UNIVERSIDAD TECNICA DE AMBATO

FACULTAD DE CIENCIAS ADMINISTRATIVAS

TEMA:

“EL PERFIL DEL ASESOR DE VENTAS Y SU INCIDENCIA EN EL

MEJORAMIENTO DE LA CALIDAD DE ATENCION Y SERVICIO

EN EL FRANQUICIADO ALEGRO DE LA CIUDAD DE AMBATO,
DURANTE EL ANO 2011~

Informe final de la tesis de investigacion previo a la obtencion del
titulo de ingenieria en marketing y gestion de negocios

AUTOR: Santiago David Fonseca Gavilanes

TUTOR: Ing. MBA. Mauricio Quisimalin

Ambato-Ecuador
Abril 2012



APROBACION DEL TUTOR

En mi calidad de tutor del trabajo de investigacion sobre el tema: “EL PERFIL
DEL ASESOR DE VENTAS Y SU INCIDENCIA EN EL
MEJORAMIENTO DE LA CALIDAD DE ATENCION Y SERVICIO EN
EL FRANQUICIADO ALEGRO DE LA CIUDAD DE AMBATO,
DURANTE EL ANO 2011”, desarrollado por: David Fonseca, estudiante del
Programa de Ingenieria en Marketing y Gestion de Negocios de la Carrera
Administrativa, Facultad de Ciencias Administrativas, considero que dicho
informe investigativo redne los requisitos y méritos suficientes, por lo tanto,
autorizo la presentacion del mismo, para que sea sometido a evaluacion por el

profesor designado del H. Consejo Directivo.

Ambato, febrero 22 del 2012

ELTUTOR

Ing.MBA. Mauricio Quisimalin
C.1. 180264389-8



AUTORIA DEL TRABAJO DE GRADO

Los criterio emitidos en el trabajo de investigacion: “EL PERFIL DEL
ASESOR DE VENTAS Y SU INCIDENCIA EN EL MEJORAMIENTO DE
LA CALIDAD DE ATENCION Y SERVICIO EN EL FRANQUICIADO
ALEGRO DE LA CIUDAD DE AMBATO, DURANTE EL ANO 2011~
como también los contenidos, ideas, analisis, conclusiones y propuesta son de

exclusiva responsabilidad de mi persona, como autor de este trabajo de grado.

Ambato, Febrero 22 del 2012

AUTOR

Santiago David Fonseca Gavilanes
C.1. 180416440-6



APROBACION DEL TRIBUNAL DE GRADO

Los miembros del Tribunal de Grado aprueban el Informe de Investigacién, sobre
el tema: “EL PERFIL DEL ASESOR DE VENTAS Y SU INCIDENCIA EN
EL MEJORAMIENTO DE LA CALIDAD DE ATENCION Y SERVICIO
EN EL FRANQUICIADO ALEGRO DE LA CIUDAD DE AMBATO,
DURANTE EL ANO 2011”, de David Fonseca , estudiante de Ingenieria en
Marketing y Gestion de Negocios de la Carrera Administrativa, realizado en la
Facultad de Ciencias Administrativas, el mismo que ha sido elaborado de
conformidad con las disposiciones reglamentarias emitidas por la Facultad de

Ciencias Administrativas de la Universidad Técnica de Ambato

Ambato, Febrero 22 del 2012

Para constancia firman

Dr. Walter Jimenez Ing. Oswaldo Velastegui



DERECHOS DE AUTOR

Autorizo a la Universidad Técnica de Ambato, para que haga de esta tesis o parte
de ella un documento disponible para su lectura, consulta y procesos de

investigacion, segun las normas de la institucion.
Cedo los Derechos en linea patrimoniales de mi tesis, con fines de difusién
publica, ademas apruebo la reproduccion de esta tesis, dentro de las regulaciones

de la Universidad, siempre y cuando esta reproduccion no suponga una ganancia

econdmica y se realice respetando mis derechos de autor.

Autor

Santiago David Fonseca Gavilanes



DEDICATORIA

La constancia del mafiana a un futuro
mejor es el deseo de triunfar, dedico a mi
hijo por su amor y comprension por haber
alcanzado un nivel mas en mi vida con
respecto a mi perfil profesional y personal,
a la madre de mi hijo que me dio su apoyo
moral, y sobre todo la motivacion para

concluir con este proyecto de investigacion.

Santiago David Fonseca Gavilanes

Vi



vii

AGRADECIMIENTO

A mi Dios Supremo por la viday por ser
mi apoyo para cumplir con mi vision, al
Ing. MBA. Mauricio Quisimalin que con
su ardua experiencia y su Talento
Humano muy competente, me asesoro
este proyecto de tesis hasta su
finalizacion, motivandome a seguir
adelante; gracias a usted, que me brindo
sus conocimientos he alcanzado mi

vision.

“El éxito depende de cada uno en la vida,
hay que saber sofiar despierto para
triunfar”

Santiago David Fonseca Gavilanes



INDICE GENERAL

A. PAGINAS PRELIMINARES

Pagina de titulo 0 POItAUA. .........ccviiiieieieee e i
Pagina de aprobacion por el TULOF .......c..cccveiieiiiic e ii
Pagina de autoria de 18 TeSIS......c.eiieiierieiieie e ii
Pégina de aprobacion del Tribunal de Grado.........cccccvvereineneicincee e iv
PAQING de dedICALONIA .....c..eveeeieiiecieeieeee e v
Pagina de agradeCimiento .........ccccviviieieierese e e Vi
Indice general de CONENIADS............c.vvevreeeeiieeiceeee e, vii
INAICE D8 TADIAS. ........oecereceeeceeee ettt X
INAICE 8 GrAFICOS .......cvevevceecieeee et Xi
RESUMEN EJECULIVO ...ttt ettt re et te e sre e be e e sbaenae s Xii
B. TEXTO: INtroduCCion .........coevvuiiiiiiiiieeeeceeeeiiiie e 1

CAPITULO |
1. EL PROBLEMA

1.1. Tema de INVESLIJACION ......cceeveiieiieeie ettt 3
1.2. Planteamiento del problema...........ccccoiieiieiiic i 3
1.2.1. ConteXtUaliZaCiOn .........cccevveieiieiiiicieiese e 3
1.2.2. ANALISIS CIILICO....cuiiieiieieieiee e 9
G T o (0] (0o ] [PPSR 9
1.2.4. Delimitacion del problema ..o, 10
1.2.5. Formulacion del problema...........cccooeiiiiiiiiiice e 10
1.2.6. Preguntas dIrECIIICES. ......ccueriiiiiirieriieieee e 11
1.3, JUSHITICACION ...vvvieeieee et 11
B O o] 1= £ LYo LSS 13
1.4.1. ODJetiVO geNEral .......ccveiieeie e 13
1.4.2. ODbjetivos eSPECITICOS.......ciiiiiriieisese e 13



CAPITULO 2. MARCO TEORICO

2.1. Antecedentes INVESHIGAtiVOS........cccivuiiiieiieeiie e 14
2.2. Fundamentacion FilOSOTICA .........ccccuiiiiiiniiicic e 15
2.3. Fundamentacion Legal...........cccooveieiiiiiiie e 15
2.4. Categorias FUNdamentales ..........ccocooeirineiiinenee e 16
2.5, HIPOTESIS. ..ttt ettt ettt st nnenne e 37
2.6. Sefialamiento de las Variables de HIpOtesSis ........cocovvevveveiiciiccecc e 37

CAPITULO 3. MARCO METODOLOGICO

3.1. Modalidad Basica de la INVeStigacion ...........c.ccccevvevieveiieeiie e 38
3.2. Nivel 0tipo de INVESIGACION ......cecveiieiieece e 39
3.3. PODIACION Y MUBSEIA. ... .cviieiiiiiiieieieie e 40
3.4. Operacionalizacion de Variables ... 43
3.5. Plan de Recoleccion de INformacion ............ccocvvieeienene s, 45
3.6. Plan de Procesamiento de la INformacion............ccocevvveiiieninesisciesiee, 46

CAPITULO 4. ANALISIS E INTERPRETACION DE RESULTADOS

4.1. Analisis de 10S ReSUITAUOS. ..........ceiirieieieieiese e 47
4.2, InterpretaCion de DAt0S .........ccciiieiieciieiiecie e 88
4.3. Verificacion de HIPOtESIS.........ccvcveiieiieiiecece e 89

CAPITULO 5. CONCLUSIONES Y RECOMENDACIONES

B L. CONCIUSIONES ...ttt e e e e e e e e e e e e e e e e e eeneees 97

5.2, RECOMENUACIONES. ...t e e e e e e e e e e nnns 98



CAPITULO 6. PROPUESTA

6.1. Datos INFOrMALIVOS........ccouiiiiiieiiiie e e 101
6.2. Antecedentes de 1a ProPUESTA.........ccueiivieiiiiiic e 102
6.3, JUSLITICACION ..ot 104
B.4. ODJELIVOS ...ttt 107
6.5. Andlisis de Factibilidad.............cccooeiiiiiiiiie 108
6.6. FUNAAMENTACION .....oviiiiiiieiieieiee et 109
I Y =1 (oo (o] [T [ - SRS 116
(GRS I\ (oo (=] [ @] 1= - U | ISR 120
6.9, AAMINISIIACION .. .cviiiiiiiiieieieie ettt eas 123
6.10. Prevision de [a EValuaCion ...........ccccooveiiiiieie s 123

