = grado de significancia, el cual normalmente es 95%, por lo que se usa 1,96

N = poblacion en estudio, nimero de empresas afiliadas a la CaAmara de Comercio de
Cuenca.

P = Probabilidad de que ocurra el suceso (0,70)
Q = Probabilidad de que no ocurra el suceso (0,25)

E = Error Muestral (5%)

Asi tenemos determinado que:

S= 1,96 95%
= 1295
= 0,75 75%
= 0,25 25%
= 0,05 5%

196 x 1295 x 0,75 X 0,25
0,0025 x 1294 + 196 X 0,75 x 0,75

= 475,91
3,235 + 1,103
= 475,91
43375
n= 109,72
n= 110 Encuestas
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22.4.1. Distribucion de la muestra

Al aplicar la formula finita se ha determinado que se debe realizar en total 110
encuestas; sin embargo, es necesario distribuir dicha cantidad para la empresas segun
su actividad, es decir comercial, servicios o industrial. Esta distribucion se hace a
partir de la base de datos analizada con 1295 empresas, pues se analiza cada empresa
con el fin de clasificarla segin su actividad y mediante el uso de la férmula
“CONTAR. SI” en Excel definir el nimero que existe de cada tipo. De esta manera,
se procedio a analizar la base de datos y se obtuvo que de las 1295 empresas: (Véase

ANEXO 7 — Base de datos final de la Camara de Comercio de Cuenca):

Tabla 7 - Distribucion de la muestra

Universo: Ciudad de Cuenca
Unidad de Observacion: Empresas
Distribucion de las empresas Encuestas a realizar
Comercial 779 0,6015 60% 66,17 66
Industrial 127 0,0981 10% 10,79 11
Servicios 389 0,3004 30% 33,04 33
TOTAL 1295 1 100% 110 110
Total Poblacién 1295 Total encuestas 110
Fuente: Propia Autor: Otavalo & Pulla

A partir de la tabla se establecid que se debe realizar a cada tipo de empresa segun

su actividad el siguiente numero: (Véase ANEXO 8 — Base de Datos empresas encuestadas):
- Empresas Comerciales: 66 encuestas

- Empresas de Servicios: 33 encuestas

- Empresas Industriales: 11 encuestas.
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2.2.4.2. Captacion de encuestadores

Al tener listo el cuestionario y el nimero de encuestas a realizar es necesario tener
en cuenta a las personas que van a realizar la investigacion; en este caso las dos
personas que conformamos esta investigacion nos haremos cargo del trabajo de
campo. Adicionalmente es necesario tener en cuenta ciertos parametros para poder

realizar correctamente el trabajo de campo; entre los cuales tenemos:

- Aspecto Fisico agradable

- Manera de vestir adecuada, es decir semi-formal.

- Personalidad de carisma calido

- Caracter amable y amistoso

- Capacidad de comunicacion

- Capacidad de motivar y crear un ambiente agradable y seguro
- Ambiente de buena relacion y franqueza

- Buen observador, sabe escuchar.

- Capacidad de adaptarse a los diferentes niveles sociales y a las personas.

Las personas que realicen la entrevista deben estar dispuestas y tener la capacidad

de realizarlas bajo las condiciones estipuladas en la investigacion.

2.24.3. Formacion de encuestadores

Se ha establecido en el punto anterior pardmetros para la investigacion; sin
embargo, es necesario definirlos adecuadamente y presentarlos a las personas que
realizaran las encuestas, por lo que hemos planteado lo siguiente, teniendo en cuenta
que la encuesta puede realizarse bajo una cita con un representante de la empresa o
en el mismo momento en que se solicita la ayuda de la misma; asi definimos lo

siguiente:
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- Solicitar la ayuda de un representante de la empresa elegida para la

investigacion.

- En caso de que el representante indique que la encuesta se realice bajo cita

previa, establecer la misma con el encuestado.

- Respetar el dia y hora que el encuestado establezca para responder el

cuestionario.

- La encuestadora deberd saludar amablemente y proceder a identificarse

ante el representante de la empresa o las personas a encuestar.

- Demostrar amabilidad y seguridad ante la persona a encuestar y

preguntarle nuevamente si puede ayudar a contestar el cuestionario.
- No presionar a las personas para que accedan a contestar la encuesta.
- Dar una corta explicacion sobre el objetivo de la encuesta.
- Respetar la opinién de cada encuestado.

- Permitir a la persona tomarse el tiempo necesario para responder a las

preguntas.

- En caso de que exista una confusion por parte del encuestado, responder

de la manera mas clara y sencilla.

- Agradecer al encuestado por el tiempo dedicado.

Al tener poca experiencia en la realizacion de las encuestas es necesario recibir
formacion adicional en varios temas para que la investigacion tenga éxito; para ello,
en dos reuniones previas al comienzo del trabajo de campo profundizamos en los

siguientes temas:

- Recordar los objetivos de la investigacion para aclarar dudas en caso de
presentarse.
- Lugar: La encuestas se realizan en la Ciudad de Cuenca.

- Horarios: Las encuestas se realizaran de lunes a viernes de 10am a 5pm.
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- Aclarar que somos estudiantes de la Universidad del Azuay.
- Definir la manera de como solicitar la informacion.
- Establecer la adecuada comunicacion entre el encuestado y el encuestador.

- Formas de comportamiento y manejo de actitudes.

Realizacion de las entrevistas por los encuestadores

Al tener redactado el cuestionario que va a ser usado en el trabajo de campo se da
paso a realizar el mismo; adicionalmente, se dio los parametros para ejecutar
correctamente esta parte de la investigacion y realizarla de manera correcta y efectiva
para la obtencién de datos. En la determinacion de la muestra se determind un
nimero de 110 encuestas, distribuidas dependiendo del tipo de actividad que
ejecutan las empresas, y realizando cada una respetando el lugar, la hora y el tiempo
que tengan los encuestados. Finalmente, al tener todas las encuestas se procedera al

respectivo analisis e interpretacion de la informacion obtenida.

2.3.  Ejecucion de la investigacién de mercados

2.3.1. Trabajo de campo

2.3.1.1. Disefio de hojas de ruta y asignacion entre los encuestadores

Las hojas de ruta sirven para indicar el procedimiento que cualquiera de los
encuestadores deberd seguir para poder establecer un correcto contacto con los
representantes de las empresas elegidas en la muestra, por lo que hay que tener en
cuenta y respetar las citas en las empresas en el caso de que se soliciten para poder
establecer una adecuada agenda del dia y evitar inconvenientes.
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2.3.1.2. Pre-test

El pre-test es un modo de prueba ya sea para el encuestador o para el cuestionario
que se aplicara; en primer lugar, se pondra a prueba el cuestionario que se utilizara
en las encuestas, por lo que se procedio a realizar un numero reducido de las mismas,
es decir el 10% del total de encuestas a realizar, siendo 11, para tener el cuestionario
definitivo que sera aplicado al total de la muestra obtenida; ademaés, se pondré a
prueba el trabajo de las encuestadoras, de esta forma de lograra detectar fallos ya sea
en el cuestionario o en la ejecucién de la encuesta. (Véase ANEXO 9- Encuestas del Pre-

test)

Se realizd las 11 encuestas de prueba a distintas empresas de diferente tamafio y
actividad siendo:

- Banco Guayaquil

- Banco Bolivariano

- Cy C Motopartes y Accesorios
- Restaurante los Maderos

- Mirasol S.A

- Moviphone

- Espirent

- Copifull

- Farmasol E.P

- Ingenieria del Color

- Muebles Vite-Fama

Se determind que en el cuestionario, en la pregunta 4 “Poseen capacitacion 10s
empleados que estan en contacto con el cliente” en caso de que la respuesta sea “SI”
puede pasar a responder las preguntas 5 y 6 que van conectadas a esta; sin embargo,
al responder “NO” las dos preguntas siguientes no tienen ninguna opcién conectada
con esta, debiendo pasar a la pregunta 7, pero no existe ningin anuncio que indique

aquello.
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Tabla 8 - Correccion pregunta 4 del Pre-test

4. Poseen capacitacion los empleados que estan en contacto con el cliente?

Sl NO

Si respondi6 Sl, prosiga a la pregunta 5, de lo contrario dirijase a la pregunta 7

Fuente: Propia

Autor: Otavalo & Pulla

Al realizar las correcciones indicadas se obtuvo el cuestionario final que sera

usado es el trabajo de campo quedando de la siguiente manera (Véase ANEXO 10-

Formato Cuestionario Final):

Tabla 9 - Cuestionario Final

CENTRO DE CAPACITACION DE VENTAS

Estimados sefior/a empresario/a, somos estudiantes que realizamos un trabajo de investigacién para la
tesis previo a la obtencidn del titulo dentro de Administracién de Empresas de la Universidad del

Azuay. Le agradecemos por su tiempo.

EMPRESA N° ENCUESTA
TAMANO NUMERO DE EMPLEADQOS TIPO
Microempresa 1-25 Industrias
PYMES 26-50 Servicios
Grande 51-100 Comercial
101 a 500
501 a 1000
1001 a 1500
1501 a 2000

1. Usted capacita a sus empleados?

sl ]

no[ ]

Si respondi6 SI, prosiga a la pregunta 3, de lo contrario responda la pregunta 2

2. ¢Por qué razén no capacita a sus empleados?

Falta de presupuesto

No conoce una
empresa/persona
que capacite

Por favor prosiga a la pregunta final.

No existe un lugar
adecuado

No tiene plan de
capacitacion

[ ]
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3. ¢En qué lugar realiza las capacitaciones?

In house |:| Fuera de la empresa I:l

Especifique el lugar

4. Poseen capacitacidn los empleados que estan en contacto con el cliente?

sif ] N

Si respondid SI, prosiga a la pregunta 5, de lo contrario dirijase a la pregunta 7.

5. Cuéles son los temas que son méas impartidos a estos empleados? Escoger max. 2

Servicio al cliente
Introduccion y Cierre de Ventas
Estrategias de Venta
Marketing

6. Con qué frecuencia da capacitacion al afio?

1vez
2 veces
Mas de 2 veces

7. Usted posee un plan de capacitacion para su empresa?

sif ] no[ ]

8. Qué porcentaje del presupuesto anual destina a las capacitaciones?

1% 20%
5% 30%
10% 40%
15% Ninguno

9. Cual cree usted que es la capacitacion mas adecuada para su empresa?

Asesoramiento Seminarios

e Talleres de temas

Cursos especificos especificos
Programas de

9 Otros

mejoramiento

10. Confiaria la capacitacion de sus empleados a una nueva empresa especializada en
ello?

Sl
NO

Muchas gracias por su tiempo, ha sido de gran ayuda para este estudio, que tenga un buen dia.

Fuente: Propia Autor: Otavalo & Pulla



2.3.2. Control del trabajo de campo y edicion de los datos

2.3.2.1. Supervision y depuracion de los cuestionarios

A medida que se ejecuta el trabajo de campo, por cada 10 encuestas que se
realicen se las revisa con el fin de comprobar de que estén correctamente llenadas,
ademas poder descartar fraudes en las preguntas, verificar si las respuestas no son
falsas, eliminar encuestas mal realizadas, todo antes de su tabulacion y andlisis. Al
analizar cada encuesta se procedié a depurarlas para evitar contratiempos en la

tabulacién (Véase ANEXO 11 — Encuestas Depuradas); asi tenemos:

- Eliminacion de encuestas cuyas preguntas de identificacion de las

empresas no sean llenadas.

- Depuracién de encuestas cuya pregunta 1 sea negativa y no se responda ya

sea la pregunta 2 o 10.

- Revision de las preguntas que tengan enlaces, es decir, las preguntas 1, 2 y
4, para determinar si los encuestados o el encuestador siguieron
correctamente las instrucciones.

- Revisidn de las preguntas que tengan limites de opciones.

- Revisar si el encuestado esta incluido dentro de la poblacion de estudio, de

lo contrario eliminar dicha encuesta.

2.3.2.2. Codificacion de los cuestionarios

Se procedio a codificar el cuestionario de la siguiente manera:
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Tabla 10 - Cuestionario Codificado

CENTRO DE CAPACITACION DE VENTAS
Estimados sefior/a empresario/a, somos estudiantes que realizamos un trabajo de investigacion para la
tesis previo a la obtencién del titulo dentro de Administracion de Empresas de la Universidad del
Azuay. Le agradecemos por su tiempo.

EMPRESA N°ENCUESTA | |
TAMANO NUMERO DE EMPLEADOS TIPO
Microempresa(1) (1) 1-25 (1) Industrias
PYMES (2) (2) 26-50 (2) Servicios
Grande (3) (3) 51-100 (3) Comercial
(4) 101 a 500
(5) 501 a 1000
(6) 1001 a 1500
(7) 1501 a 2000

1. Usted capacita a sus empleados?

wsi ] @no[ ]

Si respondi6 SI, prosiga a la pregunta 3, de lo contrario responda la pregunta 2

2. ¢Por qué razén no capacita a sus empleados?

(3) No existe un lugar

(1) Falta de presupuesto adecuado
No conoce una
empresa/persona

(2) que capacite (4) No tiene plan de

capacitacion

Por favor prosiga a la pregunta final.

3. ¢En qué lugar realiza las capacitaciones?

(1) In house |:| (2) Fuera de la empresa |:|

Especifique el lugar

4. Poseen capacitacion los empleados que estan en contacto con el cliente?

s ] @Nno[ ]

Si respondié Sl, prosiga a la pregunta 5, de lo contrario dirijase a la pregunta 7.

5. Cuales son los temas que son mas impartidos a estos empleados? Escoger max. 2

(1) Servicio al cliente

(2) Introduccién y Cierre de Ventas
(3) Estrategias de Venta

(4) Marketing
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6. Con que frecuencia da capacitacion al afio?

(1) 1vez
(2) 2 veces
(3) Mas de 2 veces

7. Usted posee un plan de capacitacion para su empresa?

st | @no[ ]

8. Qué porcentaje del presupuesto anual destina a las capacitaciones?

(1) 1% (5) 20%
(2) 5% (6) 30%
(3) 10% (7) 40%
(8)

(4) 15% Ninguno

9. Cual cree usted que es la capacitacion mas adecuada para su empresa?

(1) Asesoramiento (4) Seminarios
(2) Cursos especificos (5) Talleres de t,e!“as
especificos

(3) Programas de
mejoramiento (6) Otros

10. Confiaria la capacitacion de sus empleados a una nueva empresa especializada en
ello?

1) sl
(2) NO

Muchas gracias por su tiempo, ha sido de gran ayuda para este estudio, que tenga un buen dia.

Fuente: Propia Autor: Otavalo & Pulla

2.3.3. Tabulacion y analisis de los resultados

Al finalizar el trabajo de campo y obtener las 110 encuestas, las mismas que has
sido revisadas para asegurarnos su validez, correcta informacion y el cumplimiento
de su distribucién muestral, se procedio a tabular y analizar cada una de las preguntas

y encuestas. (Véase ANEXO 12 — Total de encuestas realizadas)
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RESUMEN DE LAS ENCUESTAS

Tabla 11 - Resumen de las encuestas

TAMANO NUMERO DE EMPLEADOS TIPO
Microempresa 29 1-25 |86 Industrias | 11
PYMES 69 26-50 | 7 Servicios | 33
Grande 12 51-100|5 Comercial | 66
101a500 (7 TOTAL 110
501 a 1000 |4
1001 a 1500 |0
1501 a 2000 |1

llustracion 5 - Graficos de Resumen de encuestas

Grande Tamario Tipo de actividad
0 Micro- Industri
\ empresa as

26% 10%

Comerc
ial
60%

501-1000 _1001-1500
4% 150162000
1%

NuUmero de empleados

101-500

51-100 6%
5%

m.1-25

m 26-50

m51-100

m 101-500

= 501-1000
1001-1500
1501-2000

26-50
6%

Fuente: Tabulacion de las Encuestas Autor: Otavalo & Pulla
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Para la ejecucion del trabajo de campo se definié una muestra de 110 empresas de
la Ciudad de Cuenca, cuya distribucién muestral fue de 66 empresas Comerciales, 33

empresas de Servicios y 11 empresas Industriales.

A partir de ello se procedidé a encuestar en su mayoria a Pymes y Microempresas
representando del total el 63% y el 26% respectivamente, de las cuales el 78% entre

estas poseen entre 1 a 25 empleados.

PREGUNTA1

Tabla 12 - Pregunta 1: Tabla, Grafico y Analisis

1. ¢ Usted capacita a sus empleados?
St | |

Si respondi6 SI, prosiga a la pregunta 3, de lo contrario responda la pregunta 2

o[ ]

Industriales Servicios Comerciales |TOTAL
S 11 32 56 99
NO 0 1 10 11
Total c/u 11 33 66
TOTAL 110
1.1 Respuesta segun el tipo de actividad
Industriales Servicios Comerciales | TOTAL
SI 10,00% 29,09% 50,91% 0,90
NO 0,00% 0,91% 9,09% 0,10
TOTAL 1,00
¢ Usted capacita a sus Respuesta segun el tipo de
empleados? actividad
10% SI mNO
‘ 50,91%
Sl 29,09%
ENO 1 % 0
90% 0.00% 006 0,91% 9.09%
Industriales Servicios Comerciales

Fuente: Investigacion Cuantitativa

Autor: Otavalo & Pulla
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En la primera pregunta, el 90% de las empresas respondio Sl, de las cuales el 10%

pertenecen a Industriales, el 29,1% a Servicios y el 51% a Comerciales; mientras el

10% respondié NO siendo el 0,91% de Servicios y el 9,089% a Comerciales. A partir

de esta pregunta, el 90 % positivo serd considerado para contestar desde la pregunta

3alas 10 y el 10% negativo la pregunta 2 y la 10.

PREGUNTA 2

Tabla 13 - Pregunta 2: Tabla, Grafico y Analisis

2. ¢Por qué razon no capacita a sus empleados?

Falta de presupuesto ‘

No conoce una
empresa/persona

que capacite \

Por favor prosiga a la pregunta final.

No existe un lugar |:|

adecuado
No tiene plan de

capacitacion

[ ]

Industriales | Servicios | Comerciales | TOTAL
Falta de presupuesto 0 1 5 6
No conoce una
empresa/persona que 0 0 0 0
capacite
No existe un lugar 0 0 0 0
adecuado
No tiene p[an de 0 0 5 5
capacitacion
Total c/u 0 1 \ 10 |
TOTAL 11
¢Por qué razén no capacita a sus empleados?

60% 1 S55% ® Falta de presupuesto

50% - 45%

40% -

= No conoce una
30% - empresa/persona que
20% - capacite
= No existe un lugar
10% 1 0% 0% adecuado
0% -
Fuente: Investigacion cuantitativa Autor: Otavalo & Pulla
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La pregunta 2, mostro que el 55% no se capacita, por la falta de presupuesto y el

45% es por no poseer plan de capacitacion. Sin embargo, estos datos pertenecen a

Servicios y Comercios, pues las Industrias si capacitan a sus empleados.

PREGUNTA 3
Tabla 14 - Pregunta 3: Tabla, Grafico y Analisis

3. ¢En qué lugar realiza las capacitaciones?

In house ‘ | Fuera de la empresa |:|
Especifique el lugar
Industriales Servicios Comerciales | TOTAL
In House 11 30 42 83
Fuera de la 16
empresa 0 2 14
Total c/u 11 32] 56|
TOTAL 99
¢En qué lugar realiza las Capacitaciones segun el tipo de
capacitaciones? actividad
42
‘ In House 30 In House
m Fuera de la 11 14 " ::uera de
empresa a empresa
84% 0 2
.
Industriales Servicios Comerciales

Fuente: Investigacion cuantitativa

Autor: Otavalo & Pulla

En la pregunta 3, el 84% prefiere realizarlas in house, pues poseen las

instalaciones adecuadas para las capacitaciones, mientras que el 16% prefiere fuera

de la empresa entre lugares como Centro

de Convenciones, instalaciones de la

Camara de Comercio de Cuenca, Hoteles, instalaciones facilitadas por las empresas

distribuidoras de las productos que venden. Dentro del 16% estan solamente

empresas de servicios y comerciales pues las Industriales prefieren capacitaciones

dentro de sus instalaciones.
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PREGUNTA 4

Tabla 15 - Pregunta 4: Tabla, Grafico y Analisis

4. ¢ Poseen capacitacion los empleados que estan en contacto con el cliente?

Sl NO

Si respondié SI, prosiga a la pregunta 5, de lo contrario dirijase a la pregunta 7.

Industriales | Servicios | Comerciales | TOTAL

Sl 11 32 53 96
NO 0 0 3 3
Total c/u 11 32 56
TOTAL 99

Poseen capacitacion los Capacitaciones de los empleados en
NO empleados que estan en contacto con el cliente segun el tipo

contacto con el cliente? de actividad

3%

\

60 -
50 -
40 -

53
32
30 - m S|
10 - 3
0 0
O 'J T T 1

Industriales  Servicios Comerciales

Fuente: Investigacion cuantitativa Autor: Otavalo & Pulla

En la pregunta 4, el 3% respondié que NO da capacitaciones a estos empleados;
sin embargo, este porcentaje pertenece solamente a empresas comerciales. Estos no
responderan las preguntas 5 y 6, pero pasaran a la 7; en cambio el 97% de las
empresas respondieron Sl, siendo las predominantes las comerciales y las de

servicio.
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PREGUNTA5

Tabla 16 - Pregunta 5: Tabla, Grafico y Analisis

5. ¢ Cuales son los temas que son méas impartidos a estos empleados? Escoger max. 2

Servicio al cliente

Introduccién y Cierre de Ventas
Estrategias de Venta

Marketing
Industriales | Servicios |Comerciales| TOTAL
Servicio al cliente 11 32 50 93
Introduccién y Cierre de
Ventas 2 0 9 11
Estrategias de Venta 7 24 32 63
Marketing 2 6 13 21
Total c/u 22 62 104
TOTAL 188

34%

11%

6%

Temas que son mas impartidos

Servicio al cliente

m Introduccién y Cierre de

Ventas

49% ]
m Estrategias de Venta

m Marketing

Fuente: Investigacion cuantitativa

Autor: Otavalo & Pulla

En la pregunta 5, considerando que solo se toma en cuenta el 97% de las empresas

que respondieron positivamente en la pregunta anterior; las dos respuestas que

sobresalen entre todas las empresas de manera general y dividiéndolas segin su

actividad fue sobre los temas de “Servicio al Cliente” con el 49% y “Estrategia de

Venta” con el 34%.
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PREGUNTA 6

Tabla 17 - Pregunta 6: Tabla, Grafico y Analisis

6. ¢Con qué frecuencia da capacitacion al afio?