B. MATERIALES DE REFERENCIA

1. Materiales de ReferenCia. ..o 125
2 AANIBXOS et e ettt e e e e ee e ———aeeeeeerr ———————aaaerr—————— 127



INDICE DE TABLAS

TABLA.L. PODIACION Y MUBSEIA .....cviiiiiiieiiiiesie et 40
TABLA 2. TECNICAS € INSIIUMENTOS ......eevviiiiiiiiieiesie sttt 42
TABLA 3. Matriz de Operacionalizacién de variable Independiente...........c.ccccevvevieennenn 43
TABLA 4. Matriz de Operacionalizacion de variable Dependiente .........c.cocccevveveevieennen, 44
TABLA 5. Plan de Recoleccion de la INformacion ............ccoovevereveiciniene s 45
TABLA 6. La experiencia 1aboral ... 48
TABLA 7,El desarrollo de los procesos de comercializaCion ..........cccoccevvvevvveiveveevnennnn, 49
TABLA 8. La empresa brinda atencion y servicio en 10S procesos...........cccoevevveveeiveenenn 50
TABLA 9. La empresa posee recurso humano COmpetente...........coovvvereeneeneeneeseennnnn 51
TABLA 10. Jefe del &rea de MErcato ........cviveierieieeieiesie e eneas 52
TABLA 11. ASESOIES U8 VENLA.....c.viiiieieiiiiieitiesiee e esieeseeste e esaesa e estae e sneestaesraesreenes 53
TABLA 12 Sistema gerencial administrtativo ............ccceoveieiiiiii i 54
TABLA 13. LaatenCidn Y SEMVICIO .....civiiiiiieiee ettt se et e st sttt sreeere s 55
TABLA 14. La promocion y publicidad ............ccccooeiiiiiiiiieeesese e 56
TABLA 15. Un plan de desarrollo de COMPELENCIAS ........ccevvreerierieiiiieiie s 57
TABLA 16. La informacion que le proporciona esta unidad .............ccooeveviiivnienennnnnns 58
TABLA 17.La atencion que recibi6 a consultas 0 aclaraciones ...........cccccvvvevveieevinenen, 59
TABLA 18.La actitud del asesor de ventas que 0 atendiO..............ccceevevievieiiieiicieenen, 60
TABLA 19.Calificacion a todo el personal de 1a empresa .......c.coceevveeievieiecceccee s, 61
TABLA 20.Gerente en cuanto a la administracion de la calidad...............ccccooeveieinnnns 62
TABLA 21. El servicio de la unidad del departamento de asesoria ...........c.ccocvvererennnns 63
TABLA 22. La cordialidad en el trat0..........c.cvereieiiiiiieiicieee e 64
TABLA 23.La disposicidn de escuchar necesidades..........cccceeveiveiiienieiiesiecsee e 65
TABLA 24. Ambiente: Orden, limpieza, aire acondicionado ............cccceeeeviveneerieennennenn 66
TABLA 25. La resolucion de todas 1as iNQUIELUTES ............coveeriieieiiiiiie e 67
TABLA 26. Interpretacion de Datos: Encuentas Clientes externos.........cccoocevvevvereennenn 88
TABLA 27. Frecuencias Observadas: Pregunta 9...........ccccoveveiiieiiese s 91
TABLA 28Frecuencias Observadas: Pregunta 10..........ccccoevvivieiiiiee e 91
TABLA 29. Frecuencias Observadas GeNerales ..........cccovvveveieiieiiesiesie e see e 92
TABLAS30.Chi-Cuadrado de TabIas.........ccueiieiiveriierieie e se e sre e 94
TABLA 31.Chi-Cuadrado Calculado...........cccuiiiiiiiiiieiisicce e 95
TABLA 32. Metodologia-Plan de CapacitaCion ...........ccccceevveveiiecve e 118

Xi



TABLA 33. Modelo Operativo del Plan de CapacitaCion ...........c.cccceovvererciinnenienen 120

INDICE DE GRAFICOS

Gréaf.1. Arbol de ProBIEMAS ..........coeveveeeriieeieeeeieeee ettt 8
Graf.2. Categorizacion: SUPerordinacCion............cocuvvveeeierene s, 18
Gréaf.3. Categorizacion: SUbOrdinacion............cccccvvevieieeieese e 19
Gréaf. 4. La experiencia [aboral..............cccooeiiiiiiiiiee e 43
Graf.5. El desarrollo de [0S PrOCESOS .......ccveiiveieiieiieeiesie st e sie e se e see e 44
Graf. 6.La empresa brinda atencion y SErViCio .........ccoverevneneneieni e 45
Graf.7.La empresa posee recurso humano COmpetente........cccccvevveveeveeiieieesieennns 46
Graf. 8. Jefe del area de Mercado..........ccovviriiieiiie e 47
Graf.9. ASESOIES & VENTA .....ccveviiiiiiiieriieie ettt 48
Graf 10. Sistema gerencial adminiStrativo ...........ccooevreriinienenen e 49
Graf.11. La atenCion Y SEIVICIO .......coviuiiuiieierieieisie et 50
Gréaf.12. La promocion y publicidad.............ccooeiieiiiiiiccccecceeeee e 51
Gréaf.13. Un plan de desarrollo de COMPEteNCIas .........ccccovevveveeeeiieiecie e 52
Graf.14.La informacion que le proporciona esta unidad ..........c.ccooeverercicnennnn 53
Graf. 15.La atencidn que recibio a consultas 0 aclaraciones.............ccceceveveriennnnn. 54
Graf.16. La actitudel asesor de ventas que 10 atendio..........cccovevveveereieneieiennnn, 55
Gréaf.17.Calificacion a todo el personal de la empresa .........cccceevveevevecieiecieennns 56
Graf. 18. Gerente en cuanto a la administracion de la calidad.............cc.ccccueneneen. 57
Graf. 19. El servicio de la unidad del departamento de asesoria ............c.ccocervenene. 58
Graf. 20. La cordialidad en el trat0 ...........cccveiieieiiiieieie e 59
Gréaf. 21.La disposicion de escuchar necesidades...........cccovveveeieviereciieseeseanns 60
Gréaf. 22. Ambiente: Orden, limpieza, aire acondicionado .............cccccvevververieannnns 61
Graf. 23. La resolucion de todas las inqUIEtUdes ...........cccovereiriieiieienceeee 62

xii



UNIVERSIDAD TECNICA DE AMBATO
FACULTAD DE CIENCIAS ADMINISTRATIVAS
CARRERA DE INGENIERIA EN MARKETING Y GESTION DE NEGOCIOS

Autor: David Fonseca
Tutor: Ing. MBA. Mauricio Quisimalin

Ambato, Febrero 22 del 2012

RESUMEN EJECUTIVO

El actual proyecto de tesis explica los resultados de la investigacion
efectuada, con el propdsito fundamental de responder al problema detectado,
el mismo que es, “El perfil del asesor de ventas y su incidencia en el
mejoramiento de la calidad de atencién y servicio en el Franquiciado Alegro
de la ciudad de Ambato, durante el afio 2011”, El inadecuado perfil de los
asesores de ventas del Franquiciado Alegro de la ciudad de Ambato, ha
generado ineficiencia en la calidad de atencion y servicio al usuario, los
asesores de ventas no poseen un perfil idoneo para que puedan comercializar
los teléfonos, una de las causas es que el Departamento de Talento Humano
ha reclutado personal no calificado para las ventas de celulares y aun mas el
talento humano contratado no desarrolla los procesos de comercializacion,
produciendo como efecto el bajo nivel de organizacion comercial y la baja
rentabilidad, este plan de negocio fue disefiado buscando aumentar la calidad
de atencién y servicio en el Franquiciado Alegro de la ciudad de Ambato, la
modalidad bésica de la investigacion corresponde a un proyecto factible con
una investigacién de campo-aplicada, bibliogréfica, de accion y explicativa.
La indagacion recopilada se obtuvo de las personas relacionadas a la
actividad del Franquiciado Alegro de la ciudad de Ambato la misma que
contribuird a la formacidon del perfil de ventas para potencializar, sobre todo
que el personal (cliente interno) no maneje un mercadeo ineficiente al
momento de prestar la atencién y servicio en las ventas, con esta propuesta
ideal ajustada a la realidad se identifica el perfil del asesor de ventas para

reforzar el posicionamiento de la calidad de atencion y servicio del

Xiii



Franquiciado Alegro, esto ayudard al clima organizacional de la empresa, a la
eficiente, eficaz y efectiva calidad de atencidn y servicio de los clientes
internos, se contard con un perfil idoneo de asesores en ventas en las
unidades de trabajo de la empresa “Alegro”, por lo que se busca con esta

investigacion aportar mas en la calidad de atencidon y servicio al usuario.

Descriptores: Perfil del Asesor, Ineficiencia en la Calidad de Atencion y

Servicio, Personal No Calificado, Baja Rentabilidad.
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INTRODUCCION

Las tendencias modernas del emprendimiento y formacion de empresa en nuestra
ciudad, se han incrementado en los Gltimos tiempos y han abarcado distintos tipos
de mercados, actualmente, el mercado globalizado de las empresas de celulares
moviles a nivel local, es un mercado que cuenta con planes de accién especificos
qgue influyen en el consumidor de una forma inducida a la compra de sus
productos, la planogramacion, que no es mas que la ubicacion en anaqueles y
estantes de los productos comercializados, el merchandising que no es mas que la
ubicacion estratégica de la publicidad alusiva a los productos y el mantenimiento
de la misma en el cliente, el control de precios, el impulso de promociones activas

en el mercado, y entre otros, son factores determinantes al momento de vender.

El proposito general de este informe de Grado que se basa en la Descripcion de las
Actividades Inherentes de “El perfil del asesor de ventas y su incidencia en el
mejoramiento de la calidad de atencion y servicio en el Franquiciado Alegro de la
ciudad de Ambato, durante el afio 2011, a la administracion del Departamento de
Ventas de la Empresa Franquiciado Alegro, el cual tiene como objetivo cumplir
con el requisito parcial para optar al Titulo de Ingenieria en Marketing y Gestion
de Negocios. Este estudio es factible por que incide sobre el area de ventas el
perfil del asesor, proyectandole a la optimizacion eficiente de actividades
inherentes a las ventas, actualmente no existen informes descriptivos de
actividades de este tipo en la empresa, lo cual facilitaria al asesor de ventas una

herramienta importante para el desarrollo de sus funciones.

De forma inicial, se procedié a captar toda la informacion pertinente al tema en
cuestion, de lo investigado se pone a consideracion este trabajo que esta

estructurado por los siguientes capitulos:

Capitulo 1. ElI Problema, consta de; Tema, planteamiento del problema,

contextualizacion, analisis critico, prognosis, formulacién del problema,



interrogantes  (subproblemas), delimitacion del objeto de investigacion,

justificacion, objetivo general y especificos.

Capitulo 2. Marco Teodrico contiene; antecedentes investigativos,
fundamentacién filoséfica, fundamentacion legal, categorias fundamentales,

hipétesis, sefialamiento de las variables.

Capitulo 3. Metodologia, contiene; modalidad béasica de la investigacion, nivel o
tipo de investigacion, poblacion y muestra, operacionalizacion de las variables,

plan de recoleccién de informacién, plan de procesamiento de la informacion.

Capitulo 4. Anélisis e Interpretacion de Resultados contiene; analisis de

resultados, interpretacion de datos, verificacion de hipotesis.

Capitulo 5. Conclusiones y Recomendaciones.

Capitulo 6. Propuesta contiene; datos informativos, antecedentes de la propuesta,
justificacion, objetivos, andlisis de factibilidad, fundamentacion, metodologia,
modelo operativo, administracion, prevision de la evaluacion; materiales de

referencia, anexos.

Esta investigacion se pone a consideracion de autoridades, docentes, estudiantes
gue conforman la comunidad educativa de la Universidad Técnica de Ambato, asi
como de las personas involucradas en el ambito de ventas, marketing y gestion de
negocios, efectivamente de quienes se encuentran laborando en la Agencia

Alegro, ya que la competitividad nos ayuda hacer mas profesionales



CAPITULO |

EL PROBLEMA

1.1. TEMA DE INVESTIGACION

El perfil del asesor de ventas y su incidencia en el mejoramiento de la calidad
de atencién y servicio en el Franquiciado Alegro de la ciudad de Ambato,
durante el afio 2011.

1.2 PLANTEAMIENTO DEL PROBLEMA

1.2.1. Contextualizacién

El Ecuador es un pais que tiene empresas dedicadas a la prestacion de
servicios, este pais se caracteriza por la aparicion de cambios en todas las

facetas de la vida econdmica, politica y social a nivel nacional, una de ellas



son las empresas de celulares que se presentan con procesos de
competitividad y escaso reclutamiento de asesores de ventas, sin perfiles
competentes en el ambito comercial, esto ha afectado a los procesos de
ventas, por llevar de manera empirica las comercializaciones en el sector
empresarial, no existia desde entonces una persona con los conocimientos
en comercio internacional, que pudiera guiar el proceso, simplemente se

seguian las indicaciones del agente aduanero.

En la ultima década se han apreciado tendencias significativas en su clima
organizacional, en relacion a una explosion de la competitividad, una
inestabilidad econdmica, transformaciones de la fuerza laboral, la tendencia
a alcanzar una mas plena satisfaccion y la fidelizacion del cliente, que
conlleva a consolidar la posicién de que se requieren profundos cambios en
cuanto al sentido, a la concepcion y a los valores acerca del papel que

juegan los clientes internos.

Segun, lo publicado por el Diario “El Universo” en la Seccion Economia
(22/02/2011, seccién B. Pag.4): “Actualmente, las empresas a nivel
nacional, estan viviendo un proceso de reforma en ventas en todos los
niveles comerciales en un 86% y la valoracion de los asesores de ventas esta
dando un giro hacia el perfil profesional que tiene que tener bases
construidas en un 89%.” Esta es una de las razones que motivaron este
trabajo, ya que al investigar se logra deducir de como los asesores de ventas
estdn construyendo su rol, es de inestimable valor para complementar
futuras investigaciones sobre los departamentos de ventas de las empresas

de diferente indole en el Ecuador.

Un grupo de accionistas decide comprar la Franquicia “Alegro” para lo cual
se realiza un estudio de la situacion actual de la empresa y un estudio de
mercados, estos empresarios accionistas divisan su posicion frente a la
competencia tanto nacional como internacional, y sobre todo a conocer cual

es su oferta exportable y que mercados requieren el producto que estos



manejaran en este caso: Moviles con Marca “ALEGRO”, y en forma
especial aquellos que estan a cargo de la promocién y comercializacion de
los productos y/o servicios de una empresa; es decir, de sus ventas, para

alcanzar beneficios de caracter econémico y social.

En la Provincia de Tungurahua no se puede aseverar con exactitud la
cotizacién de mercado que posee la empresa “Alegro”, pero si se puede
determinar la cuota de mercado a nivel nacional, ya que seguin lo expuesto
por el periodista Diego Torres un articulo ubicado en la seccion industrias
de la Revista Optima, (Anexo V, Pag. 46); “El 30 de julio de 2010, La
Estatal Ecuatoriana Corporacion Nacional de Telecomunicaciones (CNT)
absorbio la empresa operadora de servicios moviles Telecsa, duefia de la
marca y actualmente empresa publica, Alegro. Segun la Superintendencia de
Telecomunicaciones ecuatoriana, Alegro tenia 300.000 usuarios de telefonia
movil a nivel nacional, con una participacion de mercado cercana a un 3%,
al fin de agosto del 2010.

Alegro opera actualmente una red CDMA (Code Division Mdltiple Access),
se traduce como division de codigo acceso multiple, hacen de la telefonia
celular dos elementos indispensables para una buena comunicacién, que a su
vez obtienen comunicacién por una configuracion directa. y ofrece ademas
tecnologia GSM (Global System for Mobile Communications) o sistema
global para comunicaciones mdviles a través de un acuerdo con el operador
local Movistar, los celulares GSM se identifican por llevar en su interior
tarjetas SIM (modulo de identidad del suscriptor). GSM representa
alrededor del 50% de la clientela de la firma” (Anexo #5. Diego Torres.
16/05/2011.Revista 6ptima)

Ambato, por ser una zona muy comercial, la demanda es creciente en
relacion a los distribuidores de telefonia movil, razon por la que el
Franquiciado Alegro de la ciudad de Ambato, trata de abrirse paso dentro de
las limitaciones de preferencia de sus habitantes por operadoras



competidoras como son Movistar y Claro, ya que por afios se ha dado
credibilidad a que la cobertura que poseen las empresas anteriormente
mencionadas es mucho mejor, ubicando a Alegro en el Gltimo lugar de
consumo, la realidad de aceptacion parece ser que estd mejorando, ya que
luego de afios de pérdidas econdmicas acumuladas, provenientes de
gobiernos anteriores, que segun el actual Estado, se acercaban a los 200
millones de dolares, Alegro se encuentra ahora en un equilibrio operativo,
tras declarar 0 pérdidas en el 2011, afirmd su ex gerente, Avendafio en un
articulo publicado seccion empresas por El Diario Expreso (27/01/2011.
P4g. 5A): “Esto se ha logrado con trabajo y controlando los gastos,
basicamente”, manifesto el ex funcionario, tras acotar que la ex compaiiia de

telefonia mavil tiene registrados alrededor de 400.000 usuarios en el pais.

En el Franquiciado Alegro de la ciudad de Ambato, lo Unico claro es que
existe un plan de ventas centralizado que establece el qué vender, pero no el
cémo vender; por lo que, se debe considerar que este Gltimo aspecto es la
forma o debiera ser la instancia donde realmente interese lograr cambios
significativos para mejorar la calidad de atencion y servicio al usuario, lo
cual se puede comprender desde muchas perspectivas y una de ellas es
desde las acciones de los asesores de ventas durante el desarrollo del
proceso de venta comercial, ya que el Franquiciado Alegro, trata de
sobresalir en el &mbito comercial con un servicio competente, manteniendo

la vision de dar un buen servicio a través de una cobertura significativa.

Aunque el proceso de abrir mercado no es facil, se tienen varias
herramientas para poder hacerlo, como son las macro ruedas, ferias
provinciales, cantonales a nivel nacional, estas se muestran a las empresas
como opciones viables para penetrar un mercado ya sea como visitantes o
expositores. Sin embargo, la intencion de la investigacion no se limita al dar
cuenta del deber ser del asesor de ventas ni tampoco de otorgarle un perfil
unico y excluyente, sino que aspira a develar algunas de sus complejidades

desde la particularidad de su situacion y realidad comercial, por lo que



deben hacer los vendedores de hoy con sus clientes ya que, no solo se
deberé tratar de despertar la necesidad de comprar el producto en el cliente,
sino que también se debera nutrirlo de todo lo que debe conocer sobre el
mismo respecto de sus caracteristicas y beneficios, nutrirlo de las estrategias
de comercializacion mas adecuadas y competitivas para la venta del
producto, proveerlo de los elementos necesarios, publicidad local, volantes,
muestras, y entre otros, sugerir el precio de venta mas adecuado, aconsejarle
stocks ideales que aseguren una rotacién continua y una inversion con
pronto recupero, es imprescindible tener como objetivo primario retener a
los clientes, transformarlos en clientes vitalicios, no debemos avaluarlo por
una compra aislada sino por todo lo que podriamos venderle en los
proximos afios si logramos retenerlo, se debe analizar el negocio global y no
una operacion puntual y como objetivo secundario aumentar las ventas
cruzadas, realizando un seguimiento integral de cada cliente, la clave para la
venta cruzada es la confianza que ganamos de nuestros clientes de esta

manera vamos a satisfacer y fidelizar nuestra cartera.
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1.2.2. Analisis Critico

El inadecuado perfil de los asesores de ventas del Franquiciado Alegro de la
ciudad de Ambato, no poseen talento humano desarrollado en procesos de
comercializacién, esto se debe a que el departamento de recursos humanos
ha reclutado personal no calificado en ventas, y ha generado un bajo nivel
de organizacion comercial y la baja rentabilidad, a su vez existe
desconocimiento de indicadores que evallen el proceso de gestion, porque
no existe un plan de desarrollo de competencias en mejorar la calidad de
atencion y servicio al usuario, dando como resultado el incumplimiento de
objetivos en el area de ventas, y el no posicionamiento en el mercado, en el
diagndstico efectuado se ha detectado que no organizan cursos sobre el uso
y aplicacién de la tecnologia de la comunicacidn, es decir no existen
profesionales titulados con nivel académico en mercadeo, esto ha conducido
al personal en llevar programaciones de ventas obsoletas, y sobre todo a la
mala atencion y servicio al usuario en forma negativa, y logrando clientes

insatisfechos

En consecuencia, del analisis critico realizado, se desprende la necesidad de
contar con un perfil idoneo de asesores de ventas en las unidades de trabajo
de la empresa “Alegro”, por lo que se busca con esta investigacion aportar

mas en la calidad de atencion y servicio al usuario.

1.2.3 Prognosis

La atencion y servicio al usuario debe constituir una herramienta prioritaria
en toda empresa, razon por la que, ésta debe ser de calidad y medida
evaluada para que los clientes externos se sientan satisfechos al momento de

solicitar un servicio y/o producto.



Por lo tanto, el Franquiciado Alegro de la ciudad de Ambato, al no poseer
asesores de ventas con un perfil adecuado darad lugar a un declive de la
calidad de servicio ofertado, ya que al no estar capacitados en nuevos
procesos comerciales se produciria una baja cartera de ventas, lo que
provocaria una pérdida financiera y por ende el cierre de la empresa, porque
un cliente al no sentirse satisfecho no regresara a solicitar el servicio y eso
podria conllevar a la pérdida de un gran namero de clientes externos

potenciales.