1vez
2 veces
Mas de 2 veces

Industriales | Servicios | Comerciales | TOTAL
1 vez 2 4 10 16
2 veces 7 18 33 58
Mas de 2
veces 2 10 10 22
Total c/u 11 32| 53
TOTAL 96

Frecuencia de capacitacion al afio

1vez
W 2 veces
= Mas de 2 veces

Fuente: Investigacion cuantitativa Autor: Otavalo & Pulla

La pregunta 6, de igual manera, considerando el 97% positivo de la pregunta 4;
las empresas respondieron que el 60% da capacitacion 2 veces al afio, un 23% da

mas de 2 veces y un 17% solamente 1 vez al afio.
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PREGUNTA 7

Tabla 18 - Pregunta 7: Tabla, Grafico y Analisis

7. ¢Usted posee un plan de capacitacion para su empresa?

si| | o[ ]

Industriales Servicios Comerciales |TOTAL
Sl 4 23 24 51
NO 7 9 32 48
Total c/u 11 32] 56 |
TOTAL 99
Posee un plan de Plan de capacitacion segun el
capacitacion para su tipO de actividad
empresa?
SI ®NO
32
23 24
NO
48% S|
52%
9
7
4
Industriales Servicios Comerciales
Fuente: Investigacion cuantitativa Autor: Otavalo & Pulla

La pregunta 7, acerca de poseer un plan de capacitacion, el 52% de los
encuestados respondio S, mientras que un 48% respondié NO. A partir de esto, la
respuesta positiva solamente predomina en la empresa de Servicios, mientras que
dentro de las Industriales y de Comercios prevalece la respuesta negativa en un 27%

y 14% mas respectivamente.
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PREGUNTA 8

Tabla 19 - Pregunta 8: Tabla, Grafico y Analisis

8. Qué porcentaje del presupuesto anual destina a las capacitaciones?

1% 20%
5% 30%
10% 40%
15% Ninguno
Industriales Servicios Comerciales |TOTAL
1% 1 0 2 3
5% 1 3 23 27
10% 4 11 14 29
15% 2 4 9 15
20% 3 9 3 15
30% 0 4 0 4
40% 0 1 1 2
Ninguno 0 0 4 4
Total c/u 11 32] 56
TOTAL 99
Porcentaje del presupuesto anual destinado a las
capacitaciones
35%
30%
25%
20%
15%
10% I I
5%
00, | -
1% | 5% | 10% | 15% | 20% | 30% | 40% N'”Og’”“
mTOTAL | 3,03% [27,27%|29,29% | 15,15% | 15,15% | 4,04% | 2,02% | 4,04%

Fuente: Investigacion cuantitativa

Autor: Otavalo & Pulla

En la pregunta 8, de las varias opciones de porcentajes mostradas, las principales

son: 29,29% de las empresas destinan un 10% del presupuesto a las capacitaciones,
un 27,27% destina un 5% y un 15,15% destinan entre 15 a 20%. Las Industriales

destinan principalmente el 10%, la de Servicios el 10% y las Comerciales el 15%.
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PREGUNTA9

Tabla 20 - Pregunta 9: Tabla, Grafico y Analisis

9. Cual cree usted que es la capacitacion mas adecuada para su empresa?

Asesoramiento Seminarios
Cursos especificos Talleres de temas especificos
Programas de mejoramiento Otros
Industriales | Servicios | Comerciales| TOTAL
Asesoramiento 4 7 21 32
Cursos 1 3 4 8
especificos
Programas de 4 13 25 42
mejoramiento
Seminarios 0 1 0 1
Talleres de
temas 2 8 6 16
especificos
Otros 0 0 0 0
Total c/u 11 32] 56
TOTAL 99
Capacitacion mas adecuada Producto segln la actividad de la
para su empresa? empresa
= Asesoramiento | 30 25 ® Asesoramiento
0%
Hm Cursos m Cursos
1% especificos especificos

Programas de
mejoramiento

B Seminarios
43%

Programas de
mejoramiento

m Seminarios

m Talleres de temas

m Talleres de
temas especificos
especificos = Otros
Fuente: Investigacion cuantitativa Autor: Otavalo & Pulla

La pregunta 9, las dos respuestas méas escogidas entre los encuestados de manera
general fueron los “Programas de Mejoramiento” con un 43% y Asesoramiento con
un 32%. Sin embargo, de manera individual segln el tipo de actividad las Industrias
y los Comercios prefieren las dos referidas anteriormente dadas y los Servicios

prefieren los Programas de Mejoramiento y Talleres especificos.
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PREGUNTA 10
Tabla 21 — Pregunta 10: Tabla, Grafico y Andlisis

10. Confiaria la capacitacion de sus empleados a una nueva empresa especializada en
ello?

Sl
NO
Industriales | Servicios | Comerciales |[TOTAL
Si 10 29 54 93
NO 1 4 12 17
Total c/u 11 33 66|
TOTAL 110
Confiaria la capacitacion de Confianza en una nueva empresa
sus empleados a una nueva segun el tipo de empresa
empresa especializada en 60 -
ello?
50
40
15% 30 Sl
NO
20
10 12
S 10 4
85% 1
0
Industriales Servicios Comerciales

Fuente: Investigacion cuantitativa Autor: Otavalo & Pulla

Finalmente, en la pregunta 10, las respuestas pertenecen a todas las empresas
encuestadas, es decir 110, de las cuales, el 85% respondio “SI”; mientras un 15%
respondié “NO”; de todas las empresas predomina el SI, mientras que la respuesta
negativa esta presente de igual manera en todos los tipos de empresas pero en bajos
porcentajes, siendo estas principalmente, las que al inicio de la encuestas

respondieron que no capacitan a sus empleados.
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2.3.4. Elaboracion y Presentacion del informe

Se ha realizado una investigacion cualitativa y cuantitativa a las empresas de la

Ciudad de Cuenca para determina la viabilidad del Centro de Capacitacion de Ventas

en esta ciudad; la investigacion cualitativa se realizé al experto Manuel Herdoiza y a

ocho empresas entre grandes, pymes y microempresas de la ciudad; en cambio la

investigacion cuantitativa se realiz6 a 110 empresas segin la muestra obtenida cuya

distribucion, segun la actividad que realiza la empresa fue a 66 Comerciales, 33 de

Servicios y 11 Industriales.

Los resultados de la investigacién cualitativa fueron:

Se capacita preferentemente al personal que estd en contacto con el
publico.

Las empresas de servicios son las que solicitan més las capacitaciones.

La frecuencia es de una o dos veces al afio.

Los temas maés solicitados son: Técnicas de Venta, Cierre de Ventas y
Servicio al cliente, Estrategias de venta.

Los productos méas solicitados son Talleres de temas especificos, Cursos
especificos y Seminarios.

El lugar de preferencia es en las mismas empresas (in house).

Proceso de induccion de 15 dias a 1 mes.

Duracion de 1 a 2 semanas o solo 1 dia.

Las empresas que capacitan son FORMAR, Camara de Comercio de

Cuenca y capacitadores independientes.

A partir de esta investigacion se definid que las grandes empresas poseen sus

propios capacitadores de ventas, los mismos que son contratados o internos, por lo

que no es adecuado incursionar directamente en este segmento; de esta manera para

la investigacion cuantitativa se tomdé mas en cuenta a empresas Pymes y

Microempresas.
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Por otra parte los resultados de la investigacion cuantitativa a la cual se aplicé un

cuestionario de 10 preguntas son:

- EI 90% de las empresas encuestadas capacitan a sus empleados de manera
general, mientras que el 10% no capacita debido a la falta de presupuesto y
al no poseer un plan de capacitacion. Sin embargo, de las que capacitan
casi la mayoria capacita especificamente al personal que esta en contacto

con el cliente.

- De las empresas que capacitan a los empleados el 84% prefiere realizarlas
in house, especialmente al tratarse de temas como “Servicio al Cliente” y
“Estrategia de Ventas”, los mismos que se dan 2 veces al afo de

preferencia.

- Las empresas en méas del 50% si poseen plan de capacitacion,
especialmente las Industriales y de Servicios, pues las Comerciales no
planifican este tipo de métodos; sin embargo, las que planifican destinan
entre el 10% al 15% del presupuesto a estas.

- Los productos mas solicitados por las empresas son el “Programa de

Mejoramiento”, “Asesoramiento” y los “Talleres especificos”.

- Finalmente, al medir la aceptabilidad de la nueva empresa hacia los
encuestados, el 85% si confiaria en esta nueva empresa para capacitar a

sus empleados.

Se determina que el segmento que mas solicita capacitaciones segun su tamafio
son las Pymes y las Microempresas y segun su tipo actividad son de Servicios y
Comerciales, siendo un adecuado mercado para ingresar; de esta manera, mediante

las investigaciones se ha cumplido con los objetivos propuestos.

74



CONCLUSIONES
Al realizar la investigacion se concluye que:

- Si se cumple la hipotesis de la investigacion, en donde se confirma que las
microempresas, pymes y grandes empresas de la Ciudad de Cuenca
capacitan a sus empleados en ventas y servicio y confiaria su capacitacion
en una nueva empresa para que mejore este proceso.

- Se determind que existe una demanda insatisfecha y una oportunidad,
especialmente a lo que respecta al segmento de mercado de empresas
Mipymes y cuya actividad sea de Servicios y Comerciales.

- La frecuencia de capacitacion de las empresas es de 2 veces al afio.

- Los temas de preferencia son Técnicas de Venta, Cierre de Ventas y
Servicio al cliente y Estrategias de venta.

- El lugar de la capacitacion es de preferencia in house.

- La cartera de productos preferenciales son los “Programa de
Mejoramiento”, el “Asesoramiento” y los “Talleres especificos™.

- La competencia de la empresa seria la empresa FORMAR (nivel nacional),

Camara de Comercio de Cuenca y capacitadores independientes.

RECOMENDACIONES
Se recomienda lo siguiente:

- Ingresar al mercado con el segmento establecido en la investigacion.

- Formar la compafiia basada en la investigacion realizada por las

estudiantes, especialmente en aspectos como cartera de productos y temas.
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CAPITULO 3 —
PROPUESTA DEL
CENTRO DE
CAPACITACION
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Introduccion

Se propuso la realizacién de un plan de marketing para promocionar, comunicar y
adecuar las ventas de la empresa para poderla posicionar y establecer su
participacion en el mercado. Se comienza realizando un analisis del mercado que
previamente se lo estudié en el capitulo anterior, posteriormente se realiza un analisis
de la competencia existente, determinando su antigiiedad, historia, productos,
clientes, participaciébn en el mercado, publicidad, promocion, entre otros;
posteriormente, se compara entre las fortalezas y debilidades de la competencia con
las del centro, para poder de esta manera determinar los objetivos y las estrategias
para lograrlo, definir las actividades a realizar mediante un plan de accion y las
conclusiones del mismo. Finalmente presentar dicha propuesta al Ingeniero Jaime
Pulla.

Propuesta para el Centro de Capacitacion

3.1. Elaboracion de la propuesta en base al informe
Se propone la elaboracion de un plan de marketing que se centrara en la

promocion, comunicacion y ventas del centro de capacitacion.

3.1.1. Plan de Marketing

3.1.1.1. Anadlisis de Mercado

El andlisis del mercado de la capacitacion, en este caso especifico de ventas y
servicio al cliente sera a partir de toda la informacion recolectada e investigacion

cualitativa y cuantitativa realizada.

Al hablar de esta industria en Cuenca, el principal servicio que se proporciona es

de las capacitaciones, el mismo que puede variar; sin embargo, nos centraremos en
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estudiar las capacitaciones en ventas y servicio al cliente cuyos clientes principales
son las empresas de la ciudad, las mismas que poseen diferentes actividades y
tamafos y cuyas capacitaciones dependen de los recursos que posean, del plan de
capacitacion, de sus necesidades, etc. En la ciudad, la participacion de mercado de
este servicio la comprende principalmente la Camara de Comercio de Cuenca a
través de las distintas modalidades de cursos que ofrece, capacitadores
independientes, capacitadores virtuales.

El perfil del consumidor del centro va dirigido a dos tipos: 1) Empresas de tamafio
Pymes y Microempresas de la Ciudad de Cuenca dedicadas a Servicios, Comerciales
o Industriales, que necesiten mejorar sus ventas y atencion al cliente y estén en la
capacidad de adquirir los productos del centro. 2) Empresas de tamafio grande de la
Ciudad de Cuenca dedicadas a Servicios, Comerciales o Industriales, que necesiten
mejorar sus ventas y atencién al cliente y estén en la capacidad de adquirir los
productos del centro.

La Tendencia de la demanda para el centro segun el informe es: el 90% de las
empresas capacitan a sus empleados, cuyo 83% las realiza de 1 a 2 veces al afio
dependiendo de sus necesidades. De las empresas, el 84% prefiere capacitaciones in
house en temas como Servicio al Cliente y Estrategia de Venta. ElI mercado que se
analizo, cuenta ademas con alianzas estratégicas de capacitacion entre algunas
empresas, como por ejemplo al ser socios de la Camara de Comercio de Cuenca
disponen de capacitaciones especiales dependiendo la necesidad de la empresa, o, las
empresas grandes cuentan con una capacitacion especial por parte de DINERS al ser

asociadas a la empresa.

3.1.1.2. Segmentacion del mercado

Se determind en la investigacion que el segmento de mercado al que se enfocara
la empresa es: segun su tamafio, las Pymes y Microempresas y segun su tipo de

actividad las de Servicios y Comerciales.
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3.1.1.3. Analisis de la Competencia

Dentro del analisis de la competencia, se estudia a las principales empresas
competidoras en el mercado cuencano, obteniendo informacion sobre su antigliedad,
ventas, productos, participacion, ejecutivos a cargo, procesos, etc. Las principales
competencias de la empresa son la Cdmara de Comercio de Cuenca, capacitadores
independientes y capacitadores virtuales

CAMARA DE COMERCIO DE CUENCA (CCC)

La Camara de Comercio de Cuenca (CCC) es una asociacion gremial fundada en
1919, que esta presidida por el Ing. Antonio Vazquez Cuesta y cuenta con mas de
1800 afiliados, entre pequefias, medianas y grandes empresas; asi como profesionales
y emprendedores. Se dedica a fomentar el emprendimiento y velar por los intereses
de sus socios, especialmente al representar al sector comercial y productivo ante las
autoridades locales y nacionales. Posee varias opciones de financiamiento para
fomentar el emprendimiento, gracias a convenios con el Banco de Guayaquil, Banco

de Machala y Cooperativa Alfonso Jaramillo.

La CCC fue fundada el 14 de diciembre de 1919, por iniciativa del Dr. Federico
Malo A., con el apoyo del Dr. Emiliano Donoso Ch, Dr. Luis C. Jaramillo L, el sefior
Rosendo Ochoa y como benefactor el sefior Emilio E. Estrada, abriéndose paso al
desarrollo de actividades comerciales, agricolas e industriales de la regién e inclusive
en 1939 se dio paso a la creacion de la Camara de Industrias en Cuenca. Dentro de
sus acciones se implantd como obligacion el llevar una contabilidad con personas
tituladas o expertas, impulsé varios proyectos a favor de los trabajadores, de la

ciudadania y de la region.

Su objetivo segun su pagina web es “Capacitar y actualizar de manera constante a

los actuales y futuros profesionales, fomentando el emprendimiento como actividad
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esencial para la generacion de fuentes de trabajo.”, para ello ofrece productos como
cursos, talleres y seminarios que varian su duracién de 40 a 100 horas a empresas y
personas particulares. Actualmente, esta creando una escuela de ventas que preve
certificar a vendedores calificados, para lo cual las clases seran dos veces por mes,

durante seis meses. (Pagina web Camara de Comercio de Cuenca, s.a.)

BENALCAZAR Y BENALCAZAR TRAINING GROUP

Chardon Benalcazar & Benalcdzar Training Group fue creada en Quito, en el
2010 como gestor del desarrollo empresarial y del talento humano mediante servicios
de consultoria y capacitacion profesional. Forman parte del Grupo Benalcazar &
Benalcazar Cia. Ltda., quienes dentro de su cartera de clientes estdn empresas como
The Tesalia Springs Co., Quifatex, Pinturas Céndor, Procredit. Cooperativa 29 de
Octubre, Cruz Roja Ecuatoriana (CRE), Edesa, Secretaria Nacional de
Comunicaciones (SENATEL), Instituto Nacional de Contratacion Pablica (INCOP),
Etapa EP, etc.

Dentro de los productos/servicios que ofrece la empresa estdn cursos en los
diferentes campos administrativos en temas como Administracion Contable y de
Costos, Administracion de la Calidad, Administracion del Talento Humano,
Administracion General, Atencion y Servicios de Oficina, Evaluacion de Proyectos,
Legislacion, entre los principales; teniendo méas de 300 cursos en modalidad abierta.
Estos cursos son ofrecidos principalmente a Quito, pero muchas veces son
solicitados por empresas de Cuenca, ya sea de manera fisica u online. (Pagina web

Benalcazar y Benalcazar Training Group, s.a.)
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SECRETARIA TECNICA DE CAPACITACION Y FORMACION
PROFESIONAL (SETEC)

La Secretaria Técnica de Capacitacion y Formacion Profesional naci6 en el afio
2001, como una entidad anexa al Ministerio de Industrias y Productividad con el
objeto de articular la gestion de la formacion y capacitacion profesional enfocada en
el reconocimiento de las competencias laborales buscando obtener un sistema de
capacitacion coherente, articulado, solidario, inclusivo y pertinente en el cual se
logre una continua colaboracion inter-institucional en armonia con los preceptos

legales vigentes.

La SETEC se encarga de apoyar y financiar programas de capacitacion y de
formacion profesional a empleados, microempresarios y diferentes empresas.
Ademas, realiza levantamiento de perfiles profesionales, disefio curricular,
preparacion de formadores y principalmente acreditando a operadores de

capacitacion de diferentes instituciones publicas y privadas a nivel nacional.

Dentro de los programas que tiene la SETEC poseen capacitaciones, asesorias,
generacion de proyectos mediante suscripcion de convenios con diferentes
instituciones; hasta el momento, ha capacitado a 382.881 personas en las 24
provincias del pais. (Pagina web Secretaria Técnica de Capacitacion y Formacion

Profesional, s.a.)

3.1.1.4. Andlisis Interno

Dentro del analisis INTERNO se procede a describir aspectos de las empresas
competidoras antes mencionadas, como producto, precio, promocién, publicidad,
distribucion, procesos, tecnologia, proveedores, personal de ventas, marca, slogan,
colores, posicionamiento, entro otros. La informacion se obtiene mediante una
investigacion, por lo que se debe entender que ciertos puntos no se lograran

determinar por la confidencia profesional.
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CAMARA DE COMERCIO DE CUENCA

Producto

La CCC ofrece cursos de alta especializacion, talleres y seminarios que duran
entre 40 y 100 horas tedrico/practicas dependiendo del tipo de capacitacion que
soliciten. Adicionalmente, ofrece capacitaciones gratuitas mensuales, capacitaciones
In Companie, capacitaciones empresariales (RR.HH, Contabilidad, Marketing,
Finanzas, Ventas, Servicio al Cliente, etc.), capacitaciones tecnoldgicas (alianzas con
Corporacion Microsoft, Inter Grupo, entre otros) y asesoria legal (tributaria,

comercial, laboral y préstamos). Todo sera avalado por certificados de la CCC.
Precio de venta

Los distintos productos poseen varios precios, pero el minimo para los que son

socios de la CCC es de $38,00 y para las personas en general es de $80,00 dolares.
Promocion

Las personas o empresas socias de la institucién pagan un precio menor en lo que
respecta a cursos, seminarios o talleres, ademas de contar con beneficios durante

todo el afio.
Publicidad

La publicidad se hace a través de tripticos que estan en las instalaciones de la
CCC y mediante la pagina oficial de la institucion.

Tecnologia

Las capacitaciones se realizan en las instalaciones de la institucion en un aula de
audiovisuales, contando cada una con 20 computadoras. (Pagina web Camara de

Comercio de Cuenca, s.a.)
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BENALCAZAR Y BENALCAZAR TRAINING GROUP

Producto

Los diferentes cursos que ofrece cuenta con acreditacion CISHT (Comité
Interinstitucional de Salud e Higiene del Trabajo) y de la SETEC (Secretaria Técnica
de Capacitacion), entre los que destacan cursos in house, cursos abiertos,
asesorias/consultorias en temas como administracion y legislacion, finanzas,
comercio y ventas, seguridad y procesos industriales y tecnologia (informaética). La
duracion de estos cursos va de 8 a 160 horas, dependiendo del tema y algunos de

estos cursos son subsidiados por el CISHT.
Precio de venta

El precio de las capacitaciones varia entre $70,00 USD y $300,00 ddlares,

dependiendo el tema y la duracion del mismo.
Promocion

La empresa realiza descuentos del 20% a un grupo de 5 0 mas personas y un
descuento del 10% por pronto pago.

Publicidad

La publicidad de la empresa se realiza a través de internet y mediante la
distribucion de volantes. (Pagina web Benalcézar y Benalcazar Training Group, s.a.)