1.2.4. Delimitaciéon del Problema

La delimitacion del problema se sustenta en los siguientes lineamientos:

e Campo: Mercadotecnia.

o Area: El perfil del asesor de ventas

e Aspecto: Mejoramiento de la calidad de atencién y servicio

e Delimitacion espacial: La presente investigacion se ejecutard en el
Franquiciado “Alegro” de la ciudad de Ambato-Tungurahua.

e Delimitacion temporal: Para el estudio, se ha considerado el periodo
2011.

1.2.5. Formulacion del Problema
¢Coémo incide el Perfil del Asesor de Ventas en el mejoramiento de la

calidad de atencion y servicio del Franquiciado Alegro de la ciudad de
Ambato, durante el afio 2011?
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1.2.6. Preguntas Directrices (subproblemas)

e ;Cual es el perfil del asesor de ventas mas idoneo para mejorar la calidad

de atencion y servicio en el Franquiciado Alegro de la ciudad de Ambato?

e /Como Analizar los fundamentos tedricos y préacticos sobre el perfil del

asesor de ventas en la atencion y servicio de calidad?

e (Cbmo disefiar un plan de desarrollo de competencias para elevar el perfil
del asesor del asesor de ventas y mejorar la calidad de atencion y servicio

del Franquiciado Alegro de la ciudad de Ambato?

1.3. JUSTIFICACION

Este estudio contribuira a mejorar la calidad de atencion y servicio al usuario,
siempre y cuando el Gerente exija al Jefe de Ventas, que el personal del area
de comercializacion posea un perfil competente para el desempefio laboral en
ventas, y a su vez sean estos capacitados en procesos de comercializacion
significativos, que generen ventas solidas y que logren captar la fidelizacion
de los clientes, esto garantizard la penetracion y por ende una puerta al

posicionamiento del servicio en el mercado ambatefio.

El supuesto estudio permitird un desarrollo empresarial, porque se incluiran
directrices, reglas y procedimientos establecidos en la empresa para apoyarse
a los esfuerzos realizados conjuntamente con los asesores de ventas, logrando
los propositos creados, la teoria y la préctica, que vendran hacer la guia para
la toma de decisiones y la coordinacién dentro y entre los departamentos

existentes en el Franquiciado Alegro de la ciudad de Ambato.
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La calidad de atencién y servicio al usuario que se otorgue en el
Franquiciado “Alegro” de la ciudad de Ambato, se lograrden la empresa en
mencidn a que sea mas proactiva que reactiva, siempre que se busque
continuamente nuevas oportunidades, marcando objetivos efectivos
orientados al cambio, anticipando y previniendo problemas, haciendo cosas
diferentes, o actuando de forma diferente, como a su vez emprendiendo la
acciéon y aventurandose a pesar de la incertidumbre para perseverar y
persistir en sus esfuerzos y conseguir resultados tangibles, puesto que
deben estar orientadas a resultados, recordando siempre que estas
caracteristicas del comportamiento proactivo en el trabajo pueden hacerse

extensivos a otros ambitos de la vida.

El perfil competente del asesor de ventas en la comercializacion fortalecera e
inclusive la penetracién en el mercado, identificando sistematicamente las
fortalezas, oportunidades, debilidades y amenazas que pueden surgir en el
futuro, los cuales combinados con otros datos importantes proporcionaran el
mejoramiento de la calidad de atencion y servicio para que Alegro tome
mejores decisiones en los diferentes planes de consumo movil con el afan de

gue sus usuarios se sientan satisfechos.

La investigacion es factible, por cuanto existe la apertura de los empresarios
en iniciar la investigacion, lograndose una reunion con todo el personal para
darles a conocer que se procedera a desarrollar el presente trabajo
investigativo. Cabe recalcar que también se cuenta con los recursos
econémicos requeridos, y ademas se tiene los conocimientos suficientes por
haber cursado diez semestres de Ingenieria en Marketing y Gestion de

Negocios.
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1.4. OBJETIVOS

1.4.1. Objetivo General
Incidir el perfil del asesor de ventas en el mejoramiento de la calidad de
atencion y servicio de la Empresa Franquiciada “ALEGRO” de la ciudad
de Ambato.

1.4.2. Objetivos Especificos
e Diagnosticar la realidad del Franquiciado Alegro de la ciudad de

Ambato en torno al perfil del asesor de ventas y al mejoramiento de la

calidad de atencion y servicio al usuario.

e Analizar los fundamentos tedricos y practicos sobre el perfil del asesor

de ventas, atencion y servicio de calidad.
e Disefiar un plan de desarrollo de competencias para elevar el perfil del

asesor del asesor de ventas y mejorar la calidad de atencién y servicio

del Franquiciado Alegro de la ciudad de Ambato, durante el afio 2011.
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CAPITULO I

MARCO TEORICO

2.1. ANTECEDENTES INVESTIGATIVOS

Después de haber investigado algunos trabajos sobre el tema sefialado en esta
investigacion: “El perfil del asesor de ventas y su incidencia en el
mejoramiento de la calidad de atencion y servicio en el Franquiciado Alegro
de la ciudad de Ambato, durante el afio 2011, se ha evidenciado de que no
existen trabajos similares al que se pone en consideracién; en consecuencia,
esta investigacion es significativa por cuanto la empresa necesita mejorar su
atencion y servicio al usuario, para el desarrollo del clima organizacional en

relacion a su cartera de ventas y fidelizacién comercial.
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2.2.

2.3

FUNDAMENTACION FILOSOFICA

La investigacion se enfocO dentro del paradigma naturalista, ya que se
conecta con las corrientes filosoficas realistas, permitiendo interpretar la
realidad y analizar la relacion existente entre los asesores de ventas y la
adecuada atencion y servicio que se va aplicar en el proceso comercial dentro
del Franquiciado Alegro de la ciudad de Ambato, y sus clientes internos en
donde cada uno necesita del otro para ofertar un servicio de calidad a los

clientes externos que lo requieran.

.FUNDAMENTACION LEGAL

“Alegro”, es una empresa SNT que se implanto en el mes de Julio del afio
2009 en la ciudad de Ambato perteneciente a la Provincia de Tungurahua,
especificamente en la Av. Cevallos #2131, interseccion Guayaquil (frente a la
Federacion de Artesanos de Tungurahua). La Empresa de Telefonia Celular
funciona con una escritura publica perteneciente a la Superintendencia de

Compafiias con sus respectivos estatutos y reglamentos.

Los documentos fundamentales vigentes que conforman la base legal del
sistema de telefonia celular se encuentran en: “Las Normativas y Permisos de
la Telefonia Moévil Celular”, especificamente en: Capitulo | Generalidades
(Art.1, Art.2 Art.3).
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2.4. CATEGORIAS FUNDAMENTALES

X = El Perfil del Asesor de Ventas Y = Mejoramiento de la calidad de

Atencién y Servicio.

Categorizacion Superordenacion

X = El Perfil del Asesor de Ventas

Variable Independiente

Mercadotecnia

Administracion de

Ventas
X = L.
Técnicas de
Venta
El Perfil del Asesor de

Ventas

Concepto € Proceso de
Importancia Reclutamiento

Caracteristicas y Seleccién

y Funciones Obijetivos

Graéfico N.2
Fuente: Investigacion directa.
Realizado por:Santiago David Fonseca Gavilanes.
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Categorizacién Subordinacion

Y = Mejoramiento de la calidad de atencion y servicio

Variable Dependiente

Comercializacién

Procesos de
comercializacion

Destrezas,
habilidades,
capacidades y
competencias

Mejoramiento de la
calidad de atencion y
servicio

Satisfaccion
del Cliente
Externo

Atencion y
Servicio

Post Venta

Calidad

Gréfico N.3
Fuente: Investigacion directa.
Realizado por: Santiago David Fonseca Gavilanes
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DEFINICION DE CATEGORIAS

Categoria X: El Perfil del Asesor de Ventas

¢ Mercadotecnia

En la actualidad, la mercadotecnia ha logrado un “impacto profundo™ en la vida
de millones de personas porque ejerce una influencia notoria en sus habitos de
compra, estilos de vida e incluso formas de trabajo, algunos ejemplos de ésta
afirmacién, los vemos en la mayoria de las cosas que la gente utiliza a diario
como los celulares, los alimentos que consumen, la ropa que visten, las
peliculas que ven, los libros que leen, los medios que utilizan para desplazarse,
las instituciones educativas donde se forman, los lugares donde se distraen, los
politicos por quienes votan, los préstamos a los que acceden, y entre otras.
Todo lo cual, puede ser encontrado, adquirido y utilizado como resultado de

una 0 mas actividades relacionadas con la mercadotecnia.

En el caso de las empresas, el impacto ha sido ain mas notorio pues tuvieron
que adaptar su estructura organizacional y filosofia empresarial al concepto de
mercadotecnia, enfocando desde entonces su atencidon en las necesidades y
deseos de sus clientes, mientras luchan por seguir siendo rentables; para ello,
tuvieron que implementar todo un departamento de mercadotecnia; el cual,
tiene una fuerte influencia en las decisiones estratégicas de la empresa
(inversiones, productos a comercializar, margenes de utilidad, y entre otras),
ademas de emplear a personal especializado, utilizar equipo e instalaciones
adaptados a sus requerimientos, por otra parte, las "organizaciones™ (muchas de
ellas sin fines de lucro) también han sentido el impacto de la mercadotecnia
pues se dieron cuenta que para lograr sus objetivos (por méas altruistas que
fueran) necesitaban implementar actividades de mercadotecnia e incluso
contratar personal especializado para ello, algunos ejemplos de esta situacion,

los vemos en los siguientes casos:
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Empresas celulares que acuden a especialistas en "marketing de ventas" para
ganar la mayor cantidad de rentabilidad y posicionarse en el mercado con la
aplicacion de valores agregados.

Asociaciones de beneficencia que utilizan diversas herramientas de la
mercadotecnia (como la publicidad) para recaudar fondos o reclutar
voluntarios.

Clubes sociales o Asociaciones que realizan actividades de mercadotecnia
(como las Relaciones Publicas y la Promocion de Ventas) para conseguir
NUevos socios o usuarios de sus instalaciones.

Finalmente, también vemos como profesionales y técnicos sacan avisos en
periddicos para dar a conocer sus servicios e inclusive contratan vendedores o

asesores para llegar a su mercado meta.

Concepto e importancia

Sin embargo, y pese a que el impacto de la mercadotecnia ha logrado cambiar
la vida de las personas y el estilo de direccion de las empresas y
organizaciones, todavia existen algunos conceptos erroneos acerca de lo que
significa realmente y su verdadero alcance.

Concepto erréneo Nro.1.-

La mercadotecnia es sinénimo de venta; lo cual, es un terrible error porque la

venta es una consecuencia o resultado de las actividades de mercadotecnia.
Concepto erréneo Nro. 2.-

La mercadotecnia es sindnimo de publicidad; lo cual, también es un error
conceptual porque la publicidad es una de las tantas herramientas que tiene la

mercadotecnia, como también lo es la fuerza de ventas, las relaciones publicas,

el Telemercadeo, y entre otras.
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Concepto erréneo Nro. 3.-

La mercadotecnia es necesaria cuando existe un producto para ofrecer al
mercado; lo cual, también es erréneo porque en la practica la mercadotecnia
empieza sus actividades antes de que exista un producto pues participa
activamente en la identificacion de necesidades y/o deseos para luego buscar la

manera de satisfacerlos mediante un producto o servicio.

Concepto erréneo Nro. 4.-

La mercadotecnia representa una serie de items que terminan siendo un gasto
para la empresa; lo cual, es un concepto erréneo porque la mercadotecnia tiene
el objetivo de entregar valor y satisfaccion a los clientes pero de una forma
rentable para la empresa. Por lo tanto, la mercadotecnia no representa un gasto

sino una inversion.

Concepto Amplio de la Mercadotecnia

Segin, HERRERA V. Patricio (2009.Pag.117) “La mercadotecnia”, edit., HIO
S.A., Chile. “Es un conjunto de actividades que comienzan con la
identificacion de una necesidad o deseo y termina cuando éste queda satisfecho
de la mejor manera posible mediante la entrega de un producto o servicio, claro

que a cambio de un beneficio para la empresa u organizacion”.

Se considera que la mercadotecnia tiene lugar cuando existe un escenario
favorable para realizar procesos de intercambio, se dice que la mercadotecnia
consiste en una serie de actividades que tienen el objetivo de generar y facilitar
procesos de intercambio entre personas, empresas y organizaciones, con la
finalidad de satisfacer necesidades y/o deseos, por lo que la mercadotecnia es
una funcién de la empresa que enfoca su atencién en los clientes, pero de una

forma rentable
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Importancia de la mercadotecnia

Muchas personas todavia no perciben la importancia que tiene la
mercadotecnia en sus vidas porque lo perciben como parte de su quehacer
diario. Por ejemplo, cuando ven la publicidad de un producto en la television,
cuando reciben a un vendedor de seguros, cuando reciben un descuento en el
supermercado, cuando compran una determinada marca de ropa para vestir,

cuando se benefician de un servicio de entrega a domicilio, y entre otras.

Sin embargo, todas éstas situaciones (la publicidad, las ventas personales, los
descuentos, las entregas a domicilio; solo por citar algunas) son la "forma™ que
toman las diferentes actividades de mercadotecnia y que requieren de toda una
red de personas y procesos para llevarlas a cabo, segiin, GARCIA Luis Maria
(2007) “Mas Ventas” , indica la importancia de la mercadotecnia que se ha

visto reflejada en tres grandes areas:

e En la economia: Por ejemplo, mediante la generacion de empleos directos
(el gerente de mercadotecnia, el publicista, el vendedor, etc...) e indirectos
(el personal que se contrata en un canal de television gracias a la publicidad
pagada por los auspiciantes); todo lo cual, permite un movimiento

econémico en todo un pais y en el mundo entero.

e En el mejoramiento del estandar de vida: Hoy en dia se dispone de
muchos méas productos y servicios que nos hacen la vida mas placentera y
llevadera de lo que se disponia hace 100 afios atras. Y en la gran mayoria de
los casos, esto se debe a las actividades de mercadotecnia (como la

investigacion de mercados para identificar necesidades y/o deseos).

e En la creacion de empresas mas competitivas: Impulsandolas a enfocar
su atencion en el cliente, para producir aquello que su mercado meta
necesita, a un precio que ellos puedan pagarlo, promocionandolo de una

forma que el cliente pueda conocer su oferta y utilizando los canales de
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distribucion que permitan tener el producto en el lugar correcto y en el

momento preciso.

Por lo expuesto se considera que la mercadotecnia ha logrado un fuerte
"Impacto” en la vida de millones de personas, empresas y organizaciones,
cambiédndoles definitivamente su estilo de vida y forma de trabajo; todo lo cual,
se puede evidenciar en los productos y servicios que utilizan y en las
actividades que desempefian, pero, para tener una perspectiva amplia y
completa de lo que es la mercadotecnia se tiene que desechar aquellos
conceptos erroneos que solo limitan a las empresas o personas que los
practican, como pensar que la mercadotecnia es sinénimo de venta o
publicidad, o que entra en accion una vez conceptualizado un producto para

ofrecer al mercado, o que simplemente es una forma de gastar dinero.

Ahora, para tener una perspectiva amplia de todo el alcance de la
mercadotecnia se debe asimilar el hecho de que sus actividades comienzan
antes de que una empresa conciba un producto o servicio, porque primero
identifica las necesidades y/o deseos de un determinado mercado y luego busca
la mejor forma de satisfacerlos, a cambio de una determinada utilidad o
beneficio, por otra parte, la importancia de la mercadotecnia puede ser
visualizada no solo en el desempefio de sus actividades, sino también en lo que
éstas generan (empleos, movimiento econdémico, estandares de vida mas

elevados, empresas mas competitivas, y entre otras).

Finalmente, se puede decir que la mercadotecnia tiene un campo de accién
bastante amplio, porque no solo se limita a las grandes compafiias, sino
también puede ser utilizada por empresas de mediana y pequefia envergadura,

personas, organizaciones, tanto a nivel local como global (mundial)
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o Administracion de ventas

Las actividades propias de la venta personal suelen requerir mas personal y
costar méas dinero que en cualquier otra fase del programa de marketing, mas
aun, los resultados del equipo de venta suelen ser un factor determinante para
el éxito de la empresa, por lo tanto, la administracion del equipo de ventas es

fundamental en el esfuerzo de administracion realizado por la organizacion.

El proceso de planificacion en términos generales esta integrado por tres

etapas:

1. Planificacion de un programa. Establecimiento de objetivos y la forma de

alcanzarlos.

2. Ejecucion del programa. Organizacion, seleccion y contratacion del

personal y la direccion de las operaciones.

3. Valoracion. Comparar los resultados de las operaciones con los planes y
objetivos, asi, como la implementacion de acciones para corregir las

desviaciones negativas.

Como consecuencia de una serie de presiones competitivas y econémicas, las
empresas en la actualidad se ven forzadas a adoptar una postura mas orientada
hacia el mercado, las empresas orientadas al mercado coordinan e integran
todas sus actividades con la finalidad de mejorar el nivel de satisfaccion de sus
clientes. El papel que desempefia el equipo de ventas en las empresas
orientadas al mercado es mucho mas significativo ya que los vendedores
asumen un papel mas propio de consultor; asesoran a sus clientes para
ayudarlos a identificar sus necesidades y sus problemas, coordinan la
recopilacion de informacién sobre el mercado y resuelven los problemas y

satisfacen las necesidades de sus clientes.
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Definiremos la administracion de ventas como la administracion del
componente de venta personal del programa de marketing de una organizacion,
una empresa orientada al mercado se esfuerza por mejorar el nivel de
satisfaccion de los clientes mediante la mejora continua de todas sus
operaciones, este proceso conocido como Administracion de la Calidad Total
(ACT) se basa en método de trabajo en equipos en el que se comparten las
decisiones, es proceso continuo que siempre empieza y termina en los clientes

que se comunican con los vendedores.

En este proceso la informacion fluye del cliente a la compafiia y de la
compafiia al cliente fundamentalmente a través del personal de ventas, los
vendedores transmiten las preguntas que se les formulan respecto a los
productos y sus especificaciones, los pedidos, los problemas de los clientes, y
entre otras. Los departamentos de la empresa o compafiia que usan esta
informacion, se convierten en los clientes internos del vendedor, por supuesto
que los vendedores facilitan informacion a sus clientes externos en forma de;
presentaciones de venta, folletos descriptivos de los productos y/o servicios, y

entre otras.

La calidad de la informacién que el vendedor transmite al cliente es uno de los
factores de mayor importancia para lograr la satisfaccion del cliente, el trabajo
de ventas abarca una gran variedad de actividades y responsabilidades, no hay
dos trabajos de ventas que sean iguales, los tipos de trabajos y los

requerimientos necesarios para desempefarlos abarcan un amplio espectro.
Concepto e Importancia

Segiin GARCIA Bobadilla, Luis Maria (2007). “Ventas”.Editorial Pozuelo de
Alarcon. México, pag.54: “La administracion de ventas facilita los procesos de

seguimiento y cierre de las oportunidades de negocio. Ademas permite

mantener al dia tanto a los vendedores como a los clientes”.
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Seglin FERNANDEZ, Balaguer; ZALDIVAR, Gregorio; MOLINA, Javier
(2005). “El Plan de Ventas”, pag. 38: “...La administracion de ventas es un
concepto que es manejado por la mayoria de las aplicaciones CRM (por
ejemplo VCC de Best Commerce) las cuales agrupan estadisticas y procesos de
venta que permiten evaluar a cada miembro del equipo de ventas y al grupo en
su conjunto. La administracidn de ventas también genera reportes e indicadores
que facilitan la medicion del desempefio bajo estandares robustos y claros para

todos los miembros del equipo de ventas”.

Segiin GARCIA Bobadilla, Luis Maria (2007). + Ventas.Editorial Pozuelo de
Alarcon. Mexico, pag.55: “La funcién de la administracion de ventas es
llevar a cabo la planeacion, ejecucion y control de todas aquellas
actividades relacionadas con las ventas debido a que durante la
instrumentacion de los planes correspondientes que suelen aplicarse en la
administracion de ventas, muchas sorpresas, ya que por lo general, el
departamento de gestion de ventas debe realizar el seguimiento y control
constante de todas las actividades que giren en torno a la administracion de
ventas. A pesar de esta necesidad l6gica, muchas compafiias suelen emplear

algunos tipos de procedimientos de control que resultan inadecuados”.

Por tanto, la administracién de ventas tiene la capacidad de identificar
aquellas zonas que resultan problematicasy ademas recomienda algunas

acciones que deben proveerse a mediano y a corto plazo.