SECRETARIA TECNICA DE CAPACITACION Y FORMACION
PROFESIONAL (SETEC)

Producto

La SETEC ofrece capacitaciones, asesorias y generacion de proyectos dentro de
charlas y talleres en temas como administracion, marketing, produccién/industrias,

finanzas, emprendimiento, etc., dedicados especialmente a grupos de atencion
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prioritaria y actores de la Economia Popular y Solidaria. Las capacitaciones
dependerén de una agenda planificada y serdn tedrico/practicas cuya duracion seré
desde un dia en adelante y al culminarse seran avaladas mediante un certificado dado

por la propia institucion.
Precio de venta

La SETEC capacita gratuitamente a sus usuarios y a suscritos en el SECAP (la

institucion recibe cada afio el 30 por ciento de los recursos del SETEC)
Promocion

La institucién no realiza ninguna promocion actualmente.
Publicidad

La institucion informa de sus capacitaciones y talleres en la radio, internet y
carteles que se encuentran ubicados dentro de las instalaciones de la misma. (Pagina

web Secretaria Técnica de Capacitacion y Formacion Profesional, s.a.)

3.1.15. Analisis de Competitividad

A partir del andlisis de la competencia y del analisis interno realizado
anteriormente se procede a realizar el analisis de competitividad mediante una matriz
en donde se compara los variables producto, precio, promocion y publicidad de las
tres empresas competidoras, Camara de Comercio de Cuenca, Benalcazar y

Benalcazar Training Group, SETEC, con el Centro de Capacitacion en Ventas.
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Tabla 22 - Andlisis de Competitividad

SECRETARiA
CENTRO DE CAMARA DE Zilcaxgif_‘ ES ONY BENALCA;AR Y
VARIABLES CAPACITACION EN COMERCIO DE FORMACION BENALCAZAR
VENTAS CUENCA (CCC) PROEESIONAL TRAINING GROUP
(SETEC)
* Programas de * Cursos varios
Mejoramiento * Cursos de alta *
C?;;el:gtg: * Asesoramiento especializacion * g?]!ﬁr:s * Cursos
P * Talleres especificos * Talleres
* Charlas / Cursos *Seminario.
Duracion * Desde 1 dia en adelante * 40 a 100 horas * Desde 1 dia en adelante |* 8 a 160 horas
. T .
PRODUCTO | Caracteristica |* Teorico / préctico * Teorico / practico Tedrico / practico * Teorico / practico

* Teorico

Tipos de
capacitaciones

* Capacitaciones in house

* Capacitaciones
gratuitas

* Capacitaciones in
companie

* Capacitaciones
tecnoldgicas

* Asesoria legal

* Capacitaciones
* Asesorias
* Generacion de proyectos

* Capacitacion in house
* Cursos abiertos

* Consultoriay
Asesoramiento
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Temas

* Servicio al cliente
* Estrategia de Venta

* RR.HH

* Contabilidad

* Marketing

* Finanzas

*Ventas

* Servicio al Cliente

* Administracion

* Marketing

* Produccion / Industrias
* Finanzas

* Emprendimiento

* Administracion,
legislacion

* Finanzas, comercio y
ventas

* Seguridad y procesos
industriales

* Tecnologia (informatica)

Certificacion

* Camara de Comercio de
Cuenca
* SETEC

* Camara de Comercio
de Cuenca

*SETEC

* SETEC
* CISHT

* Minimo socios:

* Minimo: $70,00

$38,00
PRECIO Pcrleiglnc;:u * Por establecer. * Gratuitos (ciertos cursos)
* Minimo no socios: * Maximo: $300,00 (segun
$80,00 el tipo de capacitacion)
. i
. L.0s socios pagan un * Descuentos del 20% en
_ Descuento para grupos. precio menor en los grupo de 5 0 més personas
PROMOCION | Promociones / productos/servicios. * No existe actualmente
Descuentos
* Descuentos para * Beneficios todo el * Descuento por pronto
programas continuos. afo. pago del 10%.
* Tripticos en las * . I
o * Medios de difusion masiva | instalaciones de la MEdIOS de difusion |, Volantes
PUBLICIDAD | Publicidad masiva

CCC.

* Pagina web oficial.

* Pagina web oficial.

* Pagina web oficial

* Pagina web oficial

Fuente: Propia

Autor: Pulla & Otavalo
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3.1.1.6.

Andlisis FODA

Dentro de esta etapa se formula, analiza y construye el FODA del Centro de

Capacitacion en Ventas.

Tabla 23 - FODA del Centro de Capacitacion en Ventas

ASPECTOS INTERNOS

ASPECTOS EXTERNOS

FORTALEZAS

OPORTUNIDADES

* Capacitadores con titulacion.

* Empleados capacitados en atencion,
servicio al cliente y procesos propios de
la empresa.

* Variedad de productos dentro de la

cartera ofrecida, para cubrir gustos y

* Existencia de demandas insatisfechas
en Cuenca.

* Convenios con empresas privadas o
publicas para capacitar al personal que
esta en contacto con el publico.

* Blsqueda de los clientes de variedad

preferencias (asesoria, cursos, talleres, |de productos para distintas
etc.). necesidades.
* Beneficios que generan los
proveedores en la entrega y
financiamiento de suministros para las
capacitaciones. * Empresa
con certificacion del SETEC como
operador de capacitacion.
DEBILIDADES AMENAZAS

* Alta inversion necesaria.
* Falta de capacitadores especializados
en diferentes temas.

* Altos costos de productos.

* Competencia agresiva referente al
precio y productos similares.

* Aumento anual de costos de
remuneraciones de la mano de obra
directa o indirecta.

* Nueva competencia en el mercado a
largo plazo.

* Reformas de leyes del SETEC para

operadoras de capacitacion.

Fuente: Propia

Autor: Otavalo & Pulla
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3.1.1.7. Definicion de Objetivos

Los objetivos que se plantearon por parte de nosotras hacia el centro de
capacitacion a partir de los andlisis del mercado, empresa y competencia realizados
son tres, los mismos que se enfocan a la promocion, comunicacion y ventas. Asi

tenemos:

1: Dar a conocer a las empresas de la Ciudad de Cuenca sobre el centro de

capacitacion dentro del primer trimestre de funcionamiento.

2: Alcanzar 5 clientes en el mercado cuencano en el primer trimestre del

inicio de funcionamiento de la empresa.

3: Conseguir al menos 1 alianza estratégica en el primer afio de

funcionamiento de la empresa.

3.1.18. FODA cruzado

Al determinar los puntos a donde quiere llegar la empresa en sus primeros meses
de funcionamiento, es necesario establecer las estrategias para lograr los mismos;
para ello, se hace uso del FODA cruzado, de donde se obtendran dichas estrategias
usando las fortalezas, oportunidades, debilidades y amenazas del centro, ya
especificadas anteriormente, cruzandolas para aprovechar cada una de las situaciones

que se puede presentar. A continuacion lo presentamos:
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Tabla 24 - FODA cruzado

FACTORES
INTERNOS

FACTORES
EXTERNOS

FORTALEZAS

DEBILIDADES

1* Capacitadores con titulacion.

1* Alta inversidn necesaria.

2* Empleados capacitados en
atencion, servicio al cliente y
procesos propios de la empresa.

2* Falta de capacitadores
especializados en diferentes
temas.

3* Variedad de productos dentro
de la cartera ofrecida, para cubrir
gustos y preferencias (asesoria,
cursos, talleres, etc.).

3* Altos costos de productos.

4* Beneficios que generan los
proveedores en la entrega y
financiamiento de suministros
para las capacitaciones.

5* Empresa con certificacion del
SETEC como operador de
capacitacion.

OPORTUNIDADES

FO

DO

1* Existencia de
demanda insatisfechas
en Cuenca.

2* Convenios con
empresas privadas o
publicas para capacitar
al personal que esta en
contacto con el
publico.

3* Busqueda de los
clientes de variedad de
productos para
distintas necesidades.

* Mediante publicidad escrita
(flayers) y digital (pagina web,
redes sociales) dar a conocer al
centro y sus productos. (F4, O3)

* Realizar visitas a empresas de
la ciudad, promocionando al
centro, indicando los productos y
como poderse adaptar a las
necesidades de cada empresa.
(F3,03)

* Hacer demostracion del
producto (mddulo de capacitacion
gratuita). (F1, O3)

* Planificar una campafia para
atraer a los clientes detallando a
los clientes potenciales. (D1,
03)

* Formar parte de los socios de
la Camara de Comercio de
Cuenca para que se promocione
a laempresa. (A1, O2)

AMENAZAS

FA

DA

1* Competencia
agresiva referente al
precio y productos
similares.

2* Aumento anual de
costos de
remuneraciones de la
mano de obra directa o
indirecta.

3* Nueva competencia
en el mercado a largo
plazo.

4* Reformas de leyes
del SETEC pata
operadoras de
capacitacion

* Buscar una alianza con el
SETEC para formar parte de las
instituciones proveedoras de
capacitacion que esta tiene.(F5,
Ad)

* Fijar promociones para las
empresas, como los descuentos.
(D3,Al)

Fuente: Propia

Autor; Otavalo & Pulla
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3.1.1.9. Estrategia de Marketing

Las estrategias de marketing se establecen a partir de los objetivos formulados,

siendo en este caso dos por cada objetivo.

Objetivo 1: Dar a conocer a las empresas de la Ciudad de Cuenca sobre el centro

de capacitacion dentro del primer trimestre de funcionamiento.

- Estrategia 1.1: Mediante publicidad escrita (flayers) y digital (pagina web,

redes sociales) dar a conocer al centro y sus productos.
- Estrategia 1.2: Realizar visitas a empresas de la ciudad, promocionando al

centro, indicando los productos y cdmo poderse adaptar a las necesidades

de cada empresa.

Objetivo 2: Alcanzar 5 clientes en el mercado cuencano en el primer trimestre del

inicio de funcionamiento de la empresa.

- Estrategia 2.1: Planificar una campafa para atraer a los clientes detallando

a los clientes potenciales.

- Estrategia 2.2: Hacer demostracion del producto (modulo de capacitacion

gratuita).

- Estrategia 2.3: Fijar promociones para las empresas, como los descuentos.
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Objetivo 3: Conseguir al menos 1 alianza estratégica en el primer afio de

funcionamiento de la empresa.

- Estrategia 3.1: Buscar una alianza con el SETEC para formar parte de las

instituciones proveedoras de capacitacion que esta tiene.

- Estrategia 3.2: Formar parte de los socios de la Camara de Comercio de

Cuenca para que se promocione a la empresa.

3.1.1.10. Plan de Accién

Al definir los objetivos y las diferentes estrategias para alcanzarlos es necesario
precisar las actividades que se realizara en cada uno de estos, las mismas que seran
expuestas mediante “PLANES DE ACCION” en donde se detalla como se ejecutaran
las estrategias, los recursos a usarse, el tiempo de duracién y alguna observacion en

el caso de que existan.
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Tabla 25 - Plan de Accién de las Estrategias

PLAN DE ACCION
ANO DE VIGENCIA:

UNIVERSIDAD DEL AZUAY
CENTRO DE CAPACITACION EN VENTAS

2015

Objetivos Estrategias Actividades Recursos Tiempo Responsable | Observacion
*
* Contratar a la empresa Vgrﬁ;inte de
Mediante que disefie la campafia Presupuesto |15| Dias |,
publicidad escrita | para dar a conocer. Administracion
(flayers) y digital _
(p4gina web, redes |* Crear la pagina web y
sociales) dar a perfiles en redes sociales
conocer al centro y |con todos los datos * Gerente de
Dar a conocer a las sus productos. necesarios para que el Presupuesto | 1| Semana Marketing
mpresas de la Ciudad P :
empresas de la Liuda cliente pueda contactar a la
de Cuenca sobrg el 3 empresa.
centro de capacitacion _ — * Buscar empresas de
dentro de{jprlmer S;al:ésgsvézltlzs & | diferentes tamafios dentro
;rlmgstre € ciuga q de la base de datos 1 | Semana
unelonamiento. romoéionando al generada en la
P L investigacion de mercados. -
centro, indicando | Agendar con 10s Gerente de
los productos Ventas
cémpo podersey departamentos de RR.HH
adaptar a las 0 con los dl_Jenos de las 2 | Semanas
necesidades de cada | €MPresas citas para
empresa promocionar los
' productos.
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Alcanzar 5 clientes en el
mercado cuencano en el
primer trimestre del
inicio de
funcionamiento de la
empresa.

Planificar una
camparfia para atraer

* Contratar a una empresa

* Gerente de

a los clientes o ~ Presupuesto | 15| Dias
que disefie la campanfa. Ventas
detallando a los
clientes potenciales.
* Buscar clientes
potenciales segln la base 1 Dia
de datos generada en la
Hacer demostracion | investigacion de mercados.
deI,producto * Fijar una reunion con el * Gerente de
(mddulo de cliente para ofrecer la Presunuesto | 1 Dia  |Ventas
capacitacion demostracion gratuita de P
gratuita). capacitacion.
* Fijar una fecha segun
agenda, para la Presupuesto | 1 Dia
capacitacion.
*Fijar una reunién entre el
departamento de Presupuesto | 2 Dias

Fijar promociones
para las empresas,
como los
descuentos.

marketing, finanzas y
ventas.

* Plantear en una reunién
las promociones y
descuentos a realizarse.

* Poner en marcha las
resoluciones establecidas.

* Gerente de
Ventas

* Gerente de
Marketing

* Gerente de
Finanzas
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* Contactar a la persona
Buscar una alianza encargada de contratacion Semana .
con el SETEC para de Ios_opgtadores de Esta estrategia
formar parte de las capacitacion . debe esperar
ST . : hasta que la
instituciones Agendar una cita con la . - . .

Dia | Administracion |entidad
provegdo_rgs de persona encargada apruebe la
capacitacion que * Reunir y entregar los afiliacion
esta tiene. requisitos necesarios para Meses

. formar parte de la SETEC
Conseguir al menos 1 —
alianza estratégica en el Contactar a la persona
primer affo de del _Centro de,SerV|C|o al Semana
funcionamiento de la Socio de la Camara de
empresa. Comercio de Cuenca
Formar parte de los |* Reunir los requisitos Esta estrategia
socios de la Camara | necesarios para afiliarse a Semanas debe esperar
de Comercio de la entidad * hasta que la
Cuenca para que se |* Entregar los requisitos al Administracion |[entidad
promocione a la Centro de Servicio al Dia apruebe la
empresa. Socio de la Camara de afiliacion
Comercio de Cuenca
* Solicitar la promocion
del centro mediante la Presupuesto
entidad

Fuente: Propia Autor: Pulla & Otavalo
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3.1.1.11.

Conclusiones

Al finalizar el plan de marketing se concluye que:

3.1.1.12.

El plan est4 cimentado en un analisis de mercado obtenido a partir de la
investigacion de mercados, basdndose en Mipymes de servicios o

comerciales.

En la ciudad de Cuenca no existe grandes competencias; sin embargo, una
de ellas, la Camara de Comercio de Cuenca representa una competencia
pero al mismo tiempo una oportunidad para posicionar al centro en el

mercado de la ciudad.
Las empresas competidoras poseen similares caracteristicas en lo que

respecta a la publicidad y algunas en producto; pero varian especialmente

en temas especificos impartidos y duracion de los mismos.

Recomendaciones

Se recomienda:

Poner en marcha el plan de marketing inmediatamente se inicie el
funcionamiento de la empresa para lograr el posicionamiento y

participacion buscada con este en el mercado.

Al finalizar esta investigacion se recomienda afiliarse a la Camara de

Comercio de la ciudad.
Antes de iniciar las actividades se recomienda aplicar en la SETEC para

ser una operadora de capacitacion oficial y entregar certificacion avalada

por esta institucion.
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3.2.  Presentacion de la propuesta

Para poner en marcha el plan de marketing, se hara una serie de sugerencias y/o
recomendaciones para cada objetivo y estrategia; para esta propuesta,
adicionalmente, hay que tener en cuenta la mencién de clientes potenciales segun la

investigacion realizada en el capitulo anterior, sugiriendo a:

Objetivo 1: Dar a conocer a las empresas de la Ciudad de Cuenca sobre el centro

de capacitacion dentro del primer trimestre de funcionamiento.

“Estrategia 1.1: Mediante publicidad escrita (flayers) y digital (pagina web,
redes sociales) dar a conocer al centro y sus productos.”

Para cumplir con esta estrategia se planted contratar a una empresa de marketing
que se encargue de desarrollar la campafia, proponiendo a la empresa “DISENOS
T.C.A — Impresion Digital” por su tiempo y conocimiento sobre el mercado
cuencano, ademas que la empresa posee varios departamentos que ayudan a
desarrollar la campafia de manera mas &gil. Para poner en practica la campafia se
debe contactar con la Disefiadora Silvia Lozada Calle o el Disefiador Jonnathan
Rojas; en la direccion: Gran Colombia 14-105 entre Coronel Talbot y Estévez de
Toral, o al teléfono 07-2839800. La empresa cotizd un estimado de una “Campana
basica para una microempresa de reciente creacion”, con los siguientes datos:

“Campafa basica para una microempresa de reciente creacion”

Se trabaja en aspectos como:

- Publicidad en medios escritos.
- Publicidad exterior.

- Radio.

- Television.

- On-line.

- Mobile.
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“En este punto podemos afiadir cualquier informacion que sea de interés vy

relevante a la hora de realizar la planificacion de medios, y que no hayamos tenido

en cuenta con anterioridad”. Adicionalmente, se desarrollara ciertos puntos como:

- Publicidad en espacios digitales.

- Creacion de su pagina web.

- Creacion de su perfil en las redes sociales mas utilizadas

- Analisis de su sitio web (posicionamiento y SEO)

- Colocacion de Banners.

Plan de Medios publicitarios:

Impresos:

Tabla 26 - Plan de Medios Publicitarios Impresos

Medio Publicitario Objetivo Instrumento Costo
Publicidad en centros de Promomonar Impresién
= ) masivamente el $200 al mes
concentracion masiva. 5.000 flayers
centro.
Colocacion de afiches en | Promocionar .,
5 . Impresion de
centros de concentracion | masivamente el . $200 al mes
; 500 afiches
masiva. centro.
. . Impresion de
Entrega d_e,tarjetas de Dar a conocer quién 500 Tarjetas de $50 al mes
presentacion esta al frente h
presentacion
Promocionar Recuadro de
Diario El Tiempo masivamente el $240 diario

centro.

15x10cm

Fuente: DISENOS T.C.A

Autor: Dis. Lozada y Dis. Rojas
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Impresos: en lonas, vallas y otros

Tabla 27 - Plan de Medios Publicitarios desarrollo de campafia

Medio Publicitario Objetivo Condiciones Costo
Disefo de lonas para las Vallas. | Impacto Visual |Solo disefio $300
Valla publicitaria ubicada en el ) Valla arrendada por
) Impacto Visual $700
area urbana mes
Roll up de 80cm x 200cm Impacto Visual |3 aplicaciones $250
Paleta luminosa de 110cm x ) o

Impacto Visual |3 aplicaciones $500
170cm
Publicidad para bus de 210cm x ) o

Impacto Visual |3 aplicaciones $600

100cm

Fuente: DISENOS T.C.A

Tabla 28 - Plan de Medios Publicitarios Impresos produccién de campafia

Autor: Dis. Lozada y Dis. Rojas

Medio Publicitario Cantidad Condiciones Costo
Valla publicitaria 8 Lona e instalacion $2600
Roll up 6 2 de cada modelo $250
Publicidad para bus 9 Viniles e instalacion | $600

Fuente: DISENOS T.C.A

Autor: Dis. Lozada y Dis. Rojas

Costo desarrollo de campafia impresos: $2350 dblares

Costo produccion de campafia impresos: $3450 dolares

Esta sujeto a cambios.
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Publicidad en radios

Tabla 29 - Plan de Medios Publicitarios por radio

Medio Publicitario Objetivo Instrumento Costo

Llegar a la mayor

Radio Tomebamba cantidad de oyentes. | Cufia radial $15 por dia
Programas estelares.

Radio 96.1 Emisora con un alto Cuna radial $15 por dia
ranking.

Radio Splendid Audiencia selectiva Cuna radial $5 por dia

Radio La Roja Audiencia selectiva Cuna r?d'al mes $540 mensual

(10 cufias por dia)

Fuente: DISENOS T.C.A

Autor: Dis. Lozada y Dis. Rojas

El cliente de este tipo de publicidad debera escoger en qué radio o radios

presentaria la cufia.

Publicidad en television

Tabla 30 - Plan de Medios Publicitarios en television
Medio Publicitario Condicién Costo
Storyboard y direccion de
videos $4500
3 videos Full HD
Produccion de video spot $8500

de 30s

Se pasara en el programa:

$800 aprox. cada

TELERAMA Telerama noticias (12:45 p.m.) |, 0 o
de lunes a viernes P '
Se pasara en el programa de
lunes a viernes: $800 cada 2
UNSION TV

En Familia (8:30 a.m.)
Informativo Cuenca directo
(13:00 p.m.)

meses por 6 meses.

Pantallas gigantes Mall del
Rio y Monay Shopping

Pasar 10 por 30 segundos de
miércoles a domingos.

$2000 al mes

Fuente: DISENOS T.C.A

Autor: Dis. Lozada y Dis. Rojas
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Para la creacion de una pagina web y perfiles en redes sociales la misma empresa

cotizo lo siguiente:

Publicidad en redes sociales

Tabla 31 - Plan de Medios Publicitarios Web

Medio Publicitario Objetivo Instrumento Costo
paginaWep | Cenerarunaredde oo \wep $300
consumidores
Pagina Web Generar el nombre Sitio Web $200
Facebook Generar una pagina Equipos digitales | $100
Facebook Postear por Facebook. | Redes sociales $70
Fuente: DISENOS T.C.A Autor: Dis. Lozada y Dis. Rojas

Adicionalmente se crearan perfiles en otras redes sociales como:

- LinkedIn

- Twitter
Al partir de esta cotizacion, el costo aproximado de la misma es de:

- Costos de pago mensual: $2990 doblares

- Plan de Medios Publicitarios entrega digital y produccion de campafia
impresa: $5800 dolares
- Costos de pago diario: $275 dolares (se escogeria el numero de

contrataciones)
- Costos produccion de spot: $13000 dolares
- Medios televisivos por 6 meses: $4800 délares
- Costos de redes sociales: $670 dblares

- Gastos adicionales por el desarrollo de la camparia (indeterminado)

Costo total aproximado: 27.535,00 dolares
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“Estrategia 1.2: Realizar visitas a empresas de la ciudad, promocionando al
centro, indicando los productos y como poderse adaptar a las necesidades de

cada empresa.”
Una vez entregada las bases de datos a la empresa, el gerente de ventas, debera:
- Detallar una hoja en la que indique sobre qué temas del centro de
capacitacion se hablara en las reuniones:
= Obijetivo del Centro
* Temas
= Horarios
= Certificaciones
= Resultados gue obtendra la empresa
= Precios y promociones

- Elegir empresas de diferentes tamafios dentro de las bases de datos.