Importancia de la administracion de ventas

Como podemos ver la administracion de empresas es una labor fundamental en
lo que refiere a una empresa, ya que ésta es la base de todo, es importante que
si usted va a llevar a cabo, algin emprendimiento empresarial, sin importar la
magnitud del mismo, debe contar con algln profesional o bien, alguien que sea

aprendido de la administracion de empresas.
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Muchos pequefios emprendedores no se dan cuenta de la necesidad de
conocimiento que administrar una empresa requiere, ya que lo ven como una
tarea facil, pero es importante que considere que esto no es asi, por el contrario,
como ya se ha explicado anteriormente, la administracion de empresas cumple
con algunas condiciones y factores que pueden llegar a ser ignoradas por una

persona que no conoce mucho del tema.

El éxito de una empresa no depende s6lo de cémo maneje sus recursos
materiales (trabajo, capital, energia, y entre otras), depende también de cémo
aproveche sus activos intangibles (know-how, conocimiento del mercado,

imagen de marca, fidelidad de los cliente y entre otras).

El correcto desarrollo de estos Gltimos depende de que exista un adecuado flujo
de informacidn entre la empresa y su entorno, por un lado, y entre las distintas
unidades de la empresa, por otro, una empresa es mas competitiva cuanto mas

se destaca en la explotacion de la informacion del entorno.

Segin, FERNANDEZ, ZALDIVAR & MOLINA (2005.P4g.38) “El Plan de
Ventas”. “La importancia de la Informacion para las organizaciones, puede ser
vista desde los siguientes puntos de vista basicos:

1. Que cumplan con su funcion primordial, es decir, la de aumentar el
conocimiento del usuario o en reducir sus incertidumbres. En este sentido
el valor de la Informacion esta relacionado en la forma en que ayude a los
individuos dentro de la organizacion para que tomen las decisiones que lo
conduzcan a lograr los objetivos y metas propuestas.Sin embargo se podra
clasificar el valor de la Informacién de acuerdo a:

a) Valor Administrativo: Cuando la informacion permite a la Gerencia
tomar decisiones efectivas.

b) Valor Operacional: Cuando la informacion apoya o documenta las
actividades de rutina o repetitivas de la Organizacion. Ej. Los

manuales.
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c) Valor Documental: Cuando sirve de prueba o evidencia sobre los
hechos ocurridos en la Empresa. Ejm.: La informacién suministrada
por la factura de compra y venta.

d) Valor Historico: Cuando la informacion nos documenta sobre los
hechos pasados o nos provee de elementos para estimar
comportamientos futuros. Ejm.: EIl comportamiento de las ventas del
afio nos permite realizar las proyecciones para el afio siguiente.

e) Generador de nuevos factores de competitividad: La competitividad no
depende solamente de la capacidad que tenga la Empresa de ofrecer un
producto a mejor precio que sus competidor, sino también de lo que
realmente requiere el publico consumidor o que es lo que el cliente
valora realmente (calidad, servicio, atencion posventa). Este proceso de
identificacién de valores, requiere de un afinado mecanismo de
obtencion de informacién procedente del entorno de la Empresa, pero
no solo se trata de disponer de informacion sobre el entorno, sino
también de obtenerla antes que los competidores, lo que obliga a la
sistematizacion de la captura y el procesamiento de los datos para su

posterior analisis.

2. Integrador de las unidades de la organizacién: La informacion obtenida por
una unidad puede resultar de gran utilidad para otras unidades, incluso para

aquellas que aparentemente parecen menos relacionadas.

4. En la medida que mejora de los procesos productivos y administrativos:
Que se logra con toda aquella informacion que incrementa la tecnologia
del conocimiento del recurso humano de la organizacion, dicha
informacion la obtenemos por medio de revistas especializadas, desarrollo

Personal, entre otros”.
Para adaptarse exitosamente a estas megatendencias, las empresas o0 companias

progresistas han ampliado significativamente el concepto de administracién de

ventas, existe una mayor integracion de las funciones de venta y marketing, los
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gerentes de venta de campo estan adquiriendo un mejor conocimiento de las
funciones de marketing en las oficinas y el equipo de marketing de las oficinas
centrales estan obteniendo un mayor entendimiento de la administracion de
ventas y de las ventas, por lo que es necesario que los gerentes de ventas
apliquen conceptos y técnicas de las ciencias que estudian el comportamiento
humano, gerenciamiento de marketing, planeacién estratégica, analisis
financieros, teorias de la comunicacion, administracién general y toma de

decisiones.

Técnicas de ventas

Una antigua definicidn del proceso de venta dice que es un proceso mediante el
cual un vendedor investiga y deja explicitas las necesidades o expectativas de
un comprador o usuario y las satisface generando beneficios mutuos para

ambas partes de manera continua en el tiempo.

Aunque antigua, esta definicion incorpora el concepto de las necesidades y
expectativas, que hoy dia, en la era de la informacion, son elementos cruciales

para satisfacer a los consumidores cada vez mas

Concepto

Segin MUNIZ, Rafael (2006). “Manual de Ventas”. Edic. México, pag.
25:“Para que una empresa pueda lograr sus objetivos de ventas es necesario
que cuente con una serie de elementos o insumos que conjugados
armonicamente contribuyen a su funcionamiento adecuado, dichos recursos
son: Recursos materiales, recursos técnicos, recursos humanos y recursos

financieros”.

Después de haber leido lo expuesto por el autor, se ha podido sintetizar la

conceptualizacion e importancia de dichos recursos de la siguiente manera:
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1. Recursos Materiales:

Son los bienes tangibles con que cuenta la empresa para poder ofrecer sus

ventas, tales como:

a. Instalaciones: Edificios, maquinaria, equipo, oficinas, terrenos,
instrumentos, herramientas, etc. (empresa).
b. Materia prima: materias auxiliares que forman parte del producto,

productos en proceso, productos terminados, etc. (producto).

2. Recursos Técnicos:

Son aquellos que sirven como herramientas e instrumentos auxiliares en la
coordinacion de los otros recursos de ventas, pueden ser:
a. Sistemas de produccion, de ventas, de finanzas, administrativos, etc.

b. Formulas, patentes, marcas, y entre otros.

3. Recursos Humanos:

Hoy en dia conocido como talento humano, es indispensable para cualquier
grupo social, ya que de ellos depende el manejo y funcionamiento de los
demas recursos. El recurso humano (talento humano) posee las siguientes

caracteristicas:

a. Posibilidad de desarrollo.
b. Ideas, imaginacion, creatividad, habilidades.
c. Sentimientos

d. Experiencias, conocimientos, y entre otras.

Estas caracteristicas los diferencian de los demés recursos, segun la funcién

que desempefian y el nivel jerdrquico en que se encuentren pueden ser:
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obreros, oficinistas, supervisores, técnicos, ejecutivos, directores, y entre

otras.

4. Recursos Financieros:

Son los recursos monetarios propios y ajenos con los que cuenta la empresa,

indispensables para su buen funcionamiento y desarrollo, pueden ser:

a. Recursos financieros propios, se encuentran en: Dinero en efectivo,
aportaciones a los socios (acciones), utilidades, y entre otros.

b. Recursos financieros ajenos; estan representados por: Préstamos de
acreedores y proveedores, créditos bancarios o privados y emisiones de

valores (bonos).

En sintesis, los recursos de ventas viabilizan el camino a seguir para la
consecucion de una venta determinada por la empresa, en si permite
conseguir o llevara cabo los objetivos y metas estipuladas por los directivos
de la organizacion, ya que sin estos recursos seria imposible poder vender a

los usuarios.

o Perfil del Asesor de Ventas

Concepto e Importancia

Segin, GARCIA Bobadilla, Luis Maria (2007). “Mas Ventas”, pag. 78: “Es la
explicitacion en términos operacionales, conductuales, actitudinales, del
modelo ideal o utdpico de persona que se expresa como meta de la asesoria
comercial, ofrece el conjunto de caracteristicas que debe lograr el asesor de
ventas para multiplicar los conocimientos de los productos en cada uno de los

clientes”.
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Segtin MUNIZ, Rafael (2006). “Manual de Ventas”, pag.54: “Cuando la
direccién comercial empieza a establecer objetivos, es conveniente involucrar
al equipo comercial en la realizacion, ya que al conocer profundamente los
aspectos y peculiaridades concretas de su zona nos pueden facilitar una serie de
datos interesantes para su ejecucion, como los vendedores conocen su zona
pueden contribuir a la elaboracion de los objetivos con su opinion; sélo el mero
hecho de preguntarles ya les motiva. Asimismo, conviene disponer de un
analisis histérico de las ventas realizadas en los tres o cinco afios ltimos para
conocer la evolucion de nuestra empresa y, a su vez, compararla con la del
mercado y la competencia, para fijar los objetivos, tanto a nivel cuantitativo

como cualitativo.

Caracteristicas

Segin MUNIZ, Rafael (2006). “Manual de Ventas”, pag. 60: “Las
caracteristicas fundamentales que deben tener los asesores de ventas son las

siguientes:

- Sociabilidad, accesibilidad: El vendedor debe ser sociable, de sonrisa facil y
de muy buena comunicacion con los demas.

- Auto confianza: El asesor debe poder tomar iniciativas con confianza y
seguridad, ya que estas se transmiten al cliente.

- Honestidad: Las ventas ponen permanentemente esta cualidad a prueba ya
que, de acuerdo a la filosofia de ventas que se promueve, muchas veces el
vendedor deberd postergar sus intereses econémicos inmediatos en favor de
los intereses a largo plazo del cliente.

- Interés en las personas: Sin esta cualidad dificilmente ganaré la confianza
del cliente.

- Entusiasmo e iniciativa. El vendedor necesita mucho de esta cualidad ya que
se enfrenta permanentemente al rechazo, por lo que deberd comenzar de
nuevo probando caminos diferentes (cada persona es diferente). La actitud

positiva es la que mueve a las personas.
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- Posibilidad y deseos de trabajar duro: El vendedor exitoso debe ser un
trabajador incansable.

- Receptividad: Debe interesarse genuinamente en los problemas de los demas
para ofrecer una solucion, hasta cierto limite debe poder dejarse impactar por
los problemas humanos.

- Apariencia. Debe tener buena apariencia.

- Agresividad (comercial): EI término agresividad, aplicado en el terreno de las
ventas, indica mas bien cierta capacidad del vendedor de exponer y defender

sus puntos de vista frente a opiniones adversas o polémicas”.

El investigador considera que todas éstas, son cualidades primarias, sin las
cuales es muy dificil comenzar a trabajar con el candidato, ya que dificilmente

se aprenden, por lo que es preferible contratar a una persona sin experiencia.