- Agendar una cita con los duefios o gerentes de RR.HH para promocionar

los productos.

- Respetar la agenda, hora y fecha de la cita.

- Investigar a la empresa contactada para saber en qué temas se puede

centrar la reunién.

- Asistir a la reunion con todos los datos necesarios del centro.
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Objetivo 2: Alcanzar 5 clientes en el mercado cuencano en el primer trimestre del

inicio de funcionamiento de la empresa.

“Estrategia 2.1: Planificar una campafa para atraer a los clientes detallando
a los clientes potenciales.”

Una vez entregada las bases de datos de la investigacion al centro de capacitacion,
la empresa analizara a los clientes potenciales; sin embargo, sugerimos a algunos,
pues el momento de la investigacion ciertas empresas se mostraron interesadas en el

servicio:

- Restaurantes de la Ciudad de Cuenca

- Comercializadoras de Electrodomésticos
- Comercializadoras de Autos y accesorios
- Comercializadoras de productos varios

- Boutiques

- Hoteles y Hostales

- Bancos y Cooperativas

Adicionalmente, se propuso contratar a una empresa de marketing para que
desarrolle la campafia, sugiriendo que se contrate a la empresa “DISENOS T.C.A —
Impresion Digital”, pues ya existe una cotizacién inicial de la campafia que
desarrollaran los Disefiadores Silvia Lozada Calle y Jonnathan Rojas y su equipo de

marketing. Los datos de las cotizaciones y el plan se contemplan en la estrategia 1.1.
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“Estrategia 2.2: Hacer demostracion del producto (médulo de capacitacion

gratuita).”

Al contactar con clientes potenciales segin la base de datos entregada se

planificard el médulo de capacitacion gratuita.
Fijar una cita con los clientes potenciales mencionado al inicio de la propuesta.
Lugar: En cada empresa
Hora: Depende de la empresa
Horario: Depende de la empresa

Tema: Proceso comercial - Tips de ventas

“Estrategia 2.3: Fijar promociones para las empresas, como los descuentos.”

Realizar una reunion entre el Gerente de Ventas, Gerente de Marketing y Gerente
de Finanzas en donde se establezca las promociones. La reunion debera realizarse en

las instalaciones de la empresa antes de empezar con las actividades de la misma.

Las promociones, en este caso, los descuentos, se sugieren gque sean:

- Descuentos para grupos
- Descuentos para empresas que lleven programas continuos.
- Descuentos para empresas que paguen el valor total de la capacitacion

antes del comienzo de esta.
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Objetivo 3: Conseguir al menos 1 alianza estratégica en el primer afio de

funcionamiento de la empresa.

“Estrategia 3.1: Buscar una alianza con el SETEC para formar parte de las

instituciones proveedoras de capacitacion que esta tiene.”

Para formar parte de SETEC y ser operadora de capacitacion es necesario cumplir
con el proceso de acreditacion segun lo establecido en el reglamento respectivo; es

necesario seguir el siguiente proceso:

- Llenar formularios: es preciso descargarlos de la pagina web para persona

juridica http://www.secretariacapacitacion.gob.ec/formularios-persona-

juridica/

Formularios para acreditacion para Persona Juridica
o Formulario 01 Solicitud Acreditacion Persona Juridica.
o Formulario 02 Disefio Curricular Competencias Laborales.
o Formulario 03 Disefio Curricular Capacitacién Continua.
o Formulario 04 Hoja de vida Coordinador Pedagogico.
o Formulario 05 Hoja de vida Mediador Pedagdgico.

o Formulario 06 Hoja de vida Personal Administrativo — Financiero

- La SETEC ofrece capacitacion gratuita o asesoria para el llenado de

formularios y la presentacion de la documentacion solicitada.
- Obtencion de Documentos legales como:

= Documento autenticado que acredite la naturaleza y constitucién legal

de la persona juridica.
= Nombramiento del representante legal.

= Copia de la cedula de identidad y certificado de votacion del

representante legal.
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= Escrituras, contrato de arrendamiento, convenios, comodato, actas o
cartas de compromiso, autenticados por un Notario Publico para el

uso de las aulas, talleres, laboratorio o espacios para practicas.

- Obtencioén de documentos Infodigitales como:

= Registro Unico de Contribuyentes (RUC).

= Registro Unico de Proveedores (RUP).

= Certificado del Servicio Nacional de Contratacion Publica SERCOP
de no estar registrado como contratista incumplido o adjudicatario
fallido.

= Certificado de cumplimiento y obligaciones otorgado por la
Superintendencia de Compafiias.

- Obtencion de documentos habilitantes

» Hojas de vida y copia de cédula del Coordinador Pedagdgico,
Mediadores Pedagogicos, personal administrativo, financiero u otros.

» Inventario de equipos, maquinas, herramientas, instrumentos y otros
requeridos para la capacitacion.

= Disefio curricular de la oferta formativa.

= Plan de capacitacion.

Adicionalmente, es necesario cumplir con los requisitos existentes en el Manual de

Procedimientos expuesto en la pagina de la entidad:

http://www.secretariacapacitacion.gob.ec/wp-content/uploads/2013/07/Manual-de-

Procedimientos.pdf; siendo los siguientes:

- Cumplir con los criterios y la calificacion de acreditacién, considerando el
Proceso de gestion, Proceso de capacitacion y formacion, Infraestructura,

Recursos y Articulacion con la demanda y oferta, mostrados a continuacion.
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Tabla 32 - Criterios y Calificacion para la acreditacion

CRITERIOS A EVALUAR CALIFICACION
1. PROCESO DE GESTION 40
Planificacion 5
a) Organizacion 2.5
b) Logistica 2.5
Talento Humano 30
a) Personal Administrativo Financiero 5
b) Coordinador pedag6gico 13
c) Mediadores Pedagbgicos 12
Evaluacién de actividades de capacitacion 5
a) Plan de capacitacion 3
b) Instrumentos de evaluacion de actividades de capacitacion | 2
2. PROCESO DE CAPACITACION/FORMACION 35
a) Disefio de la oferta formativa 20
b) Evaluacion del proceso formativo 15
3. INFRAESTRUCTURA 10
a) Aulas 3.5
b) Talleres, laboratorios y/o espacios para practicas 3.5
c) Oficinas administrativas 15
d) Servicios 15
4. RECURSOS 10
a) Equipos, maquinas, herramientas. 45
b) Didacticos 3.5
¢) Consumo 2
5. ARTICULACION CON LA DEMANDA Y OFERTA 5
TOTAL.: 100 Puntos
Fuente: Paginaweb SETEC Autor: SETEC

- Contar con un Coordinador Pedagdgico, Mediadores Pedagdgicos y con al

menos un responsable del area administrativa y uno del area financiera-

contable.

- El Coordinador Pedagogico realizara el disefio y desarrollo curricular; la

seleccion de mediadores pedagogicos y, monitoreo, seguimiento y evaluacion

de los procesos de capacitacion y formacion.

- El Medidor Pedagdgico es el responsable del desarrollo de competencias

mediante la capacitacién y formacion profesional.
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Finalmente el proceso de acreditacion a seguir una vez alcanzado los requisitos

solicitados es:

1: Recepcion de las solicitudes (incluye formularios, documentos legales,

infodigitales y habilitantes);

2: Revision de documentacion;

3: Informe de cumplimiento de requisitos legales;

4: Evaluacion Técnica;

5: Evaluacion y calificacion de criterios de acreditacion;
6: Elaboracién de informe técnico;

7: Expedicion de la resolucion;

8: Suscripcién de convenios

9: Registro de mediadores pedagdgicos, areas, especialidades y perfiles
profesionales en el portal web de la SETEC (Pagina web Secretaria Técnica de
Capacitacion y Formacion Profesional).

La presentacion de los formularios, solicitudes y demas documentacion es bajo
cita previa, contactando con el Sr. Alejandro Coronel, a su correo

electronico acoronel@setec.gob.ec (0 a ext. 1906) o en el edificio de la entidad

ubicado en la Calle José Peralta 1-111 y Cornelio Merchan, Edificio Onix, segunda
planta, con el teléfono 593-7 4084356. Hay que recordar que el proceso es

completamente gratuito.
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“Estrategia 3.2: Formar parte de los socios de la Camara de Comercio de

Cuenca para que se promocione a la empresa.”

Para formar parte de los socios de la Cdmara de Comercio de Cuenca al ser la

empresa una persona juridica es necesario presentar los siguientes documentos:

- Copia de la Escritura de Constitucion de la Empresa

- Copia de la cédula de ciudadania o RUC del gerente o representante legal
- Copia del certificado de votacion del Representante Legal

- Nombramiento del Representante Legal

- RUC de la empresa

- Ultimo pago del Impuesto a la Renta

- Valor a cancelar: $224 USD (afiliacion) y cada afio $144 USD.

Estos documentos se entregaran al Centro de Servicio al Socio de la Camara de
Comercio de Cuenca ubicado en la Av. Federico Malo 1-90 y Av. 12 de Abril, a la

Asesora Comercial Lorena Contreras.
A partir de ello y con la afiliacion es aprobada la entidad entregara a la empresa:

- Documento de afiliacion (incluye cédigo).

- Carné de afiliacion.

- Portafolio de los productos y servicios de la Cadmara.

- Matricula de Comercio, en caso de que el afiliado asi lo requiera.

- Micro sitio WEB, en la Guia Comercial de la Camara de Comercio.

(Pagina web Camara de Comercio de Cuenca)

A partir de la afiliacién la empresa de capacitacion podra promocionar en la
entidad y con el nombre de esta y mediante la guia comercial; adicionalmente, recibir

los beneficios de socio.
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CONCLUSIONES FINALES

Se concluye que:

- El Centro de Capacitacion en ventas Sl es viable comercialmente en la

Ciudad de Cuenca, segun la investigacion realizada.

- Dentro del analisis comercial: es necesario tener un adecuado
reconocimiento de las necesidades del cliente, para adaptar el servicio a estas,
una adecuada busqueda y acceso a la informacion para ser la primera
alternativa del cliente y de esta manera lograr una exitosa experiencia de este.

- Dentro de la investigacion de mercados: existe una demanda
insatisfecha, por lo que la empresa debe centrarse en las empresas Pymes y
Microempresas cuya actividad sea de Servicios 0 Comerciales en temas como
Técnicas de Venta, Cierre de Ventas, Servicio al cliente y Estrategias de
venta en productos como Programa de Mejoramiento, Asesoramiento y

Talleres especificos, las mismas que seran de preferencia in house.

- Dentro de la propuesta: ElI plan de marketing esta dirigido a la
promocion, comunicacién y ventas de la empresa, tomando como oportunidad
a las principales competencias (CCC - SETEC) y buscando atraer clientes con
una campafia de marketing por la empresa “DISENOS T.C.A — Impresion

Digital” y demostraciones de los modulos.
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RECOMENDACIONES FINALES

Se recomienda que:

- Para la basqueda de clientes potenciales hacer uso de la base de datos
con la que se trabajé en la investigacion y las empresas encuestadas, pues, el
primero contiene nombres de los propietarios o responsables de las empresas,
direcciones y tipo de actividad y el segundo, empresas potenciales a adquirir

el servicio.

- Se considera los resultados obtenidos en la investigacion de mercados
acerca del segmento de mercado que tendra la empresa y las preferencias de

los clientes potenciales.

- Poner en marcha el plan de marketing para lograr la participacion y
posicionamiento de la empresa en el mercado cuencano, especialmente, en
temas como la campafia de marketing, cuya empresa ha sido ya contactada y
las afiliaciones indicadas, las mismas que son necesarias para la operacion del

centro.
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ANEXOS

Anexo 1

Formato Entrevista a Experto



o RAVAT

ENTREVISTA A EXPERTO
Nombre del experto:
Nombre de la empresa en la que labora:
1. (Qué tipo de empresas solicitan més la capacitacion? (Grandes, Pymes,
Microempresas y capacitacion personal)
2. Seglin su experiencia, cual cree que es la que mds necesita capacitacion y por
qué?
3. (Segin la actividad (el tipo) de la empresa (por producto o servicio), cudles de
estas dos solicitan més capacitacion?
4. ;Con qué periodicidad solicitan el servicio de capacitacion en servicio al cliente

o ventas en las empresas?

5. (Cuales son los temas més solicitados; si servicio al cliente o ventas?



6. ¢De acuerdo al tipo de empresa, cuales son los productos qué maés le solicitan?

Grandes Pymes Microempresas | Capacitacion personal

Asesoramiento

Cursos
especificos

Talleres de temas
especificos

Seminarios

Programas de
mejoramiento

Otros

s Las empresas a las que capacita prefieren las capacitaciones, “in house”
(empresa) o fuera de la empresa.

8. Las capacitaciones que solicitan a las empresas obedecen a un plan estratégico
de formacion o a casos puntuales eventuales. (Indique cual seria el peso de estas variables)

Respuesta Peso
Plan estratégico
Eventuales
9. (Las capacitaciones son para los puntos en Cuenca o fuera de ella? Cuando las

empresas tienen franquicias o sucursales.




Anexo 2

Desarrollo de la Entrevista a Experto



ENTREVISTA A EXPERTO
Nombre del experto: Manuel Herdoiza Dévila
Nombre de la empresa en la que labora:
Comercial RECORSA S.A.

Opcién R - Talleres que mejoran el rendimiento

1 (Qué tipo de empresas solicitan més la capacitacion? (Grandes, Pymes,
Microempresas y capacitacion personal)

Grandes y Pymes

2. ;Segan su experiencia, cudl cree que es la que méas necesita capacitacién y por
qué?

Todas.

Los empleados de muchas empresas reciben una capacitacion técnica u operativa que les
sirve solo para eso, y no para relacionarse y vender mds y con mas eficacia, la mayoria
de la empresas no toman en cuenta la capacitacion en temas relacionados con las ventas,
las relaciones humanas y formas y métodos para tener conversaciones productivas; este
tipo de capacitacién no solo sirve para atender a clientes externos sino a los internos
también.

3 ;Segin la actividad (el tipo) de la empresa (por producto o servicio), cudles de
estas dos solicitan mas capacitacion?

Empresas de ventas de servicios 60%
Empresas de venta de productos 40%

4. ;Con qué periodicidad solicitan el servicio de capacitacion en servicio al cliente o
ventas en las empresas?

Una o dos veces al afio.
5. (Cudles son los temas mas solicitados; si servicio al cliente o ventas?

Técnicas de Venta, Cierre de Ventas y Ventas con servicio al cliente



De acuerdo al tipo de empresa, cudles son los productos qué mas le solicitan?

Grandes Pymes Microempresas | Capacitacién personal
Asesoramiento X
Cursos X X
especificos
Talleres de temas|X X X
especificos
Seminarios | X X
Programas de| X
mejoramiento
Otros
7. Las empresas a las que capacita prefieren las capacitaciones, “in house” (empresa)
o fuera de la empresa.
In house
8. Las capacitaciones que solicitan a las empresas obedecen a un plan estratégico de

formacién o a casos puntuales eventuales. (Indique cudl serfa el peso de estas variables)

{ Respuesta Peso
Plan estratégico
Eventuales X 80%
9; (Las capacitaciones son para los puntos en Cuenca o fuera de ella? Cuando las

empresas tienen franquicias o sucursales.

Cuando las empresas tienen franquicias o sucursales o agencias fuera de Cuenca

también.




Anexo 3

Formato entrevista a profundidad



ENTREVISTA A PROFUNDIDAD

Nombre del entrevistado: Nombre de la empresa:
Cargo que ocupa: Direccién de la empresa/local:
Puntos de venta: Direcciones de los puntos de venta:

Namero de empleados:

1. Cuél es el tiempo de la empresa en el mercado

2. Su empresa capacita a sus vendedores o personal que estd en contacto con el
publico?

Si
No

3. ¢Para qué capacita?

4. ;Cuél es el tema de preferencia que solicitan en sus capacitaciones?

5. ¢Con qué frecuencia solicitan la capacitacién?

6. Existe algin grupo especializado en algin producto al cual dar la capacitacion?




7. ;Posterior a la capacitacién realizan feedback con los vendedores o personal? (cada
cuando dan formacién y que temas tocan)

8. ;Realizan seguimiento de la capacitacién?

9. Realiza valoracion de la capacitacion

10. ;El personal nuevo tiene un proceso de induccion en el cargo y sus actividades?

11. ;Prefieren las capacitaciones “in house” (empresa) o fuera de la empresa?
& p

12. ;Cuantas horas hombre capacita?

13. ;Qué empresa le capacita?

14. ;Usted tiene resultados positivos de la empresa que le capacita?




Anexo 4

Desarrollo de las Entrevistas a Profundidad



ENTREVISTA A PROFUNDIDAD

Nombre del entrevistado:

Andcea Cedillo

Nombre de la empresa:
AN ICED - Avlela (edills

Cargo que ocupa:
Seccetaria —Dsedg

Direcci6n de la empresa/local:

Conko! Sor

Puntos de venta:
S

Namero de empleados:
AdM: 20 - & vandedotes

Direcciones de los puntos de venta:
- Fetia

Libee

- AO de "905”'0
- Comal (Pramencan Sx - Gotol Sot)

1. Cudl es el tiempo de la empresa en el mercado

A9 qAcs

2. Su empresa capacita a sus vendedores o personal que estd en contacto con el

publico?

Si

X

No

3. ;Para qué capacita?

Megoror la atencion en cada loca l

N

. ¢Cuél es el tema de preferencia que solicitan en sus capacitaciones?

Secuics al cliente

Meacion y fate of d’/'en‘/“e

5. ¢(Con qué frecuencia solicitan la capacitacion?

Cada ano (noviem bee)

&

Cq;x;q'}aab',’) en qmera/
; J

Existe algiin grupo especializado en algtin producto al cuil dar la capacitacion?




7. ¢Posterior a la capacitacién realizan feedback con los vendedores o personal? (cada
cuando dan formacién y que temas tocan)

Sis el ovisme mes de noviembre

8. ¢Realizan seguimiento de la capacitacién?

Si, lo cea li2a cada !'e\,j/’e do local Y dueros

9. Realiza valoracién de la capacitacién

725

10. ;El personal nuevo tiene un proceso de induccion en el cargo y sus actividades?

Si, A wes de capacatadon

11. ;Prefieren las capacitaciones “in house” (empresa) o fuera de la empresa?

In l’)ous e

12. ;Cuantas horas hombre capacita?

én ho(as = /{J/la

13. ;{Qué empresa le capacita?

In t‘le peo d |'0n+c

14. ;Usted tiene resultados positivos de la empresa que le capacita?

S el Jeato al chente mel]'o(a/




ENTREVISTA A PROFUNDIDAD

Nombre del entrevistado: Nombre de la empresa:
Dra . Moares,  Alwarez STN DIETAS
Cargo que ocupa: Direccion de la empresa/local:
Pro 'pn'e‘bn'a Naouel J. Glle y RProcor bambe
Puntos de venta: 2 Direcciones de los puntos de venta!

— H;S(g,‘ﬁ;/ San az,an de Dios
- Hasp)"fql /"/orrle Sinar

Ntmero de empleados:

1. Cudl es el tiempo de la empresa en el mercado

AL oanes

2. Su empresa capacita a sus vendedores o personal que estd en contacto con el
piblico?

Si | X
No

(V5]

;Para qué capacita?

Paca estr acorde a las aewns ‘}fcwo/o‘j/’qé gue alen
Y tenocecr mas a los clientes

4. ;Cuél es el tema de preferencia que solicitan en sus capacitaciones?

Ac‘}uq h'z—oa'o'/) de tecnicas - (’//‘CI)'E\S &l Lenter
Meacida _al dieate pe_y post vento
Cfpfucjo'q de 'p(\’)élz’mQS

5. ¢Con qué frecuencia solicitan la capacitacion?

Cada 35 dias

6. Existe alglin grupo especializado en algin producto al cual dar la capacitacién?

(Be naneam 81?06.@/ 3 redes sociales Ctaiebost)




7. ¢Posterior a la capacitacion realizan feedback con los vendedores o personal? (cada
cuando dan formacion y que temas tocan)

Si

8. ¢;Realizan seguimiento de la capacitacion?

Examea de cads “or’ocludo y ewlucsy

9. Realiza valoracién de la capacitacion

Po¢ veq fos se & porcen -}\:;J‘(-?

10. ¢El personal nuevo tiene un proceso de induccion en el cargo y sus actividades?

Si, por 4 mes

11. ;Prefieren las capacitaciones “in house” (empresa) o fuera de la empresa?

I(\ I’IOUSG

12. ;Cuantas horas hombre capacita?

2 /10(0.5 a;‘cL‘:{ JS‘C{J’Q S5

13. ;Qué empresa le capacita?

elq ,prnlp/'e%o,r/:z y co',oqa'véac/a/ /hdqpmd/‘m/\e

14. ;Usted tiene resultados positivos de la empresa que le capacita?

gspea'q/mm*e de Ja emoresa g e ccw:zc/%-?




ENTREVISTA A PROFUNDIDAD

Nombre del entrevistado: Nombre de la empresa:
St. Humber to_Ga't denas TEV IAL
Cargo que ocupa: Direccién de la empresa/local:
c'Pmpne oo Ro. de las Amenicas y Daniel Alarads
Puntos de venta: 4 Direcciones de los puntos de venta:

-Au. de las Ameé'ricas

Numero de empleaéios:

1. Cudél es el tiempo de la empresa en el mercado

40 ados
2. Su empresa capacita a sus vendedores o personal que esti en contacto con el
publico?
Si| X
No

3. ¢Para qué capacita?

mefo(af /3 q-)ﬁ/)c;ll:.'f) o/ o/l'ef)l“e

4. ;Cuél es el tema de preferencia que solicitan en sus capacitaciones?
Atencdn al clente

Conocimprento del poducto
Desoentas

5. ¢Con qué frecuencia solicitan la capacitacion?

C:ldq Bq é me Ses

6. Existe algin grupo especializado en algin producto al cual dar la capacitacion?

DC maners q::’nfra/
J




7. ¢Posterior a la capacitacion realizan feedback con los vendedores o personal? (cada
cuando dan formacién y que temas tocan)

7o,

8. ;Realizan seguimiento de la capacitacion?

Si | coostantemente el ducio

9. Realiza valoracién de la capacitacion

Mediante bonas.

10. (El personal nuevo tiene un proceso de induccion en el cargo y sus actividades?

Sf , A mes

11. ;Prefieren las capacitaciones “in house” (empresa) o fuera de la empresa?

Th hous e

12. ;Cuantas horas hombre capacita?

9 hocns

13. (Qué empresa le capacita?

Gﬂ'mam de %mera'o de &Jeflco

14. ;Usted tiene resultados positivos de la empresa que le capacita?

&0 | pocguee _meforan sos _achudades a cargo.
+ + 4




Anexo 5

Formato de la Encuesta Piloto



Universidad del Azuay

ENCUESTA PILOTO
CENTRO DE CAPACITACION EN VENTAS

/USTED CONFIAR{A LA CAPACITACION A SUS EMPLEADOS, QUE SE
RELACIONAN CON EL CLIENTE, A UNA NUEVA EMPRESA

ESPECIALIZADA EN ELLO?
1 SI NO
2 SI NO
3 SI NO
4 ST NO
5 ST NO
6 ST NO
7 SI NO
8 SI NO
9 ST NO
10 ST NO
11 SI NO
12 SI NO
13 ST NO
14 SI NO
15 ST NO
16 SI NO
17 SI NO
18 SI NO
19 SI NO
20 SI NO




Anexo 6

Resultados de la Encuesta Piloto



ENCUESTA PILOTO

Universidad del Azuay

CENTRO DE CAPACITACION EN VENTAS

(USTED CONFIARIA LA CAPACITACION A SUS EMPLEADOS, QUE SE
RELACIONAN CON EL CLIENTE, A UNA NUEVA EMPRESA

ESPECIALIZADA EN ELLO?

SI

X

“NO

SI

NO

SI

NO

SI

NO

SI

NO

SI

NO

SI

NO

X

RN N[ WIN|—

SI

NO

\O

SI

NO

—
(=]

SI

NO

—
fam—y

SI

NO

—
N

SI

NO

sl
W

SI

NO

—
N

SI

NO

X

[a—
(9,

SI

NO

—
(=)

SI

NO

—
~

SI

NO

—
=

SI

NO

—
\O

ST

NO

N
(=]

SI

x| P [ > > XX X > |X X

NO




Anexo 7

Base de Datos Final de la Camara de Comercio de Cuenca

Esta base de datos se entregara en un anexo digital entregado en Excel con el

nombre de “ccc-socios-ene-2015 _muestra final”.



Anexo 8

Base de Datos Empresas Encuestadas



Empresas encuestadas en la Ciudad de Cuenca

_N° [NOMBRE : R ITAMANO STIPO.
1 |Aaron Sport Pymes Comercial
2 |AIG Metropolitana Grande Servicios
3 |Alfarero Saldafia Pymes Servicios
4 | Alhiedsur Pymes Comercial
5 |Almacenes Chordeleg Microempresa |Comercial
6 |Almacenes Lira Cia. Ltda. Pymes Comercial
7 |Artesa Pymes Comercial
8 |Automotores Kenya Microempresa |Comercial
9 |Aviced Microempresa |Industrias
10 |Avicolas del Austro Pymes Industrias
11 |Banco Bolivariano Grande Servicios
12 |Banco de Guayaquil Grande Servicios
13 |Bar - Karaoke Mal Amado Microempresa |Servicios
14 |Bar Julian Matadero Pymes Servicios
15 |Bordados y Disfracez Reina del Cisne Microempresa |Comercial
16 |Cy C Motopartes y Accesorios Microempresa |Comercial
17 |Caluvac Microempresa |Servicios
18 |Calzado Damita Pymes Comercial
19 |Calzarte Pymes Comercial
20 |Cima Proveedores Microempresa |Comercial
21 |Cmacons Pymes Comercial
22 |COAC Jardin Azuayo Pymes Servicios
23 |Comercial Dianita Microempresa |Comercial
24 |Comercial Lopez Pymes Comercial
25 |Comercial Mora Ferreteria Pymes Comercial
26 |Comercial Ortega Pymes Comercial
27 |Comercial Salvador Pacheco Mora Grande Comercial
28 |Comercial Solano Microempresa |Comercial
29 [Comercial Soliz Pymes Comercial
30 |Comercial Urefia Ferreteria Microempresa |Comercial
31 |Conorque Cia. Ltda. Pymes Comercial
32 |Contrugypsum Pymes Comercial
33 |Cooperativa de Ahorro y Crédito Barios Pymes Servicios
34 |Cooperativa de Ahorro y Crédito de la Pequefia Empresa Gualaquiza Pymes Servicios
35 |Cooperativa de Ahorro y Crédito ERCO. Grande Servicios
36 |Copifull Microempresa |Servicios
37 |Cosmeticos del Austro Pymes Comercial
38 |Cuenca Tenis Golf Club Pymes Servicios
39 |D" Novios Moda nupcial y formal Pymes Comercial
40 |Deco Stilos Microempresa |Comercial
41 |Delicentro Rey Pan Pymes Industrias
42 |Distribuidora Casa Gil Pymes Comercial
43 |Distribuidora Licorera del Austro Pymes Comercial
44 |Ecxel Fashion carteras Pymes Comercial
45 |El Quiréfano Distribuidora de insumos médicos Pymes Comercial
46 |Electrofertas Pymes Comercial
47 |Espirent Microempresa |Comercial
48 |Farmasol E.P. Grande Comercial
49 |Fassioni Calzado Pymes Comercial
50 |Ferreteria Vasquez Pymes Comercial
51 |Ferreteria Vasquez Brito Pymes Comercial
52 |Floristeria Los Anturios Microempresa |Comercial
53 |Fuxion Grande Comercial
54 |Gentel Boutique Pymes Industrias
55 |Grupo Corporativo Colineal Cia. Ltda. Grande Industrias




56 |Hostal El Refugio Microempresa _|Servicios
57 |Hosteria Dos Chorreras Pymes Servicios
58 |Hosteria Durén Pymes Servicios
59 |Hotel Casa del Aguila Pymes Servicios
60 |Hotel El Conquistador Pymes Servicios
61 |Hotel El Prado Pymes Servicios
62 |Hotel Santa Ana Pymes Servicios
63 |Hudson’s Boutique Pymes Comercial
64 |Importadora Cumpleafios Pymes Comercial
65 |Imprenta Jocequin Pymes Industrias
66 |Ingenieria del Color Microempresa |Comercial
67 |Jardines de San Joaquin Pymes Servicios
68 |Jeans Store Pymes Comercial
69 |Jo. Mar Calidad en Mariscos Pymes Comercial
70 |Joao Sport Microempresa |Comercial
71 |La Casa de las Puntas Importadora Automotriz Pymes Comercial
72 |La Casa del Nifio Pymes Comercial
73 |La Casa del Zapato Pymes Comercial
74 |Leon y Carpio Construcciones Cia. Ltda. Grande Comercial
75 |Maderas Vitanza Microempresa |Industrias
76 |Marcimex Grande Comercial
77 |Mark Sport Pymes Comercial
78 |Martinizing Pymes Servicios
79 |Maveza Pymes Comercial
80 |Maxi Bodegas Pymes Comercial
81 [Mirasol S.A. Grande Comercial
82 |Montebianco Pymes Comercial
83 [Moviphone Pymes Comercial
84 |MR. Motorcycle Pymes Comercial
85 |Muebles Vitefama Pymes Industrias
86 |Muebles y Complementos Pymes Comercial
87 |P y M Parqueadero Microempresa |Comercial
88 |Parrilladas La Herradura Cia. Ltda. Pymes Servicios
89 [Pekis Sport Pymes Industrias
90 |Planet Store Pymes Comercial
91 |[Planet-Ced Microempresa |Comercial
92 |Point Bordados Microempresa |Comercial
93 |[Pollos de la Remigio Microempresa _|Servicios
94 |Quimera Microempresa _|Comercial
95 |Restaurante Che Pibe Pymes Servicios
96 |Restaurante Chiplote Sub&Shots Microempresa _|Servicios
97 |Restaurante El Fogo Pymes Servicios
98 |Restaurante El Mirador San Joaquin Microempresa _|Servicios
99 |Restaurante La Cigale Pymes Servicios
100 |Restaurante Las Palmeras Pymes Servicios
101 |Restaurante Los Maderos Microempresa |Servicios
102 |Restaurante Rancho Dorado Pymes Servicios
103 |Rodeport Pymes Industrias
104 |Ropa Deportiva Saturex Microempresa |Comercial
105 |Sin Dietas Pymes Servicios
106 |Svetnadia Pymes Servicios
107 |Taxi Licoteca Microempresa | Comercial
108 |Tedasa Grande Servicios
109 |Tevial Microempresa |Industrias
110 |Urbano Tienda de Ropa Microempresa _|Comercial
111 |Vanidades Telas y Detalles Pymes Comercial
112 |Vizancio Muebleria Pymes Comercial




Anexo 9

Encuestas del Pre-test



Universidad dzl Azuay

CENTRO DE CAPACITACION DE VENTAS

Estimados sefior/a empresario/a, somos estudiantes que realizamos un trabajo de investigacién para la tesis previo a la
obtencién del titulo dentro de Administracién de Empresas de la Universidad del Azuay. Le agradecemos por su tiempo.

o
EMPRESA S — N° ENCUESTA
TAMARNO NUMERO DE EMPLEADOS TIPO
Microempresa 1-25 Industrias
PYMES 26-50 ) Servicios X
Grande x ' 51-100 Comercial
101 2 500

501 a 1000

1001 a 1500

1501 2 2000 x

1. Usted capacita a sus empleados?

S o —

Sirespondi6 SI, prosiga a a la pregunta 3, de lo contrario responda la pregunta 2

2. (Por qué razén no capacita a sus empleados?
Falta de presupuesto[: No existe un lugar adecuach:I

No conoce una empresa/persona
que capacitel—___—_:__] No tiene plan de capacitaciér,l:l

Por favor prosiga a la pregunta final.

3. (En qué lugar realiza las capacitaciones?

In house|:l Fueradela empres

Especifique el lugar  Centre de Cenveaciones

4. Poseen capacitacién los empleados que estéin en contacto con el cliente?
s %] o —

5, Cuéles son los temas que son més impartidos a estos empleados? Escoger méx. 2

Servicio al cliente] X

Introduccién y Cierre de Ventag
Estrategias de Vental ¥

Marketing

6. Con que frecuencia da capacitacién al afio?

1vez
2 veces
Maés de 2 veces X,

bl



Universidad del Azuay

7. Usted posee un plan de capacitacién para su empresa?

s[> N —

8. Qué porcentaje del presupuesto anual destina a las capacitaciones?

1% 20%
5% . 30%
10% ' 40% x
15% Ninguno

9. Cudl cree usted que es la capacitacién més adecuada para su empresa?

Asesoramientoj X Seminarios
Cursos especificos| Talleres de temas especificog
Programas de mejoramiento) Otros

10. Confiaria la capacitacién de sus empleados a una nueva empresa especializada en ello?

SI X
NO

Muchas gracias por su tiempo, ha sido de gran ayuda para este estudio, que tenga un buen dia.



Universidad del Azuay

CENTRO DE CAPACITACION DE VENTAS

Estimados sefior/a empresario/a, somos estudiantes que realizamos un trabajo de investigacién para la tesis previo a la
obtencién del titulo dentro de Administracién de Empresas de la Universidad del Azuay. Le agradecemos por su tiempo.

]
EMPRESA MIRASOL A N° ENCUESTA
TAMANG NUMERO DE EMPLEADOS TIPO
Microempresa 1-25 Industrias
PYMES 26-50 Servicios
Grande X 51-100 Comercial x
101 a 500
501 a 1000 X
1001 a 1500
1501 a 2000

1. Usted capacita a sus empleados?

S - Y —

Sirespondi6 SI, prosiga a a la pregunta 3, de lo contrario responda la pregunta 2

2. ;Por qué razén no capacita a sus empleados?
Falta de presupuesto[:_—:_l No existe un lugar adecuadc| ]

No conoce una empresa/persona

Por favor prosiga a la pregunta final.

3. (En qué lugar realiza las capacitaciones?

In house Fuera de la empresal::j

Especifique el lugar

4. Poseen capacitacién los empleados que estén en contacto con el cliente?
s %] S —

5, Cuales son los temas que son mé4s impartidos a estos empleados? Escoger méx. 2

Servicio al cliente|
Introduccién y Cierre de Ventas X
Estrategias de Venta] X

Marketing

6. Con que frecuencia da capacitacién al afio?

1vez X
2 veces
Mi4s de 2 veces




Universidad del Azuay

7. Usted posee un plan de capacitacién para su empresa?

s ¥ ] o]

8. Qué porcentaje del presupuesto anual destina a las capacitaciones?

1% 20%
5% X - 30%
10% 40%
15% Ninguno

9. Cudl cree usted que es la capacitacién més adecuada para su empresa?

Asesoramiento| - Seminarios
Cursos especificos| X _ Talleres de temas especificog
Programas de mejoramiento Otros

10. Confiaria la capacitacién de sus empleados a una nueva empresa especializada en ello?

SI X
NO

Muchas gracias por su tiempo, ha sido de gran ayuda para este estudio, que tenga un buen dia.



Universidad del Azuay

CENTRO DE CAPACITACION DE VENTAS

Estimados sefior/a empresario/a, somos estudiantes que realizamos un trabajo de investigacién para la tesis previo a la
obtencién del titulo dentro de Administracién de Empresas de la Universidad del Azuay. Le agradecemos por su tiempo.

o
EMPRESA MOV T P HONE - N° ENCUESTA 4 ]
TAMANO NUMERO DE EMPLEADOS TIPO
Microempresa 1-25 X Industrias
PYMES X 26-50 Servicios
Grande ) 51-100 Comercial x
101 a 500
501 a 1000
1001 a 1500
1501 a 2000

1. Usted capacita a sus empleados?

S — X ——

Sirespondié SI, prosiga a a la pregunta 3, de lo contrario responda la pregunta 2

2. ;Por qué razén no capacita a sus empleados?

Falta de presupuesto[:—_j No existe un lugar adecuadc::

No conoce una empresa/persona

Por favor prosiga a la pregunta final.

3. ;En qué lugar realiza las capacitaciones?

In houselZl Fueradela empresa:I

Especifique el lugar

4. Poseen capacitacién los empleados que estin en contacto con el cliente?
I — T —

5. Cuéles son los temas que son més impartidos a estos empleados? Escoger méx. 2

Servicio al cliente]

Introduccidn y Cierre de Ventag
Estrategias de Venta]
Marketing

6. Con que frecuencia da capacitacién al afio?

1vez
2 veces
Miés de 2 veces




Universidad del Azuay

7. Usted posee un plan de capacitacién para su empresa?

s ] No[ ]

8. Qué porcentaje del presupuesto anual destina a las capacitaciones?

1% 20%
5% - 30%
10% 40%
15% Ninguno

9. Cudl cree usted que es la capacitacién mds adecuada para su empresa?

Asesoramientoj ) Seminarios
Cursos especificos| Talleres de temas especificog
Programas de mejoramientd Otros

10. Confiaria la capacitacién de sus empleados a una nueva empresa especializada en ello?

SI X
NO

Muchas gracias por su tiempo, ha sido de gran ayuda para este estudio, que tenga un buen dfa.



Universidad del Azvay

CENTRO DE CAPACITACION DE VENTAS

Estimados sefior/a empresario/a, somos estudiantes que realizamos un trabajo de investigacién para la tesis previo a la
obtencién del titulo dentro de Administracién de Empresas de la Universidad del Azuay. Le agradecemos por su tiempo.

EMPRESA FARMASOL &P N° ENCUESTA
TAMANO NUMERO DE EMPLEADOS TIPO
Microempresa 1-25 Industrias
PYMES 26-50 Servicios
Grande X 51-100 Comercial X
101 a 500 X
501 a 1000
1001 a 1500
1501 2 2000

1. Usted capacita a sus empleados?

sl % ] o[ ]

Sirespondié SI, prosiga a 2 la pregunta 3, de lo contrario responda la pregunta 2

2. ;Por qué razén no capacita a sus empleados?
Falta de presupuesto|:| No existe un lugar adecuadc‘:I

No conoce una empresa/persona

Por favor prosiga a la pregunta final.

3. (En qué lugar realiza las capacitaciones?

In house[::] Fuera de la empres

Especifique el lugar TwsTaiAcIomSs Aus FACILITAN
LARORATORIOS FARMACEU TIcos

4. Poseen capacitacidn los empleados que estin en contacto con el cliente?
sil_ x| vo[ ]

5. Cudles son los temas que son més impartidos 2 estos empleados? Escoger méx. 2

Servicio al cliente X

Introduccién y Cierre de Ventag
Estrategias de Venta)
Marketing|

6. Con que frecuencia da capacitacién al afio?

1vez
2 veces
Miés de 2 veces X




Universidad del Azuay

7. Usted posee un plan de capacitacién para su empresa?

8. Qué porcentaje del presupuesto anual destina a las capacitaciones?

1% 20%
5% - 30%
10% T 40%
15% X Ninguno

9. Cudl cree usted que es la capacitacién mis adecuada para su empresa?

Asesoramiento Seminarios
Cursos especificos Talleres de temas especificos
Programas de mejoramientd x Otros

10. Confiaria la capacitacién de sus empleados a una nueva empresa especializada en ello?

SI x
NO

Muchas gracias por su tiempo, ha sido de gran ayuda para este estudio, que tenga un buen dfa.



Universidad del Azuay

CENTRO DE CAPACITACION DE VENTAS

Estimados sefior/a empresario/a, somos estudiantes que realizamos un trabajo de investigacién para la tesis previo a la
obtencién del titulo dentro de Administracién de Empresas de la Universidad del Azuay. Le agradecemos por su tiempo.

EMPRESA MOESIES, VITE SERlk N° ENCUESTA
TAMARNO NUMERO DE EMPLEADOS TIPO g
Microempresa 1-25 Industrias X
PYMES X 26-50 X Servicios
Grande 51-100 Comercial
101 a 500
501 a 1000
1001 a 1500
1501 22000

1. Usted capacita a sus empleados?

s> ]

Sirespondié S1, prosiga 2 a la pregunta 3, de lo contrario responda la pregunta 2

2. ;Por qué razén no capacita a sus empleados?
Falta de presupuesto:

No conoce una empresa/persona
quecapacie ]

Por favor prosiga a la pregunta final.

3. (En qué lugar realiza las capacitaciones?

R

Especifique el lugar

S E—

No existe un lugar adecuadc{::l
No tiene plan de capacitaciénl:

Fueradela empresa:

4. Poseen capacitacién los empleados que estan en contacto con el cliente?

s %]

o[ ]

5, Cuéles son los temas que son més impartidos 2 estos empleados? Escoger max. 2

Servicio al cliente|

X .

Introduccién y Cierre de Ventas

Estrategias de Venta

Marketing|

6. Con que frecuencia da capacitacion al afio?

1vez

2 veces

Més de 2 veces
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7. Usted posee un plan de capacitacién para su empresa?

s> ] No[ ]

8. Qué porcentaje del presupuesto anual destina a las capacitaciones?

1% 20% x
5% - 30%

10% E 40%

15% Ninguno

9. Cuil cree usted que es la capacitacién mis adecuada para su empresa?

Asesoramiento Seminarios
Cursos especificos Talleres de temas especificos
Programas de mejoramientd X Otros

10. Confiaria la capacitacitn de sus empleados a una nueva empresa especializada en ello?

SI A
NO

Muchas gracias por su tiempo, ha sido de gran ayuda para este estudio, que tenga un buen dfa.



Anexo 10

Formato del Cuestionario Final



Universidad del Azuay

CENTRO DE CAPACITACION DE VENTAS

Estimados sefior/a empresario/a, somos estudiantes que realizamos un trabajo de investigacién para la tesis previo a la obtencién
del titulo dentro de Administracién de Empresas de la Universidad del Azuay. Le agradecemos por su tiempo.

EMPRESA N° ENCUESTA 1
TAMANO NUMERO DE EMPLEADOS TIPO
Microempresa ‘ 1-25 Industrias.
PYMES 26-50 Servicios
Grande 51-100 Comercial
101 a 500
501 a 1000
1001 a 1500
1501 a 2000

1. Usted capacita a sus empleados?

S I— o[ ]

Si respondio SI, prosiga a la pregunta 3, de lo contrario responda la pregunta 2

2. ;Por qué razén no capacita a sus empleados?
Falta de presupuestoI:| No existe un lugar adecuado[::____l

No conoce una empresa/persona

que capacite:] No tiene plan de capacitaciénE——_—__-_—_l

Por favor prosiga a la pregunta final.

3. ;En qué lugar realiza las capacitaciones?

In housel:j Fueradela empresa|:]

Especifique el lugar

4. Poseen capacitacion los empleados gue estin en contacto con el cliente?

s ] o]

Si respondio SI, prosiga a la pregunta 5, de lo contrario dirijase a la pregunta 7.