Funciones

SegUnGARCIA Bobadilla, Luis Maria (2007). “+ Ventas”, pag. 125: “Antes de
describir las funciones del vendedor, conviene hacer hincapié en la importancia
que su gestion tiene para que la empresa siga siendo competitiva, y destacar
que su pro actividad e implicacién en todo el proceso comercial y con todo el
equipo seran los motores para alcanzar los objetivos establecidos; por lo que,
se ha considerado oportuno dividir las funciones del asesor comercial segun las
fases de su trabajo: Antes, durante y después de la venta. Algunos manuales
también incluyen otras funciones como la del cobro o el lanzamiento de
productos. A continuacion se desglosa cronolégicamente cada etapa, que

variaré segun la empresa para la que se realice el manual:

- Antes de la venta.- Realizar prospecciones, organizar el tiempo, intentar
descubrir nuevos sectores, establecer contacto previo con el cliente, preparar
las rutas, preparar las visitas.

- Durante la venta, la visita.- Presentacion, oferta, tratamiento de objeciones,

cierre de la venta.
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- Después de la venta, el seguimiento.- Andlisis de cumplimiento de
objetivos, informe de gestion diario o raport, atender reclamaciones e

incidencias”.

Objetivos

Segin FERNANDEZ, Balaguer; ZALDIVAR, Gregorio; MOLINA, Javier
(2005). “El Plan de Ventas”, pag. 128: “Lo ideal es marcar el objetivo principal
que el equipo comercial ha de lograr en conjunto, y que en muchos casos
consiste en obtener de manera profesional la mayor cobertura de mercado, asi
como la mejor imagen tanto para la empresa como para el producto dentro de
su cartera de clientes o zona, y siempre con una actitud de compromiso con el

cliente.

Se pueden enumerar algunos objetivos respecto a las siguientes variables, y que

varian segun la politica comercial de cada compaiiia:

- Respecto a la empresa.

- Respecto a la red comercial.

- Respecto a nuestros productos.

- Respecto a la competencia.

- Respecto a las herramientas de venta.
- Respecto a nuestros clientes.

Es imprescindible que los objetivos sean formulados de una manera clara,
directa y que no den lugar a ningun tipo de tergiversacién por parte del

vendedor”

En consecuencia, el investigador del presente trabajo, considera que debemos
ser capaces de comprender en qué medida y de qué forma los cambios futuros
que experimentarad el mercado afectaran a una empresa y contar con asesores

de ventas que posean un perfil idoneo para brindar una atencién y servicio de
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calidad al usuario, conociendo las necesidades actuales y futuras de los clientes

externos.

Y = Mejoramiento de la calidad de atencion y servicio

e Procesos de Comercializacién

Segin SANTESMASES Mestres, Miguel (2004). “Marketing: conceptos y
estrategias”, pag.118: “El proceso de comercializacion constituye un conjunto
de pasos y/o actividades organizacionales y sociales realizadas por una
empresa. Se da en dos planos: Micro y Macro y se utilizan dos definiciones:
micro comercializacién y macro comercializacion; la primera observa a los
clientes y a las actividades de las organizaciones individuales que los sirven, la

otra considera ampliamente todo el sistema de produccion y distribucion”.

GARCIA Bobadilla, Luis Maria (2007). “+ Ventas”, pag. 29: “Es la ejecucion
de pasos sistematicos que tratan de cumplir los objetivos de una organizacion
previendo las necesidades del cliente y estableciendo entre el productor y el
cliente una corriente de bienes y servicios que satisfacen las necesidades. (Se
aplica igualmente a organizaciones con o sin fines de lucro). La ganancia es el
objetivo de la mayoria de las empresas, la comercializacion debe comenzar a

partir de las necesidades potenciales del cliente, no del proceso de produccion™.

El investigador sintetiza que; todo proceso de comercializacion, implica en si
los cuatros principios generales de la administracion: planificar, organizar,
dirigir y controlar. Cada uno, desde su punto de vista, dependiente del otro;
pues en la medida que se ponen en practica los programas que se han
concebido, podran ir adaptandose a las nuevas necesidades y se introduciran
cambios que afectardn en menor o mayor grado los conceptos iniciales

enfocados en hacer cumplir los objetivos de comercializacion de la empresa.
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e Destrezas, Habilidades, Capacidades y Competencias

Segun LAREKI, Garmendia, Félix (2007). “respuestas a preguntas clave en
ventas”, pag. 65: “...Segiin LOPEZ Fernando (2006). “Basicamente la destreza
en ventas es una capacidad, una manifestacion de una serie de elementos o de
un conjunto sélido guiado por la imaginacion por la mente y por todos aquellos
aspectos se desarrollan dentro de nosotros a través de sensaciones y su

interpretacion”.

El investigador concluye que; por todo aquello, aunque se expresa a través de
elementos fisicos, no necesita de ellos para transformarse y evolucionar el
principio basico de desarrollo en ventas que es la creacion y la imaginacion,

porque si se puede ver algo en la mente, si se puede imaginarlo, existe.

Segun RESTREPO, B. (2002). “Competencias: Habilidades y Destrezas”, pag.49:
“Existen diferentes definiciones que intentan englobar el concepto de habilidad:

- Es el grado de competencia de un sujeto concreto frente a un objetivo
determinado; es decir, en el momento en el que se alcanza el objetivo
propuesto en la habilidad.

- Se considera como a una aptitud innata o desarrollada o varias de estas, y
al grado de mejora que se consiga a esta/s mediante la practica, se le

denomina talento”.

El investigador manifiesta que; las habilidades que tiene el Ser Humano, son las
destrezas para ejecutar una cosa o0 capacidad y disposicién para negociar y
conseguir los objetivos a través de unos hechos en relacién con las personas, bien

a titulo individual o bien en grupo.
Segin LAREKI, Garmendia, Félix (2007). “respuestas a preguntas clave en

ventas”, pag. 99: “...Las capacidades de comercializacion, son aquellas aptitudes

que el asesor de ventas ha de alcanzar para conseguir un desarrollo integral como
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persona; es decir, en una etapa de comercializacion, los objetivos generales de la

organizacion y del area comercial vienen expresados en términos de capacidades”.

El investigador manifiesta que; las capacidades que posee el ser humano, hay que
estimularlas para su desarrollo cognitivo, psicomotriz, afectivo, de comunicacion

e insercion comercial.

Segan RESTREPO, Bermeo (2002). “Competencias: Habilidades y Destrezas”,
pag. 72: “Una competencia es el resultado de la integracion, esencial y
generalizada de un complejo conjunto de conocimientos, habilidades y valores
gue se manifiestan a través del desempefio eficiente en la solucion de problemas

pudiendo incluso resolver aquellos no predeterminados”.

El investigador indica que; el desarrollo de la ciencia y tecnologia, han hecho que
los profesionales en ventas requieran de un proceso de formacién continua, para

poder satisfacer y poder cumplir con los requerimientos de la sociedad y empresa.

¢ Mejoramiento de la Calidad de Atenciony Servicio

Segin CALDERON, Neyra. “Servicio al Cliente”. Extraido de la Pagina
www.monografias.com/trabajos11/sercli/sercli.shtml, el 17 de noviembre del
2010: “En la actualidad, las empresas no pueden sobrevivir por simple hecho
de realizar un buen trabajo o crear un buen producto. S6lo una excelente labor
de interaccién con los consumidores permite tener éxito en los mercados
globales, cada vez mas competitivos. Estudios recientes han demostrado que la
clave para una operacion rentable de la empresa es el conocimiento de las
necesidades de sus clientes y el servicio de calidad que éstos reciban porque los

conducird al nivel de satisfaccion al consumir el producto o servicio ofrecido”.

Seguin, HOLGUIN C. (2008). Estudio de las Redes de Telecomunicaciones de la

Nueva Generacion” “La satisfaccion del Consumidor es un concepto critico en el
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pensamiento del Marketing y las investigaciones que se llevan a cabo para saber
mas acerca de los consumidores, se argumenta que generalmente si los
consumidores estan satisfechos con el producto o servicio, ellos lo compraran y
usaran probablemente en mayor cantidad y comentaran a otros de su favorable
experiencia con dicho producto o servicio, si ellos estan insatisfechos,
probablemente lo cambiaran y se quejaran a los fabricantes, a los vendedores u a
otros consumidores; lo que podria ser perjudicial para la empresa en términos

econdmicos de imagen y publicidad”.

Por lo expuesto se considera que la atencién y servicio que se brinde al cliente,
dependerda de la compra que realice, porque si se le asesora cordialmente y
fidedignamente en la adquisicion de un producto, entonces éste se sentird
familiarizado con el mismo y a su vez recomendara a sus familiares 0 amigos que

acudan al lugar en el que fue atendido tan servicialmente.

2.5. HIPOTESIS

Un adecuado Perfil del Asesor de Ventas incide en el mejoramiento de la

calidad de atencion y servicio del Franquiciado Alegro de la ciudad de

Ambato, durante el afio 2011

2.5.1 Seflalamiento de Variables de Hipotesis

X =Perfil del asesor de ventas — Cualitativa

Y = Mejoramiento de la calidad de atencion y servicio — Cuantitativa.
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CAPITULO I

MARCO METODOLOGICO

3.1. MODALIDAD BASICA DE LA INVESTIGACION

En primera instancia, es importante determinar que el enfoque de la
investigacion es cualitativo ya que descifra el andlisis de la problematica de
mercadeo y cuantitativo porque se obtuvieron datos numéricos que fueron

tabulados estadisticamente.

La modalidad basica de la investigacion, Se muestra a continuacion:

e Documental bibliogréafica, porque se consulté en libros, manuales, revistas,
periddicos, e Internet y otros.

e De Campo, porque se indago en el zona de los hechos, explicando el contacto
directo que tiene el investigador con la situacion localizada.

o De Disefio no experimental, porque se realiza sin manipular deliberadamente

las variables independientes, se basa en variables que ya ocurrieron o se dieron
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en la realidad sin la intervencion directa del investigador, es mas cercana y

natural a la realidad cotidiana.

3.2NIVEL O TIPO DE INVESTIGACION

e Exploratoria

Segiin KINNEAR Y TAYLOR (2002).“La investigacion exploratoria tiene por
objeto ayudar a que el investigador se familiarice con la situacion problema,
identifique las variables mas importantes, reconoce otros cursos de accion,
propone pistas idéneas para trabajos posteriores y puntualiza cual de esas
posibilidades tiene la maxima prioridad en la asignacion de los escasos
recursos presupuestarios de la empresa, es apropiada en las etapas iniciales del
proceso de la toma de decisiones.