5. Cuéles son los temas que son mas impartidos a estos empleados? Escoger méx. 2

Servicio al cliente

Introduccién y Cierre de Ventas
Estrategias de Venta

Marketing

6. Con que frecuencia da capacitacién al afio?

1vez
2 veces
Mas de 2 veces




Universidad del Azuay

7. Usted posee un plan de capacitacion para su empresa?
S — N I

8. Qué porcentaje del presupuesto anual destina a las capacitaciones?

1% 20%
5% 30%
10% 40%
15% Ninguno

9. Cual cree usted que es la capacitacién mas adecuada para su empresa?

Asesoramiento ) Seminarios
Cursos especificos Talleres de temas especificos
Programas de mejoramiento Otros

10. Confiaria la capacitacién de sus empleados a una nueva empresa especializada en ello?

SI
NO

Muchas gracias por su tiempo, ha sido de gran ayuda para este estudio, que tenga un buen dia.



Anexo 11

Encuestas Depuradas



Universidad del Azuay

CENTRO DE CAPACITACION DE VENTAS

Estimados sefior/a empresario/a, somos estudiantes que realizamos un trabajo de investigacién para la tesis previo a la
obtencién del titulo dentro de Administracién de Empresas de la Universidad del Azuay. Le agradecemos por su tiempo.

EMPRESA
TAMARNO NUMERO DE EMPLEADOS
Microempresa > 1-25 e
PYMES 26-50
Grande 51-100
101 a 500
501 a 1000
1001 a 1500
1501 22000

1. Usted capacita a sus empleados?

o —

N[ ]

Sirespondié SI, prosiga a a la pregunta 3, de lo contrario responda la pregunta 2

2. (Por qué razén no capacita a sus empleados?

Falta de presupuesto:

No conoce una empresa/persona
que capacite

Por favor prosiga a la pregunta final.

3. (En qué lugar realiza las capacitaciones?

In housel_—___l

Especifique el lugar

N° ENCUESTA

TIPO
Industrias
Servicios
Comercial

e

No existe un lugar adecuad:]

No tiene plan de capacitaciénl:EI

Fuera de la empresa:

4, Poseen capacitacién los empleados que estén en contacto con el cliente?

sdI]

L ER—

5. Cudles son los temas que son més impartidos a estos empleados? Escoger mix. 2

~Servicio al cliente]
Introduccién y Cierre de Ventas
Estrategias de Venta
Marketing|

6. Con que frecuencia da capacitacién al afio?

1vez
2 veces
Mais de 2 veces

><
'

I

7|
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7. Usted posee un plan de capacitacién para su empresa?

8. Qué porcentaje del presupuesto anual destina a las capacitaciones?

1% 20%
5% X - 30%
10%| 7 40%
15% Ninguno

9. Cudl cree usted que es la capacitacién m4s adecuada para su empresa?

Asesoramiento| Seminarios|
Cursos especificos| ) Talleres de temas especificos
Programas de mejoramientq X) Otros

10. Confiaria la capacitacién de sus empleados a una nueva empresa especializada en ello?

SI
NO >

Muchas gracias por su tiempo, ha sido de gran ayuda para este estudio, que tenga un buen dfa.



UNIVERSIDAD DEL AZUAY

CENTRO DE CAPACITACION DE VENTAS

Estimados sefior/a empresario/a, somos estudiantes que realizamos un trabajo de investigacion para la tesis previo a la obtencion
del titulo dentro de Administracién de Empresas de la Universidad del Azuay. Le agradecemos por su tiempo.

o
EMPRESA OF&QYC’.* C)(C\ ) L‘\(’_‘Q . N° ENCUESTA
TAMANO NUMERO DE EMPLEADOS TIPO
Microempresa P4 1-25 X Industrias
PYMES ‘ 26-50 Servicios
Grande 51-100 Comercial
101 a2 500
501 a 1000
1001 a 1500
1501 a 2000

1. Usted capacita a sus empleados?

s ]

Si respondio Si, prosiga a a la pregunta 3, de lo contrario responda la pregunta 2

2. (Por qué razén no capacita a sus empleados?
Falta de presupuesto[:]

No conoce una empresa/persona
que capacite

Por favor prosiga a la pregunta final.

3. ;En qué lugar realiza las capacitaciones?

o —a—

1

No existe un lugar adecuadol

No tiene plan de capacitacic’mr X

Especifique el lugar

4. Poseen capacitacion los empleados que estén en contacto con el cliente?

S —

o —

5, Cuéles son los temas que son més impartidos a estos empleados? Escoger mix. 2

Servicio al cliente

Introduccién y Cierre de Ventas

Estrategias de Venta

Marketing

6. Con que frecuencia da capacitacién al afio?

1 vez

2 veces

Mas de 2 veces




UNIVERSIDAD DEL AZUAY

7. Usted posee un plan de capacitacién para su empresa?

S — X - a—

8. Qué porcentaje del presupuesto anual destina a las capacitaciones?

1% : 20%
5% 30%
10% 40%
15% "+ Ninguno X

9. Cuil cree usted que es la capacitacién m4s adecuada para su empresa?

Asesoramiento, » Seminarios
Cursos especificos X ) Talleres de temas especificos
Programas de mejoramiento . Otros

10. Confiaria la capacitacién de sus empleados a una nueva empresa especializada en ello?

SI X

NO

Muchas gracias por su tiempo, ha sido de gran ayuda para este estudio, que tenga un buen dia.



UNIVERSIDAD DEL AZUAY

CENTRO DE CAPACITACION DE VENTAS

Estimados sefior/a empresario/a, somos estudiantes que realizamos un trabajo de investigacion para la tesis previo a la obtencién
del titulo dentro de Administracién de Empresas de la Universidad del Azuay. Le agradecemos por su tiempo.

EMPRESA Se RTECNAZ N° ENCUESTA 1
TAMARO : NUMERO DE EMPLEADOS TIPO
Microempresa P 1-25 X Industrias
PYMES 26-50 Servicios
Grande - 51-100 Comercial
101 a 500
501 a 1000
1001 a 1500
1501 a 2000

1. Usted capacita & sus empleados?

Si respondio S, prosiga 2 e la pregunta 3, de lo coutrerio responda la pregunta 2

2. ;Por qué razén no capacita a sus empleados?

Falta de presupuesto] i No existe un lugar adecuado‘ ]
~ Ne conoce una empresa/persona y
que c_apache' 2 l - No tiene plan de capacitaci()n! Z < |

Por favor prosiga a la pregunta final.

3. ;En qué lugar realiza las capacitaciones?

In house: Fuera de ia empresa’ X l

Especifique el lugar

4. Poseen capacitacién los empleados gue estén en contacts con ef cliente?
Si l ) NO‘ e d

. Cuiles son los temas que son mas impartidos a estos empleados? Escoger mia.2

U

Servicio al cliente

Introduccion y Cierre de Ventas
Estrategias de Venta

Marketing

&N

. Con que frecuencia da capacitacién al afie?

1 vez

2 veces
Mas de 2 veces




UNIVERSIDAD DEL AZUAY

7. Usted pos¢e un plan de capacitaci6n para su empresa? . .
s ] No[ X 1]

‘8. Qué porcentaje del presupuesto anual destina a las capacitaciones?

1% o 20%

5% ~ b ~ 30%]
10% j + S i 40%] - 3
15% S T Ninguno| =~ X

T

9. Cudl cree usted que es la capacitacién mas adecuada para su empresa?

Asesoramiento J Seminarios
Cursos especificos Talleres de temas especificos A
Programas de mejoramiento X ) Otros

7

10. Confiaria la capacitacién de'sus empleados a una nueva empresa especializada en elio?

sif X

NO

Muchas gracias por su tiempo, ha sido de gran ayuda para este estudio, que tenga un buen dia. -



Anexo 12

Total de Encuestas realizadas



Universidad del Azuay

CENTRO DE CAPACITACION DE VENTAS

Estimados sefior/a empresario/a, somos estudiantes que realizamos un trabajo de investigacién para la tesis previo a fa obtenci6n
del titulo dentro de Administracion de Empresas de la Universidad del Azuay. Le agradecemos por su tiempo. ’

EMPRESA CRUPO CONPORATIVS N° ENCUESTA
COLINVEAL CIA-LTOA.
TAMANO NUMERO DE EMPLEADOS
Microempresa ‘ 1-25
PYMES 26-50
Grande X 51-100
101 a 500
501 a 1000 X
1001 a 1500
1501 a 2000

1. Usted capacita a sus empleados?

o

Si respondié S1, prosiga a la pregunta 3, de lo contrario responda Ja pregunta 2

N —

-

2. ¢ Por qué razén no capacita a sus empleados?

TIPO
Industrias.
Servicios
Comercial

No existe un lugar adecuado]

Falta de presupuestol l

No conoce una empresa/persona

No tiene plan de capacitacion|

quecspacis ]

Por favor prosiga a la pregunta final.

3. ;En gué lugar realiza las capacitaciones?

In house!_ X ] Fueradela empresa::

Especifique el lugar

4, Poseen capacitacitn los cmpleados que estan en contacto con el cliente?

o - o —

Si respondi6 S, prosiga a la pregunta 5, de lo 7.

io dirijase a la preg

5, Cudles son los temas gue son més impartidos a estos empleados? Escoger mix.2

Servicio al cliente

Introduccién y Cierre de Ventas
Estrategias de Venta

Marketing

X
X

6. Con que frecuencia da capacitacion al afio?

1vez
2 veces
Mas de 2 veces
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7. Usted posée un plan de capacitécim para su empresa?

sCx ] o E—

8. Qué porcentaje del presupuesto anual destina a las capacitacionés?

1w x 1 0%
s%[ e 30%
10% ) i 40%

15% Ningino

9. Cuil eree usted que es la eapacitacién més adecuada para su empi'és'a?

Asesoramiento| ' Seminarios
Cursos especificos ' Talleres de temas especificos
Programas de mejoramiento Otros

10. Confiarfa Ia capacitacién de sus empleados a una nueva empresa especializada en gllo?

SIf X
NO

Muchas gracias por su tiempo, ha sido de gran ayuda para este estudio, que tenga un buen dfa.



Universidad del Azvay

CENTRO DE CAPACITACION DE VENTAS

Estimados sefior/a empresario/a, somos estudiantes que realizamos un trabajo de investigaci6n para la tesis previo a la obtencién
del titulo dentro de Administracién de Empresas de la Universidad del Azuay. Le agradecemos por su tiempo.

o
EMPRESA TeuzaL | N° ENCUESTA
TAMANO NUMERO DE EMPLEADGS TIPO
Microempresa A ‘ 1-25 XA Industrias. X
PYMES 26-50 Servicios
Grande 51-100 Comercial
101 a 500
501 a 1000
1001 a 1500
1501 a 2000

1. Usted capacita a sus empleados?

sl x| vo[ ]

Si respondi6 SI, prosiga a la pregunta 3, de lo contrario responda la pregunta 2

2. ;Por qué raz6n no capacita a sus empleados?
Falta de presupuesto[:—__: No existe un lugar adecuado[___—::‘

No conoce una empresa/persona < ' .

Por favor prosiga a la pregunta final.

3. ;En qué lugar realiza las capacitaciones?

In house Fuerade la empresa[:_—___l

Especifique €l lugar

4. Poseen capacitacién los empleados que estan en contacto con ¢l cliente?

sl x| vo[ ]

Si respondié SI, prosiga ala p 5,delo io dirijase a la pregy 7.

5. Cugles son los temas que son mis impartidos a estos empleados? Escoger max.2

Servicio al cliente <
Introduccién y Cierre de Ventas B
Estrategias de Venta o
Marketing

6. Con que frecuencia da capacitacion al afio?

1vez
2 veces X
Mas de 2 veces
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7. Usted posee un plan de capacitacién para su empresa?
> — No[ X ]

8. Qué porcentaje del presupuesto anual destina a las capacitaciones?

1% 20% A
5% 30%
-10% 40%
15% Ninguno

9, Cuil cree usted que es la capacitacién mas adecuada para su empresa?

Asesoramiento| i Seminarios
Cursos especificos Talleres de temas especificos
Programas de mejoramiento - ) Otros

10. Confiaria la capacitacién de sus empleados a una nueva empresa especializada en ello?

SI| - X
NO

Muchas gracias por su tiempo, ha sido de gran ayuda para este estudio, que tenga un buen dia.



Universidad del Azuay

CENTRO DE CAPACITACION DE VENTAS

Fstimados sefior/a empresario/a, somos estudiantes que realizamos un trabajo de investigaci6n para la tesis previo a la obtencién
del titulo dentro de Administracion de Empresas de la Universidad del Azuay. Le agradecemos por su tiempo.

MPRE o
EMPRESA Gu e Tt Bl N° ENCUESTA
TAMARO NUMERO DE EMPLEADOS TIPO
Microempresa ‘ 1-25 Industrias.
PYMES PaS 26-50 Servicios X
Grande 51-100 X Comercial
101 a 500
501 a 1000
1001 2 1500
1501 a 2000

1. Usted capacita a sus empleados?

- S —

Si respondié SI, prosiga a Ia pregunta 3, de Io contrario responda la pregunta 2

2. ;Por qué razén no capacita a sus empleados?
Falta de presupuestol___:j No existe un Iugar adecuado::::_l

No conoce una empresa/persona . '
quecapacite] | Notieneplandocapacitacion| ]

Por favor prosiga a la pregunta final.

3. ;En qué lugar realiza las capacitaciones?

tnouse] X ] Fuera detaempress] ]

Especifique ¢l lugar

4. Poseen capacitaci6n los empleados que estin en contacto con el cliente?

s % ] S —

Si respondié SI, prosiga a la pregunta 5, de 1o contrario dirijase a la pregunta 7.

5. Cusles son los temas que son més impartidos a estos empleados? Escoger mix.2

Servicio al cliente X

Introduccién y Cierre de Ventas
Estrategias de Venta X

Marketing

6. Con que frecuencia da capacitacién al afio?

1vez
2 veces
Mas de 2 veces X
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»

7. Usted posee un plan de capacitacién para su empresa?

sl <] No[ ]

8. Qué porcentaje del presupuesto anual destina a las capacitaciones?

1% 20%
5% 30%}: o %

-10% 40%

15% Ninguno

9. Cuil cree usted que es la capacitacién mas adecuada para su empresa?

Asesoramiento| ' Seminarios
Cursos especificos Talleres de temas especificos| - -
Programas de mejoramiento X Otros

10. Confiaria la capacitacién de sus empleados a una nueva empresa especializada en ello?

SIf X
NO

Muchas gracias por su tiempo, ha sido de gran ayuda para este estudio, que tenga un buen dia.



Universidad del Aznay

CENTRO DE CAPACITACION DE VENTAS

Estimados sefior/a empresariofa, somos estudiantes que realizamos u

n trabajo de investigacion para la tesis previo ala obtencion
del titulo dentro de Administracién de Empresas de la Universidad del Azuay. Le agradecemos por su tiempo.

EMPRESA HoTeL “EL PrapD" N° ENCUESTA
TAMANO NUMERO DE EMPLEABOCS TIPO
Microempresa ' 1-25 A Industrias.
PYMES 26-50 Servicios
Grande 51-100 Comercial
101 a 500
501 a 1000
1001 a 1500
1501 22000

1. Usted capacita a sus empleados?

Y ——

Si respondié S1, prosiga a la pregunta 3, de lo contrario responda la pregunta 2

o E—

2. ;Por qué razon no capaciia a sus empleados?

Falta de presupuesto[__—___:‘

No existe un lugar adecuado[

No conoce una empresa/persona

que capacite No tiene plan de capacitaciénr

Por favor prosiga a la pregunta final.

3. ;En qué lugar realiza las capacitaciones?

mouse %]

Fuera de la empresal______—__:j

Especifique el lugar

4. Poseen capacitacién los empleados que estéin en contacto con el cliente?

S - o E—

Si respondié SI, prosiga a la pregunta 5, de lo contrario dirijase a la pregunta 7.

5. Cuéles son los temas que son mas impartidos a estos empleados? Escoger mix. 2

Servicio al cliente A

Introduccién y Cierre de Ventas
Estrategias de Venta X

Marketing

6. Con que frecuencia da eapacitacién al afio?

1vez
2 veces
Mas de 2 veces A
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7. Usted posee un plan de capacitacién para su empresa?

S I —

8. Qué porcentaje del presupuesto anual destina a las capacitaciones?

1% 20%.
5% ) 30%
10% A 40%
15% Ninguno

9. Cual cree usted que es Ia capacitacién mas adecuada para su empresa?

Asesoramiento| g | Seminarios
Cursos especificos Talleres de temas especificos| -
Programas de mejoramiento ) Otros

10. Confiaria la capacitacién de sus empleados a una nueva empresa especializada en ello?

SIf X
NO

Muchas gracias por su tiempo; ha sido de gran ayuda para este estudio, que tenga un buen dia.



Universidad dei Azuay

CENTRO DE CAPACITACION DE VENTAS

Estimados sefior/a empresario/a, somos estudiantes que realizamos un trabajo de investigacién para la tesis previo a la obtencién
del titulo dentro de Administracién de Empresas de la Universidad del Azuay. Le agradecemos por su tiempo.

o o
EMPRESA T AL N° ENCUESTA
TAMANO NUMERO DE EMPLEADOS TIPO
Microempresa ' 1-25 Industrias.
PYMES 26-50 Servicios X
Grande A 51-100 Comercial
101 a 500 X
501 a 1000
1001 a 1500
1501 a 2000

1. Usted capacita a sus empleados?

S X —

Si respondi6 SI, prosiga a la pregunta 3, de lo contrario responda la pregunta 2

2. ;Por qué razén no capacita a sus empleados?
Falta de presupuesto::___] No existe un lugar adecuadol_—_—_:_—_l

No conoce una empresa/persona

que capacite[::j No tiene plan de capacitacién[::_—_]

Por favor prosiga a Ia pregunta final.

3. ;En qué lugar realiza las capacitaciones?

In house Fuera de la empresa[___—_____]

Especifique ¢l lugar

4. Poseen capacitacion los empleados que estan en contacto con el cliente?

s o —

Si respondié S, prosizaala 5,delo jo dirfjase a la p 7.

5, Cusles son los temas que son mds impartides a estos empleados? Escoger mix. 2

Servicio al cliente X

Introduccién y Cierre de Ventas
Estrategias de Venta X

Marketing

6. Con gue frecuencia da capacitacién al afio?

1 vez:
2 veces
Mas de 2 veces X
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7. Usted posee un plan de capacitacién para su empresa?

- [ - L R

8. Qué porcentaje del presupuesto anual destina a las capacitaciones?

1% 20%
5% 30% x

10% 40%

15% ] Ninguno

9. Cuil cree usted que es la capacitacion mas adecuada para su empresa?

Asesoramiento| = Seminarios
Cursos especificos Talleres de temas especificos|
Programas de mejoramiento X Otros

10. Confiaria la capacitacién de sus empleados a una nueva empresa especializada en ello?

- SIf”
NO X

Muchas gracias por su tiempo, ha sido de gran ayuda para este estudio, que tenga un buen dia.



Universidad del Azuay

CENTRO DE CAPACITACION DE VENTAS

Estimados sefior/a empresario/a, somos estudiantes que realizamos un trabajo de investigacién para la tesis previo a la obtencién
del titulo dentro de Administracién de Empresas de la Universidad del Azuay. Le agradecemos por su tiempo.

D . (o}
FMPRESE (brceczar Dravzra B e
TAMANO NUMERO DE EMPLEADOS TIPO
Microempresa 7 ' 1-25 b Industrias.
PYMES 26-50 Servicios
Grande 51-100 Comercial -4
101 a 500
501 a 1000
1001 a 1500
1501 22000

1. Usted capacita a sus empleados?

S o E—

. Si respondi6 S, prosiga a la pregunta 3, de lo contrario responda la pregunta 2

2. ;Por qué raz6én no capacita a sus empleados?
Falta de presupuesto'_—:::] No existe un lugar adecuado‘____::l

No conoce una empresa/persona
e "] Notieseplandecapactacion |

Por favor prosiga 2 la pregunta final.

3. ;En qué lugar realiza las capacitaciones?

In house[_—:] Fuerade la empresa

Especifique el lugar I)al,‘a:-hw(m'fo e lucha de @c[‘cvcs-fc\qaoJ\e'a
¥ v

4. Poseen capacitacién los empleados que estan en contacto con el cliente?

Si respondio S), prosiga ala p 5,delo jo dirijase a la pregy 7.

5. Cuéles son los temas que son més impartidos a estos empleados? Escoger mix.2

Servicio al cliente X

Introduccién y Cierre de Ventas
Estrategias de Venta X
Marketing ‘

6. Con que frecuencia da capacitacién al afio?

1vez X
2 veces
Mas de 2 veces




Universidad del Azuay

7. Usted posee un plan de capacitacion para su empresa?

s X R —

8. Qué porcentaje del presupuesto anual destina a Jas capacitaciones?

1% X , 20%
5% ) 30%
-10% 40%
15%} Ninguno

9. Cuil cree usted que es la capacitacién mas adecuada para su empresa?

Asesoramiento| X Seminarios
Cursos especificos Talleres de temas especificos|*
Programas de mejoramiento Otros

10. Confiarfa la capacitacién de sus empleados a una nueva empresa especializada en ello?

SIf’ X
NO

Muchas gracias por su tiempo, ha sido de gran ayuda para este estudio, que tenga un buen dia.



Universidad del Azuay

CENTRO DE CAPACITACION DE VENTAS

Estimados sefior/a empresario/a, somos estudiantes que realizamos un trabajo de investigacion para la tesis previo a la obtencién
del titulo dentro de Administracion de Empresas de la Universidad del Azuay. Le agradecemos por su tiempo.

cd
EMPRESA TN— N° ENCUESTA
TAMANC NUMERO DE EMPLEADGS TIPO
Microempresa d 1-25 X Industrias.
PYMES 4 26-50 Servicios
Grande 51-100 Comercial X
101 2500
501 a 1000
1001 2 1500
1501 a 2000

1. Usted capacita a sus empleados?

o o E—

Si respondié SI, prosiga a la pregunta 3, de lo contrario responda la pregunta 2

2. ;Por qué razén no capacita a sus empleados?
Falta de presupuesto[: No existe un lugar adecuado[::l

No conoce una empresa/persona >
e copnete] ] Notieneplandocapaciacion ]

Por favor prosiga a la pregunta final.

3. ;En qué lugar realiza las capacitaciones?

twhouse] %] Fucrade T epress_— ]

' Especifique el lngar

4. Poseen capacitacién los empleados que estdn en contacto con el ciiente?

s ] o E—

Si respondié SI, prosiga a la pregunta 5, de lo contrario dirijase a la pregunta 7.

5, Cusles son los temas que son mds impartidos a estos empleados? Escoger mix. 2

Servicio al cliente 2
Introducci6n y Cierre de Ventas
Estrategias de Venta,

Marketing| &

6. Con que frecuencia da capacitacién al afio?

1 vez
2 veces X
Mas de 2 veces




Universidad del Azuay

7. Usted posee un plan de capacitacion para su empresa?
s 1 No[ < ]

8. Qué porcentaje del presupuesto anual destina a las capacitaciones?

1% 20% X
5% 30%
10% 40%
15% Ninguno

9. Cuil cree usted que es la capacitacion mas adecuada para su empresa?

Asesoramiento| | . : Seminarios
Cursos especificos Talleres de temas especificos| * .
Programas de mejoramiento Otros

10. Confiarfa la capacitacién de sus empleados a una nueva empresa especializada en ello?

SI
NO X

Muchas gracias por su tiempo, ha sido de gran ayuda para este estudio, que tenga un buen dia.



Universidad del Azuay

CENTRO DE CAPACITACION DE VENTAS

Estimados sefior/a empresario/a, somos estudiantes que realizamos un trabajo de investigaci6n para la tesis previ

del titulo dentro de Administracion de Empresas de la Universidad del Azuay. Le agradecemos por su tiempo.

EMPRESA - N° ENCUESTA
mm k Qper +
TAMANO NUMERO DE EMPLEADGS
Microempresa ‘ 1-25 X
PYMES % 26-50
Grande 51-100
101 a 500
501 a 1000
1001 a 1500
1501 a 2000

1. Usted capacita a sus empleados?

s> 1

Si respondi6 S, prosiga & la pregunta 3, de Io contrario responda Ja pregunta 2

S E—

2. ;Por qué razoén no capacita a sus empleados?
Falta de presupuestol_____:____:_l

No conoce una empresa/persona
que capacite

Por favor prosiga a la pregunta final.

3. ;En qué lugar realiza Jas capacitaciones?

o ouse[ %] Fuera do empresa ]

Especifique €l lugar

4. Poseen capacitacién los empleados que estin en contacto con el cliente?

Si respondié SI, prosiga a la pregunta 5, de 1o contrario dirijase a la pregunta 7.

5. Cudles son los temas que son més impartidos a estos empleados? Escoger mix. 2

Servicio al cliente

Introduccién y Cierre de Ventas
Estrategias de Venta

Marketing

X

6. Con que frecuencia da capacitacién al afio?

1 vez
2 veces
Mas de 2 veces

TIPO
Industrias.
Servicios
Comercial

0 ala obtencién

A

No existe un lugar adecuado[:___—:l
No tiene plan de capacimcién:
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7. Usted posee un plan de capacitacién para su empresa?
S — Y

8. Qué porcentaje del presupuesto anual destina a las capaéitaciones?

1% 20%
5% . 30%
10%| _ x 40%
15% Ninguno

9. Cuil cree usted que es la capacitacién mas adecuada para su empresa?

Asesoramiento| ) 1 Seminarios
Cursos especificos Talleres de temas especificos| " :
Programas de mejoramiento, X Otros

10. Confiarfa la capacitacién de sus empleados a una nueva empresa especializada en ello?

SIf” X
NO

Muchas gracias por su tiempo, ha sido de gran ayuda para este estudio, que tenga un buen dia.



Universidad del Azuay

CENTRO DE CAPACITACION DE VENTAS

Estimados sefior/a empresariofa, somos estudiantes que realizamos un trabajo de investigaci6n para la tesis previo a 1a obtencién
del titulo dentro de Administracién de Empresas de la Universidad del Azuay. Le agradecemos por su tiempo.

EMPRESA L N° ENCUESTA 8]
FACMASOL E. . 8
TAMANO NUMERO DE EMPLEADOS TIPO
Microempresa 1-25 3 Industrias.
PYMES 26-50 Servicios
Grande * 51-100 Comercial X
101 a 500 X
501 a 1000

1001 a 1500

1501 22000
1. Usted capacita a sus empleados?

s %] o

Si respondié SI, prosigaalap 3,delo i P la preg 2

2. ;Por qué razén no capacita a sus empleados?
Falta de presupuesto:::

No conoce una empresa/persona

Por favor prosiga a la pregunta final.

3. ;En qué lugar realiza las capacitaciones?

I —

No existe un lugar adecuado'__—____—____—____!
No tiene plan de capaci‘caciénl:::_

Fueradela empresa

Especifique el lugar Syus 7 rCTor) ES QROE EACILITAN wos OISTILTES

LARCQATOR [OS FA FMACESTT S

4, Poseen capaciiacién los empleados que estan en contacto con el cliente?

-

di6 SI, prosigaalap 5,delo

Si

io dirijase a la pregt 7.

o E—

&, Cudles son los temas que son mas impartidos a estos empleados? Escoger mix. 2

Servicio al cliente

X

Introduccién y Cierre de Ventas

Estrategias de Venta

Marketing

6. Con que frecuencia da capacitacién al afio?

1vez

2 veces

Mas de 2 veces




Universiudaa uct Azuay

7. Usted posee un plan de capacitacion phra su empresa?

S - o]

8. Qué porcentaje del presupuesto anual destina a las capacitaciones?

1% , 20%
5% 30%
10% 40%
15%| X Ninguno

9. Cual cree usted que es la capacitacion mas ad da para su empresa?

- Asesoramiento| ) ) Seminarios
Cursos especificos Talleres de temas especificos| "
Programas de mejoramiento| X . Otros

. 10. Confiarifa la capacitacién de sus empleados 2 una nueva empresa especializada en ello?

SIf X
NO

Muchas gracias por su tiempo, ha sido de gran ayuda para este estudio, que tenga un buen dia.



Universidad del Azvay

CENTRO DE CAPACITACION DE VENTAS

Estimados seftor/a empresario/a, somos estudiantes que real
del titulo dentro de Administracién de Empresas de la Universidad

del Azuay. Le agradecemos por su tiempo.

EMPRESA “Dinosios " N° ENCUESTA
Medo Ropsiol 'i Qc,' sl
TAMANO NUMERO DE EMPLEADOS TIPO
Microempresa ‘ 1-25 P Industrias.
PYMES * 26-50 Servicios
Grande 51-100 Comercial
101 a 500
501 a 1000 -
1001 a 1500
150122000

1. Usted capacita a sus empleados?

sl x|

Si respondi S, prosiga a la pregunta 3, de 1o contrario responda la pregunta 2

2. ;Por gué razén no capacita a sus empleados? .

- Falta de presupuesto

Por favor prosiga a la pregunta final.

No conoce una empresa/persona
" que capacite

3. ;En qué lugar realiza las capacitaciones?

o ouse[ %]

-
E:

R —

izamos un trabajo de investigacion para la tesis previo a la obtenci6n

o]

No existe un lugar adecuado

ot land apaacion ]

Fuera de la empresal:::

P

ifique el lugar

4. Poseen capaci@cién los empleédosgue esgﬁ_gi:e L

s ]

Si respoﬁdié 81, prosiga a la pregunta 5, de o

io dirijase a Ja-pr ;

ntacto con el cliente?

Y e

5. Cuéles son los temas que son més'impariidos a estos'erqpleados? Escoger mix. 2

Servicio.al cliente] ~

Introduccién y Cietre'de Veéntas|

Eshrategias de Venta|

Marketing

6. Con que frecuenciada capacitacién alafig? .

Avez
JID7 L 2veces).

Mas de 2°veces
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»
- 7. Usted posee un_plan de capacitacién para su empresa? .
e | - N
8. Qué porcentaje del presupuesto anual destina a las capacitaciones? J
: 1% - 20%
R T T e 30% -

s 0% - e 40% .

’ 15%F "% ™| ? Ninguno : o -

9. Cuil cree usted que.es Ia capacitacién mas adecuada para su empresa? ]

Asesoramiento| R : " Seminarios

¥ 'Cu:sos'eépecfﬁcos o " Talleres de temas especificos|:.. - . - . e B
Programas de mejoramiento X ; : Otros :
10. Confiaria Ia capacitacién de sus empleados a una nueva empresa especializada en ello?
, e P R WA v
[ - : : o ) - .NO i ! )
h Muchas gracias por su tiempo, ha sido de gran ayuda para este e::studii;: que tenga un buen dia.
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CENTRO DE CAPACITACION DE VENTAS

Fstimados sefior/a empresario/a, somos estudiantes que realizamos un trabajo de investigacion para la tesis previo a la obtencién
del titulo dentro de Administracién de Empresas de la Universidad del Azuay. Le agradecemos por su tiempo.

EMPRESA N° ENCUES'
MavezaA "

TAMANO o) NUMERO DE EMPLEADGS
Microempresa ' - 125 X
PYMES X . 26-50
Grande 51-100] .

101 2’500

501 2 1000 -
1001 a 1500
1501 a 2000

1. Usted capacita a sus empleados?

i . s

Si respondié SI, prosigaa la pregunta 3, delo contrario responda la pregunta 2

2. },Por qué razén no capacita asus eri:pleado_s‘.’ -

Falta de presﬁpﬁqsto[_____:] No existe un lugar adecuadol__—::— o

No conoce una empresa/persona

que caphbitelz:__—j No tiene plan de éépacimcién:::l )

Por favor prosiga a Ia pregunta final.

*-3. ;En qué lugar realiza las capacitaciones? -

In house“ Fuera de la empresé[:‘

Especifique el lﬁgar

4. Poseen eapacitacién los empleados que estén en contacto con el cliente?

Si respondio Sl.prosiguala;, 21 5, delo {0 dirijase ala p unta 7.

5. Cuales son los temas que son més impartidos 2 estos empleados? Escoger mix. 2

- Servicio al cliente X =
Titroducéién y Cierre de Ventas| X -
" - Estrategiasde Venta|- .- -
B Marketing =

T Flivez| SR :
= e 2 veces i i
Més de 2 veces X= = : ’

TIPO
Industrias.
Servicios
Comercial

X
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7. Usted posee un plan de capacitacién para su empresa?

s = ] X E—

8. Qué porcentaje del presupuesto anual destina a las capacitaciones?

1% 20% X
5% 30%

10% 40%

15% Ninguno

9. Cuil cree usted que es Ia capacitacion més adecuada para su empresa?

Asesoramiento| ) j by 3 Seminarios
Cursos especificos Talleres de temas especificos| '
Programas de mejoramiento X Otros;

10. Confiaria la capacitacién de sus empleados a una nueva empresa especializada en ello?

SIf W %
NO

Muchas gracias por su tiempo, ha sido de gran'ayuda para este estudio, que tenga un buen dia.
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CENTRO DE CAPACITACION DE VENTAS

Fstimados sefior/a empresario/a, somos estudiantes que realizamos un trabajo de investigacion para la tesis previo a fa obtencion
del titulo dentro de Administracién de Empresas de la Universidad del Azuay. Le agradecemos por su tiempo.

el
EMPRESA Dided B 05 N° ENCUESTA AA O
TAMANO NUMERO DE EMPLEADOS TIPO
Microempresa ¥ ! 1-25 X Industrias.
PYMES 26-50 Servicios
Grande 51-100 Comercial *
101 a 500
501 & 1000
1001 a 1500
1501 a 2000

1. Usted capacita a sus empleados?

" m— o E——

Si respondié SI, prosigaala p 3,delo dalap

)

2. ;Por gué razén no capacita a sus empleados?
Falta de presupuesto No existe un lugar adecuado:::]

No conoce una empresa/persona )
quocapacie[ ] Notioneplandecopision| |

Por favor prosiga a la pregunta final.

3. ;En qué lugar realiza las capacitaciones?

A — Fucrsdo e cmpress] ]

Especifique ¢l lngar

4. Poseen capacitacién los empleados que estdn en contacto con el cliente?

sii 1 vo[ ]

Si respondio S1, prosiga a la 5,delo io dirfjase a la preg %

5, Cuéles son los temas que son més impartidos a estos empleados? Escoger mix. 2

Servicio al cliente

Introduccién y Cierre de Ventas
Estrategias de Venta

Marketing

6. Con que frecuencia da capacitacién al afio?

1vez
2 veces
Més de 2 veces
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7. Usted posee un plan de capacitacién para su empresa?

S — X —

8. Qué porcentaje del presupuesto anual destina a las capacitaciones?

1% 20%:
5% 30%
10% 40%
15% : Ninguno

9. Cuil cree usted que es la capacitacién mas adecuada para su empresa?

- Asesoramiento| . i Seminarios

Cursos especificos Talleres de temas especificos| - .
Programas de mejoramiento ’ Otros

10. Confiaria la capacitacién de sus empleados a una nueva empresa especializada en ello?

SIf X
‘NO

Muchas gracias por su tiempo, ha sido de gran ayuda para este estudio, que tenga un buen dia.
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Doctora Jenny Rios Coello, Secretaria de la Facultad de Ciencias de la Administracion de
la Universidad del Azuay.

CERTLFLCA:

Que el Consejo de Facultad en sesion del 20 octubre de 2015, conocid la peticion de la
directora de Escuela de Administracion de Empresas, que solicita rectificacion del tema
del trabajo de titulacion “Vialidad en un Centro de Capacitacion en Ventas en la Ciudad de
Cuenca” presentada por las estudiantes TATIANA ANDREA OTAVALO TACURI con
cddigo 50866 y MARIA MAGDALENA PULLA AUQUILLA con cédigo 48766 previa
a la obtencion del titulo de Ingeniera Comercial y que fue aprobado en la sesion 2 de
octubre de 2014, por “Viabilidad Comercial de un Centro de Capacitacion en Ventas en
la Ciudad de Cuenca”, ya que por un error involuntario en el Oficio EA-314-2014 del 16
de julio de 2014 se digit6 erréneamente. El Consejo de Facultad resuelve aprobar lo
solicitado quedando el tema como:, “Viabilidad Comercial de un Centro de Capacitacién
en Ventas en la Ciudad de Cuenca”

Cuenca, octubre 23 de 2015

Secretaria de @y
Ciencias de la
RCUETAD mE
ADMINGS TR DM

SECRETR M



DOCTOR ROMEL MACHADO CLAVIJO,
SECRETARIO DE LA FACULTAD DE CIENCIAS DE LA ADMINISTRACION
DE LA UNIVERSIDAD DEL AZUAY,
CERTIFICA:

Que, el H. Consejo de Facultad de Ciencias de la Administracion en sesion efectuada el 2
de octubre de 2014, conocié la peticién de las sefioritas TATIANA ANDREA OTAVALO
TACURI (50866) y MARIA MAGDALENA PULLA AUQUILLA (48766) que
denuncian su trabajo de titulacion denominado “VIABILIDAD DE UN CENTRO DE
CAPACITACION EN VENTAS EN LA CIUDAD DE CUENCA” presentado como un
requisito previo a la obtencién del grado de Ingeniera Comercial. El Consejo acoge el
informe de la Junta Académica y designa como Director al Ing. Marco Rios P. y come
miembros del Tribunal Examinador a los Ings. Antonio Torres D. 'y Ma. Esthela Saquicela
A. De conformidad con la disposicién general tercera del Reglamento de Régimen
Académico, el peticionario tiene un plazo equivalente a dos periodos académicos ordinarios
(semestres) para desarrollar y terminar su trabajo de titulacion, esto es hasta el 3 de octubre
de 2015.-

Cuenca, octubre 2014 de 2014
A




CONVOCATORIA

Por disposicion de la Junta Académica de Administracion de Empresas, se convoca a los
Miembros del Tribunal Examinador, a la sustentacion del Protocolo del Trabajo de
Titulacién “VIABILIDAD DE UN CENTRO DE CAPACITACION EN VENTAS EN LA
CIUDAD DE CUENCA”, presentado las estudiantes Tatiana Andrea Otavalo Tacuri con
codigo 50866 y Maria Magdalena Pulla Auquilla con cédigo 48766, previa a la obtencion
del grado de Ingeniera Comercial para el dia JUEVES 10 DE JULIO DE 2014, A LAS
11H00.

Cuenca, 3 de julio de 2014

Dra.Jenny Rios Coello
Secretaria de la Facultad

Ing. Marco Rios P.

Ing. Maria Esthela Saquicela A.

Ing. Antonio Torres D.




Sustentacion del Disefio de Tesis (DOCTORA JENNY RIOS COELLO)

Fecha: 02-Jul-2014

ESCUELA DE ADMINISTRACION DE EMPRESAS

Disefio de Tesis
Escuela de Administracion de Empresas

Estudiante: Otavalo Tacuri Andrea con cddigo 50866 y Pulla Auquilla Maria Magdalena con cédigo
48766.

Tema: “VIABILIDAD DE UN CENTRO DE CAPACITACION EN VENTAS EN LA CIUDAD DE CUENCA”
Para: Previo la obtencion del titulo de Ingenieras Comerciales.

Director: Ing. Marco Rios

Tribunal: Ing. Maria Esthela Saquicela

Tribunal: Ing. Antonio Torres

Favor colocar después del 07 de Julio que llega el Ing. Marco Rios

Gracias

DIAT JUeVES ‘
FECHA: [0 D€ EETRY: /Ze’,’/é/
HORA:

/| ho »3



Cuenca, 30 de Junio de 2014
Oficio: EA-300-2014-UDA

Ingeniero

XAVIER ORTEGA

Decano de la Facultad de Ciencias de la Administracién
Ciudad.

De nuestra consideracion:

La Junta Académica de !a Escuela de Administracién, en relacién a la Denuncia/Protocolo de
Trabajo de Titulacién, presentado por Otavalo Tacuri Tatiana Andrea v Pulla Auguilla Maria
Magdalena, tema: VIABILIDAD DE UN CENTRO DE CAPACITACION EN VENTAS EN LA CIUDAD DE
CUENCA, resuelve:

Cumple con todos los requisitos, por lo tanto es Aprobado.
Director: Mgst. Rios Marco
Tribunal: ing. Saguicela Mariz Esthela

ing. Torres Antonio

Atentamente,

/" )
7, /
/v <L/ -
/ L
( 7 /

I /
ING MA}IX}OSE GONZALEZ
Presidente de la Junta de Administracién (e )
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Guia para Trabajos de Titulacién

1. Protocolo/Acta de sustentacién

UNIV

AZ

\D DEL
UAY
ACTA
SUSTENTACION DE PROTOCOLO/DENUNCIA DEL TRABAJO DE TITULACION

1.1 Nombre del estudiante: Tatiana Andrea Otavalo Tacuriy Maria Magdalena Pulla Auquilla
1.1.1 Cddigo 50866 / 48766

1.2 Director sugerido: Ing. Marco Rios Ponce

1.3 Codirector (opcional):

1.4 Tribunal: Ing. Maria Esthela Saquicela Aguilar / Ing. Antonio Torres Dévila

1.5 Titulo propuesto: “Viabilidad de un Centro de Capacitacién para Ventas en la Ciudad de
Cuenca”

1.6 Resolucion:

1.6.1 Aceptado sin modificaciones

1.6.2 Aceptado con las siguientes modificaciones:

C\(;\,\Jfﬂc TEINLQ y [‘)n.cd'/ &\;' Coy "’({‘ﬁ('(‘>[l: ) /:\IC'L\/\FC' »

e Responsable de dar seguimiento a las modificaciones: Ing. Marco Rios Ponce
1.6.3 No aceptado
e Justificacion:

Tribunal

IAg. Antonio Torres vila/

4 e T
Srta. Maria M. Pulla Au%AuTII;

Secretario de Facultad

Fecha de sustentacion: Jueves 10 de julio de 2014



E{e]

Guia para Trabajos de Titulacién

1.

Protocolo/Rubrica

RUBRICA PARA LA EVALUACION DEL PROTOCOLO DE TRABAJO DE TITULACION

1.1 Nombre del estudiante: Tatiana Andrea Otavalo Tacuri y Maria Magdalena Pulla Auquilla
Codigo: 50866y 48766
1.2 Director sugerido: Ing. Marco Rios Ponce

1.3 Codirector (opcional): apellido, nombre y titulo.

1.4 Titulo propuesto: “Viabilidad de un Centro de Capacitacion para ventas en la ciudad de

Cuenca”

1.5 Revisores (tribunal): Ing. Maria Esthela Saquicela Aguilar / Ing. Antonio Torres Davila
1.6 Recomendaciones generales de la revision:

Cumple
totalmente

Cumple
parcialmente

No
tumple

Observaciones

(*)

Linea de investigacion

1. ¢El contenido se enmarca en la linea
de investigacion seleccionada?

4

Titulo Propuesto

2. ¢Esinformativo?

3. ¢Esconciso?

N

Estado del arte

4. ¢ldentifica claramente el contexto
histérico, cientifico, global y
regional del tema del trabajo?

5. ¢Describe la teoria en la que se
enmarca el trabajo

6. ¢Describe los trabajos relacionados
mas relevantes?

7. ¢Utiliza citas bibliograficas?

R I e

Problematica y/o pregunta de
investigacion

8. ¢Presenta una descripcion precisa 'y
clara?

9. (Tiene relevancia profesional y
social?

NN

Hipotesis (opcional)

N

10.¢éSe expresa de forma clara?

11.¢Es factible de verificacion?

<<

Objetivo general

12.¢Concuerda con el problema
formulado?

13.¢Se encuentra redactado en tiempo
verbal infinitivo?

\\

Objetivos especificos




Guia para Trabajos de Titulacion
1.

Protocolo/Rubrica

14.¢Concuerdan con el objetivo
general?

15.¢Son comprobables cualitativa o
cuantitativamente?

Metodologia

16.¢Se encuentran disponibles los
datos y materiales mencionados?

17.¢éLas actividades se presentan
siguiendo una secuencia légica?

18.¢Las actividades permitiran la
consecucion de los objetivos
especificos planteados?

19.¢Los datos, materiales y actividades
mencionadas son adecuados para
resolver el problema formulado?

Resultados esperados

20.éSon relevantes para resolver o
contribuir con el problema
formulado?

21.¢Concuerdan con los objetivos
especificos?

22.¢Se detalla la forma de
presentacion de los resultados?

23.¢Los resultados esperados son
consecuencia, en todos los casos,
de las actividades mencionadas?

| Sl HE B e e R NN

Supuestos y riesgos

24.¢Se mencionan los supuestos y
riesgos mas relevantes?

25.¢Es conveniente llevar a cabo el
trabajo dado los supuestos y riesgos
mencionados?

]

Presupuesto

26.¢El presupuesto es razonable?

27.éSe consideran los rubros mas
relevantes?

Cronograma

28.¢Los plazos para las actividades son
realistas?

Referencias

29.¢Se siguen las recomendaciones de
normas internacionales para citar?

Expresion escrita

30.¢La redaccion es clara y facilmente
comprensible?

31.¢El texto se encuentra libre de faltas
ortograficas?

\& s \\\K

(*) Breve justificacién, explicacion o recomendacion.
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Guia para Trabajos de Titulacién
1. Protocolo/Ribrica

e Opcional cuando cumple totalmente,
e Obligatorio cuando cumple parcialmente y NO cumple.

Ing. Maria E. Saquicela Aguilar Ing. Antonio Torres Davila




Cuenca, 10 de julio del 2014

Ingeniero
XAVIER ORTEGA
Decano de la Facultad de Ciencias de la Administracién

Ciudad.
De mi consideracion:

Yo, MBA. Marco Rios, en relacion a la Denuncia/Protocolo de Trabajo de Titulacién,
presentado por Otavalo Tacuri Tatiana Andrea vy Pulla Auquilla Maria Magdalena, tema:
VIABILIDAD COMERCIAL DE UN CENTRO DE CAPACITACION ENX(TAS EN LA CIUDAD DE
CUENCA, indico que se ha realizado las respectivas modificacione stablecidas por el tribunal
designado y cumple con todos los requisitos, por lo tanto es Aprobado.

Atentamente,




UNIVERSIDAD DEL
Cuenca, 23 de Mayo del 2014.

-.DECANQ DE.LA FACULTAD.DE CIENCIAS DE LA ADNMINISTRACION oo

.......... UniVerSidaddelAZUay

= Vegdationa il

Edicion autorizada de 20.000 ejemplares No
Del 618.501 al 638.500




Cuenca, 23 de mayo de 2014

Ing. Xavier Ortega
Decano de la Facultad Ciencias de la Administracion
Universidad del Azuay

Su despacho.

Como el reglamento lo estipula y luego de revisar el disefio de tesis perteneciente a las Srtas.
Maria Magdalena Pulla Auquilla con codigo 48766 y la Srta. Tatiana Andrea Otavalo Tacuri con
codigo 50866 con el titulo “Viabilidad de un centro de capacitacion en ventas en la Ciudad de
Cuenca”, el mismo que puede ser presentado para su defensa.

Atentamente
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Edicion autorizada de 20.000 ejemplares No
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DISENO DE TESIS

.................................................................................................. Pulla.Auguilla. Maria Magdalena. ..o
.......... e b L gL

e G B DU AT
.......... }12C0nta€t03‘

........................................................................................................................................................................................................................

S s i i il b Ckrrt
B v ———————— e —
B L Ly SRS ———

o 0 L T NPT L BV e L)) 0513, ) U7 RS _————————————————
......... 1.2..... Director sugerido: Rios Ponce Marco Antonio, INGENIEIO. ...
__________ LRk CORIIEREDIEL .cnrccmimsmespmmocssremmmmssmmrsmesssmstssssissosbsssssrssiotssns s A

Edicion autorizada de 20.000 ejemplares No
Del 618.501 al 638.500 O 6 2 7 9 C 5




SR 1.11.""Estado "de proyecto: La investigacion a realizarse requiere un trabajo nuevo al”

..................... 2.1.  Motivacion de la investigacion

""""""""""""""""""" En‘fa-ciudad-de-Cuenca; el Ing. Faime Pulta Pesantez indicd“En-base a mi-experiencia -y
------------------------- al-dtagndstico-a-través-del-contacto-con-vendedores-de-las-diferentes-tineas y-empresas-se--
s ve-Ja-carestia-de-gente-que-esté-formada-en-servicios; y-particularmente-en-ventas; va-sean-
SO de..mostrador,.supetficie-o.-institucionales.-La-Ciudad.-de. Cuenca- carece-de- centros-de-

........................... formacion. con. praductos.exclusivos.en.ventas, .lo.que.me.lleva a.concluir.que hay.mucho..
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UAY

mercado para poder atender con programas dirigidos exclusivamente a mejorar la atencion

""""" vistializar una necesidad existente en el mercado; el capacitar al cuerpo de ventas de todo
""""" tipo-de empresas para mejorarla-atencion-al cliente y todo el proceso-que-abarca tas ventas,
----------------- El-diagnéstico-fue-basado-en-dos-entrevistas--a-expertos;-el-primero--el-Ing.-Manuel
---------- Herdoiza-capacitador-de-OPCION. R, indicd-que.las.empresas,.especialmente. grandes, SO ...............

.......... las. que.capacitan a.sus.vendedores. mensualmente.en técnicas basicas.de.ventas:.en.segundo.....

................. -oLasemplesascuencanasnecesitancapac1tarasusvendedmes°

""""""""" = Cudleslaofertade centros de capacitacion en ventas existente en la ciudad -
"""""""""" = Existenoportunidadesen-el--mercado - parala-creacién—de -una-empresa-de--
.......................... QD BOIUAOHOT G VEIEEG Pt o5 555
......................... xCua]g,e“alade,mandaa(;ubr.;r?
................. =g Queproductas. se-esperial IZATTAzE]CBTVEIET simoasisssississssoriorsiniessssusessisisssssoss sy

Edicion autorizada de 20.000 ejemplares No
Del 618.501 al 638.500




seguir llamadas AINDAS segu
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A partir de esta perspectiva en necesario tener una vision mas amplia de lo que las
---------- ventas-significan para-las-empresas-y-para-el cliente y-mas-ahora-que-este se-ha vuelto cada -
......... vez.mas.exigente.al.momento. de.la.compra.solicitando.no.solamente. el. producto.sino.Ja........

.......... atencidn y.un servicio extraordinario por lo.que los vendedores deben estar preparados.para...........

afrontar esta situacion. Segun la entrevista realizada al Ing. Manuel Herdoiza el capacitar

......................................................................... & -4 BT A I P A L S A A AR FE Dl L A R PR P AR R S S TR T e B LS S PR 4 ] A DAL SRR PR

“rpotencializadas por T sus Trespectivas empresas perdiendo mo solo ventas sino cligiites Ty

-------- situacion-que puede y-se esta-buscando-cambiar;-la-misma-que puede ser-comprobada-por-la------
»»»»»»»»»» planificadora -de - eapacitaciones -de -la--Camara-de -Comercio-de-Cuenea; Psic. -Anabel e

-.Guaman.a.quién se le solicita generar.capacitaciones.sobre.temas.especificos.de ventas. ...

Edicion autorizada de 20.000 ejemplares No N
Del 618.501 al 638.500 O 6 2 7 9 |J




e Jag-fases -a-seguir-en-la- investigacion de-mereado - para-la-identificacion-de-un-problema--
SOI—— estan.-compuestas - por.-seis--pasos-que--deben--cumplirse-siendo..definir..el..problema. -
........................... desarrollar.el.enfoque.del problema, formular.el disefio.de. investigacion,. realizar. el trabajo..

A€ cAMPO, preparar.y.analizar los datos, y. preparar.y. presentar.el.informe..(Malhotra, 2008, ..

........................... T 0
-------------------- Determinar-la-viabitidad-comercial-de un-centro-de capacitacion-en-Ventas-en-la-Ciudad de

---------------------------------- La-investigacion-a- realizarse-sera--aplicada--pues--se- partiré -de -los--conocimientos--
R —— académicos -obtenidos...especialmente -en--ambitos..come-la- Estadistica. Investigacién -de-
........................... Mercados.y. Marketing..Del. misma.modo.es.una.investigacién documental debido.a que se...

..obtendra informacion.de.libros..documentos. de instituciones. afines.al tema, publicaciones....
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e informacién digital; ademds sera una investigacion de campo porque se efectuara en

---------- distintas-empresas.-de-diferentes.tamafios y.actividades. es-decir, teniendo-contacto-con-las ...

.......... personas.involucradas. directamente.al tema, como.es.el.drea.de. ventas.y.sus. integrantes. ....................

---------- investigacion-que-contard-con-un-muestreo-no-probabilistico; pues-cada-unidad-muestrat--

tendra una- probabilidad -de--ser-seleccionada-segin -criterio--obtenido--de-la-Camara--de-

---------- Comercio.de. Cuenca..Ademas.se tiene.en.cuenta.que-la.poblacion.a.estudiar.serd.de. 1428 ...

.......... empresas en Cuenca, las mismas_que han sigo.escogidas.al.ser.socias.de.la.Cémara.antes...............
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investigacion de mercados-aplicada-a-este tema-para-obtener-una-informacion veraz que nos -
SPR————— permita tomar-una-decision-acorde-a-la-situacion-expuesta-en-la.misma.e inclusive ayudar.a..
........................... la.persona.que.planted.el.tema.con.una.propuesta.que. le.ayude. en.su.toma.de decisiones..

........................... personal Para. la. GreaciON. A8 ESTE COIMIID ...

roceso

isefio de fia

........................... Camara.de..Comercio. de.Cuenca..la-realizacion..de.-la.investigacion..de..mercados..cuyos..-

..resultados. seran presentados.en.cuadros.y.graficos.segiin. las. preguntas. establecidas.en.las...

..encuestas. para.obtener un._informe. final. .de.la. investigacion.en.la. gue. se. indique. la..

asi logrando ayudar al Ing. Jaime Pulla en su toma de decision final con respecto al centro.
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tendremos que a mas de seguir los lineamientos indicados por las empresas tener una

falta. de.veracidad.en. las. respuestas.dadas. en.las.encuestas..en.daonde. para.evitar. dicho

disposicion.de tiempo.completo-hasta lograr.el objetivo.de. la realizacion. de-la-encuesta: Ja ...

1 | Bibliografia $  25.00 | De textos, documentos. libros. etc.
e e T e e WO T
[P Utl]esdeoﬁcma ................................................. - SR e R T S T

s e T e e
‘ i : -Paquete-'de"l:ro;las-dfa ............... $ 400 .......... $400 "Impresron'd1seno“d‘e“tems-‘y'tesrs .............
I papelbond impresiones | ' .| ... |COWOLOIIAAOL o
| 6 |CDR $1.00 |$ 6.00 | Entrega de trabajo digital
i ........ 4 ......... Anillados ....................................... $ 2-00 ......... ;$ ............. 8 .OO Entregadetrabajoﬁsicoaltribunal ......
‘ AR D B b B essihs s e AR TR d ‘I.. Q- - i ....-, .................
Y -?-mpre'smnfe’s--de-l-a ------------------- §0% § 180,00 lm.pt:eSion para-la presentacion-
: investigacion parcial y final de la investigacion
? Hojas valoradas de la 5 Para la presentacion de solicitudes y
! 'universidad“"“"“"' $O'-)O $9:OO ,.dis.eﬁoude.tesis ........................................................
g Derecho's,,.de ............................. S O e e e e s
; graduacion

..... S0~ g g g 140_:00.4P.e:r.te.ne.clc:n.t.e...21:12.1.u’m.e.stl.ga,c.1.om.A;L.....“.A
documentos adicionales
Movilizacion $ 50,00 A los sitio de investigacion y
.................................................................................................................................... ..reco]ecc;on,d.e..da.tos.y..encuest.a.s............
1 Imprevistos $. 50,00
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e L investigacion- sera financiada;-una-parte-por-el-Ing.-Jaime-Putla-at-ser-él-quien planteé -
~~~~~~~~~~~~~~~~~~~~~~~~~~~ la-investigacidn.-colaborandonos-con-el-50% del costo-de la-misma: adicionalmente. el 50%. -
........................... restante..serd. financiado. por.las.. alumnas. que..elaboran..la.investigacion,..es..decir.la. Srta....

v Latiana. Otavalo.y. la. Srta. Magdalena Pulla. ...

............................................. 2.2.2... Investigacion.cuantitativa mediante ENCUSSTAS .t

............................................. 2.2.3.. Procedimientos.de. mMEAICION. ...
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2.4. Comunicacién de los resultados

4.1..-Elaboracién-del-informe. -

............................ O T 11 2 (o oy NS = D100 e
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o Bello,  Laurentino:. Trespalacios,. Juan..&..Vazquez,. Rodolfo..(2003). Investigacion..de...

.................................... mercados... Métodos.. de..recogida..y..analisis..de. la..informacion..para..la..toma..de..

.................................................................................................................................................................................................................................................

.......................... -....Malhotra,. Naresh...K..(2008)...Investigacion..de..Mercados.-Méxice:. Editorial . Pearson..
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2.18. Firmas de responsabilidad (estudiantes)

0/(1’05

,,,,,, Dlrectorsugerl =
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ENTREVISTA A EXPERTOS

Nombre del experto:;_ LY //7/("’00/ Haiclei za.

y Y 0
Nombre de la empresa: C/"ptlm <.

i Cudl es el tema de ventas solicitada con mas frecuencia?
Jd<nicoo o e a oan’{(_J \;Cl@ ciqri@, oplimi2ocion c\er

[4

5 v
‘*‘-um;ﬂ. 3 A‘k(ﬂ(idﬂ al C_\-(Zﬂllq.

2. Con qué frecuencia da el tema que menciond? (horas)
One cae o\ Mo,

3. Cual es el producto qué mads le solicitan las empresas?

Sesién

Capacitacién

Curso

Taller ©-16 hoies Eolundo

Seminario

Otros

4, Cual es el publico con el que mas trabaja?

Coltnaal, Clao ., Borco el Aosiro, dobonaic Qilecen. .

Ccr» STSIONQICD Gan aal \lr)) (= {C*ibg

5. Entregan a los capacitados certificados?

<

e ) \ 2 ~
OV dD cel®iicode o \u SCHe C,

6. Los certificados son:

Acreditados por el ministerio S5€1¢e x
Segun el prestigio de la empresa que capacita
Otros

Cu\ur QQ'\k>CS\32cﬁO 'iCC\(» CE\ ‘ltC(mPC'

-



ENTREVISTA A EXPERTOS

Nombre del experto: %fcc\egﬁ Laboia) Andba\ Cemen

7l AP " i 3 o
Nombre de la empresa: [aridicocién da Copocidecién an la Gimesa Ceppanci c

1. Cuél es el tema de ventas solicitada con mas frecuencia?

> (/uc(ﬂ Co

Adanscn al Cliande, Tnvamkiicd . Oanfes  FPNL
7

2. Con qué frecuencia da el tema que mencion6? (horas)
H-5 vacer al mad Ciman sue\manie)

3. Cuaél es el producto qué mas le solicitan las empresas?
Sesion
Capacitacion | Z -© -20-24 Cialgiido
Curso
Taller An compunta
‘. . - L) R
Seminario 6 maogs 10O heicy)
Otros
4, Cudl es el publico con el que mas trabaja?

C‘Omatoal ) ‘/OCLC ')’t'p)(, (‘lcf EM P e,

5. Entregan a los capacitados certificados?
87
6. Los certificados son:
Acreditados por el ministerio Cei /C mpiaay / Inslsccide
Segun el prestigio de la empresa que capacita
Otros

Leo Cuf)cc“.\ccxc Neo SoN Pmc’(icqa,)/ cinamica , gxpariancio.



ENTREVISTA A PROFUNDIDAD

Nombre del entrevistado: Cciman Albarsccin
Nombre de laempresa:  TASA  Uaigals
Cargo que ocupa: Jafa e Almecan

1. Su empresa necesita capacitar a sus vendedores?

Si X
No

Si su respuesta es NO, muchas gracias por su colaboracién, de lo contrario prosiga

2. ¢Cudl es el tema de preferencia que solicitan?

In Ganag| , Procgoc |, i@, Adancidn ci\ e lianie,

3. ¢Con qué frecuencia solicitan la capacitacion? -

Dinaio 2 owcas @\ Ape.
Fobnco: 4 Vaz ol Ado

4. Existe algun grupo especializado en algin producto al cudl dar la capacitacion?

GCL‘DQYCL\ '

5. ¢Posterior a la capacitacién realizan feedback con los vendedores? (cada cuando dan

formacién y que temas tocan)

No .

6. éPrefieren las capacitaciones “in house” (empresa) o fuera de la empresa?

In heuoc.

7. ¢éCuantas horas hombre capacita?

2 hoias,




8. ¢Entregan a los capacitados certificados?

6"v
<) &

9. Los certificados son:

Acreditados por el ministerio

Segun el prestigio de la empresa que capacita | X peor  “Dinaio.

Otros




ENTREVISTA A PROFUNDIDAD

Nombre del entrevistado: —Tabion Oeile Ul \\ g9a=.
Nombre de la empresa: T xi  |Scciaco

Cargo que ocupa: Duanc.

1. Suempresa necesita capacitar a sus vendedores?

Si X
No

Si su respuesta es NO, muchas gracias por su colaboracién, de lo contrario prosiga

2. ¢Cudl es el tema de preferencia que solicitan?

Adancien ol Clanle,

3. ¢Con qué frecuencia solicitan la capacitacion? .

3 maesws Czhum-r).

4. Existe algln grupo especializado en algtn producto al cudl dar la capacitacién?

Ganaial

5. ¢Posterior a la capacitacién realizan feedback con los vendedores? (cada cuando dan

formacién y que temas tocan)

No

6. ¢Prefieren las capacitaciones “in house” (empresa) o fuera de la empresa?
P

Foais da Lo €Emprasa

7. éCuantas horas hombre capacita?

6 hcy’c_-_) s ZC\(Q')




8. (¢Entregan a los capacitados certificados?

S

9. Los certificados son:

Acreditados por el ministerio

Segun el prestigio de la empresa que capacita

Zhom!r

Otros




ENTREVISTA A PROFUNDIDAD

Nombre del entrevistado: AAntbc\ Maiache
Nombre de la empresa: T Uanico.

Cargo que ocupa: Aogoci an Qanica

1. Suempresa necesita capacitar a sus vendedores?

Si X
No

Si su respuesta es NO, muchas gracias por su colaboracidn, de lo contrario prosiga

2. ¢Cudl es el tema de preferencia que solicitan?

A{Gnc ion A\ Cliemte ~ jnc_nqmurﬂo A uc(ﬂ'\cd-

3. ¢Con qué frecuencia solicitan la capacitacion?

Cocd\a 3 Maago DO "D na W)
1

4. Existe algin grupo especializado en algin producto al cual dar la capacitaciéon?

An qunaal
V)

5. ¢Posterior a la capacitacion realizan feedback con |os vendedores? (cada cuando dan

formacién y que temas tocan)

T ndainemanta

6. ¢Prefieren las capacitaciones “in house” (empresa) o fuera de la empresa?

LA hogor — Lxaran o ‘Dinarn
AY

7. ¢Cuantas horas hombre capacita?

b \’WC\Q’) N




8. ¢Entregan a los capacitados certificados?

o

9. Los certificados son:

Acreditados por el ministerio

Segun el prestigio de la empresa que capacita

Otros




( P) ENTREVISTA A PROFUNDIDAD

Nombre del entrevistado: K<i<n  Ui\lalda
Nombre de laempresa: D/ Mgy, Shoas.
p . |
Cargo que ocupa: ndaclea
1. Su empresa necesita capacitar a sus vendedores?

Si o
No

Si su respuesta es NO, muchas gracias por su colaboracién, de lo contrario prosiga

2. ¢Cudl es el tema de preferencia que solicitan?

Adaneién al Cji(m"(/! ﬁcrda"fc-

3. ¢Con qué frecuencia solicitan la capacitacion?

Solemarni e Sntaial.

4. Existe algun grupo especializado en algun producto al cudl dar la capacitacion?

5. ¢Posterior a la capacitacion realizan feedback con los vendedores? (cada cuando dan

formacién y que temas tocan)

il

Fiocane da ocandos.

6. éPrefieren las capacitaciones “in house” (empresa) o fuera de la empresa?
2

Tn houoa.

7. éCuantas horas hombre capacita?

Da 2 o 3 Do 5




8. ¢Entregan a los capacitados certificados?

XA
S

9. Los certificados son:

Acreditados por el ministerio

Segun el prestigio de la empresa que capacita

Otros




( (2 )ENTREVISTA A PROFUNDIDAD

Nombre del entrevistado: Alicic. (Tleacz,

Nombre de la empresa: Ja{c: a\ locel @l Oargal.
Cargo que ocupa: @u,bqjuo - leo "‘Fxc@cm& 2.

1. Su empresa necesita capacitar a sus vendedores?

Si X
No

Si su respuesta es NO, muchas gracias por su colaboracidn, de lo contrario prosiga

2. ¢Cual es el tema de preferencia que solicitan?

Aolcecion da yeqei\oid@, predocto | Adancidn al Clianie
j 1 ) t :

3. ¢Con qué frecuencia solicitan la capacitacion?

D oaces al Apa.

4. Existe algln grupo especializado en algtn producto al cudl dar la capacitacion?

Exlicn ey Paic NSO po D;Cc\oc‘\'@.
N \ t {

5. ¢Posterior a la capacitacién realizan feedback con los vendedores? (cada cuando dan |

formacion y que temas tocan)

6H?, Adancign a\ clianla  inmedicio.

6. ¢Prefieren las capacitaciones “in house” (empresa) o fuera de la empresa?
2

Foare da \a Empreoa.

7. éCuantas horas hombre capacita?

i, X . P \ .
Tallacw da Y heiasy an ddaiameo _died




8. ¢Entregan a los capacitados certificados?

No.

9. Los certificados son:

Acreditados por el ministerio

Segun el prestigio de la empresa que capacita

Otros