Usualmente, esta investigacion estuvo disefiada para obtener un analisis
preliminar de la situacién con un minimo de costo y tiempo. El disefio de la
investigacion se caracterizo por la flexibilidad para ser sensible a lo inesperado
y descubrir otros puntos de vista no identificados previamente empleando
enfoques amplios y versatiles, como las fuentes secundarias de informacion,

observacion, encuestas, y entrevistas.

Asociacion de Variables

Permite referirse y estudiar en conjunto las variables, valorando el proceder;
con respeto a la Variable Independiente: El Perfil del Asesor Ventas, viene a
establecerse en el desarrollo comercial de la empresa en estudio,
potencializando la cartera de ventas, a fin de asesorar de la mejor manera a los
clientes externos, como lo demuestra la Variable Dependiente: Mejoramiento

de la calidad de atencion y servicio.
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Al asociar las variables, viene a mediar de alguna manera sobre la hip6tesis y
representaciones esbozadas para el perfeccionamiento del vigente estudio que
vendra a favorecer a la empresa con un perfil idoneo de los asesores de ventas,

que direccionen a promocionar las ventas en la ciudad de Ambato.

3.3. POBLACION Y MUESTRA

La poblacién de este estudio de investigacion se relaciona con los siguientes

estratos:
ESTRATOS UNIDADES DE ANALISIS POBLACION | MUESTRA
Gerente (entrevista), Jefe de
Ventas (entrevista), Asesores de 5 5

Clientes Internos | ventas del Franquiciado “Alegro”
de la ciudad de Ambato-
Tungurahua.

Clientes Externos | Promedio de clientes al mes del 500 222
Franquiciado “Alegro” de la ciudad
de Ambato-Tungurahua.

TOTAL 505 227

Tabla #.1
Fuente: Investigacion directa
Elaborado por: Santiago David Fonseca Gavilanes

El universo o poblacién del Franquiciado “Alegro” Cia. Ltda., de la ciudad

de Ambato-Tungurahua, sera de 505 personas.

Muestra:

Por tratarse de un numero considerablemente grande el de los clientes
externos, se procederd a aplicar la formula del muestreo para obtener una

muestra que permita indagar con mayor precision y confianza a la poblacion

objeto de estudio.
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(N-1) (E/K)2 + PQ

n= Tamafo de la muestra= 222

PQ= Variable media de la poblacién (0.25)
N= Poblacion o universo = 500

E= Error admisible (0.05)

K= Coeficiente de correccion de error (2)

n= 500
(500-1) (0.05)2 + 1

n= 500
(499) (0.0025) + 1

n= 500
12475+ 1

n= 500
2,2475

n=222,46
n=222

Por lo tanto, serdn encuestados 222 clientes externos, ya que al Gerente (1),
Jefe de Ventas (1), Asesores de Ventas (3)de la Empresa Franquiciado
“ALEGRO” de la ciudad de Ambato, provincia de Tungurahua, se les

realizara una entrevista.
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3.4. Técnicas e Instrumentos

Las técnicas e instrumentos que se utilizard para la recoleccion

informacion en esta investigacion seran:

de

Libros, entrevistas, internet, y entre

otros

Analisis de Documentos

Fichas de Observacion

Observacion

Cuestionarios

Encuesta

Cédulas de Entrevista

Entrevista

Tabla#.2 Técnicas e Instrumentos
Fuente: Investigacién directa

Elaborado por: Santiago David Fonseca Gavilanes
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3.5. OPERACIONALIZACION DE VARIABLES

Hipdtesis: El perfil del asesor de ventas incide en el mejoramiento de la calidad de atencién y servicio del Franquiciado

Alegro de la ciudad de Ambato, durante el afio 2011.

Variable Independiente: El Perfil del Asesor de Ventas. Tabla #3
CONCEPTUALIZACION | CATEGORIAS | INDICADORES ITEMS TECNICAE
BASICOS INSTRUMENTOS
Son cualidades, - Habilidades - Sesiones de 1) ¢Indique que fundamentos tedricos y practicos conoce usted, sobre el perfil | - Guia entrevista
habilidades, actitudes, trabajo que ere poseer el persopal_pgra brindar la atencion y servicio de calidad? alos Clientes
destrezas, sentimientos y orier]taQas a 2) igi%t(l};])é)(;jf?perfll es mas idoneo para las ventas en el Franquiciado internos sobre el
mas atributos personales maximizar los 3) ¢Como considera usted que se estan desarrollando los procesos de gestion de Perfil del Asesor de
y profesionales, resultados en el la calidad de atencion y servicio al usuario durante las comercializaciones | Ventas: Gerente
integrados entre si y que _ punto de venta del teléfono movil “ALEGRO™? (1),Jefe de Ventas
. y - Actitudes 4) ;Con que parametros evalla las ventas ejecutadas? (1) y Asesores de
constituyen la - Consultoria 5) ¢Cual es su experiencia laboral en relacion a la asesoria comercial y/o venta | ventas (3) del
personalidad y para el ATMS de teléfonos méviles? Franquiciado
competencia del asesor (acciones, 6) LICuléndo se realiza la entrega del servicio, ¢(Qué sugerencias ha detectado en “Alegro” de la
Acti el cliente externo? .
d,e V?mas enel .aSpeCto _ Destrezas :ﬁgtré::jéo 7) ¢Qué indicadores uti_Iiza para el recIL_Jtamiento del personal de las \_/entas? ciudad de Ambato.
técnico comercial dentro Sy 8) (En su area de gestion que estrategias contempla para lograr mejoras en los
del marco organizativo y servicio) procesos de comercializacion?
administrativo. e, 9) ¢Con qué frecuencia reciben los Clientes Internos Cursos de Relaciones
- Competencias - Certificacion Humanas de Atencién y Servicio al Cliente Externo?
10) ¢Coémo mejorar las competencias en el cliente interno y elevar la calidad de
atencion y servicio al cliente externo con eficacia y efectividad?
- Plan de 11) (Qué debe hacer en la empresa para proponer un perfil de asesor de ventas y
desarrollo de un plan de desarrollo de competencias y mejorar la calidad de atencion y
competencias servicio al usuario en el Franquiciado Alegro de la ciudad de Ambato?
12) (Cémo puedo mejorar? Disefio de politicas y estrategias para optimizar la
atencion al cliente externo?
13) ,Cémo contribuye el area de atencion al cliente en la fidelizacion de la marca
y el producto y cual es el impacto de la gestion de atencion al cliente?

Fuente: Investigacion directa. Elaborado por: Santiago David Fonseca Gavilanes
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Variable Dependiente: Mejoramiento de la calidad de atencion y servicio

Hipotesis: EIl perfil del asesor de ventas incide en el mejoramiento de la calidad de atencion y servicio del Franquiciado Alegro de la

ciudad de Ambato, durante el afio 2011.

Tabla # 4.

CONCEPTUALIZACION CATEGORIAS INDICADORES ITEMS TECNICAE
BASICOS INSTRUMENTO

Es el progreso de - Actividades de * Sesiones de trabajo

actividades
interrelacionadas de
mercadotecnia que ofrece
un suministrador con el fin
de que el cliente obtenga el
producto de forma cordial,
en el momento y lugar
adecuado y se asegure un
uso correcto del mismo.

mercadotecnia

-Acciones cordiales
y adecuadas

-Acciones de
publicidad-
promocion

orientadas a maximizar los
resultados en el punto de
venta

* Consultoria para el ATMS
(acciones, tacticas, mercadeo,
servicio)

*Bonos, cuotas, premios,
gratificaciones,
preceptismo y puntualidad
* Vales de descuento,
regalos, sorteo y otros.

1

2)
3)

4)

5)

6)

7)

8)

9)

;Califique la experiencia laboral del cliente
interno en relacion a la asesoria comercial y/o
venta de teléfonos moviles

¢Califique el desarrollo de los procesos de
comercializacion que realiza la empresa?
¢(Califique si la empresa brinda atencion y
servicio en los procesos de comercializacion?
¢(Califique si la empresa posee recurso humano
competente en atencion y servicio al cliente
externo?

¢(Califique al jefe del area de mercadeo si esta
altamente capacitado para ejercer sus funciones
de asesor comercial?

¢(Califique si es necesario que los asesores de
ventas del Franquiciado Alegro de la ciudad de
Ambato, cuenten con un adecuado perfil en
ventas?

¢(Califique al sistema gerencial administrativo
que tiene la empresa?

¢La atencién y servicio recibido por parte de los
asesores de ventas de la empresa es para usted?
¢Califique a la promocién y publicidad que tiene
la empresa “ALEGRO”?

10) (Califique si es necesario un plan de desarrollo

de competencias para mejorar la calidad de
atencion y servicio?

- La encuesta —estructurada
sobre el Mejoramiento de
la calidad y atencion y
servicio, dirigido a los 222
clientes externos de
“Alegro” de la ciudad de
Ambato

Fuente: Investigacion directa. Elaborado por: Santiago David Fonseca Gavilanes
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3.6. PLAN DE RECOLECCION DE INFORMACION

Para la presente investigacion nos serviremos de la encuesta como técnica
para definir mejoramiento de la calidad de atencion y servicio, interrelacion
con el perfil del asesor de ventas, los medios que mas captan la atencion al
momento de recibir informacion los clientes sobre los celulares. Esto con el
fin de obtener un dato exacto, después de proceder a la clasificacion y
codificacion de la informacion que permitird alcanzar el objetivo de la

investigacion.

Para recolectar la informacién se tuvo presente:

1) Escoger un instrumento de comprobacion el cual debe ser aceptado y
confiable para aceptar los resultados obtenidos. Instrumento dirigido
especialmente a los Clientes Externos de la Empresa Franquiciada
“Alegro” de la ciudad de Ambato, a través de la respuesta al cuestionario
de la encuesta

2) Usar dicho instrumento de medicion, en los puntos de venta aplicando la
observacion, se recolectd la informacion en informes que permitirian
reconocer caracteristicas del perfil del asesor de ventas y mejorar la
calidad de atencion y servicio en la empresa de estudio

3) Establecer los calculos obtenidos, para analizarlos, clasificando

cuestionarios y procesando y analizando la informacion

PLAN DE RECOLECCION DE LA INFORMACION

Seleccidn de técnicas e instrumentos
ETAPAI Seleccion de preguntas para el cuestionario
SELECCION Elaboracion del cuestionario
ETAPA 2 Seleccion del lugar de recoleccion
RECOLECCION Recoleccién de informacién
ETAPA 3 Clasificacion del cuestionario
PROCESAMIENTO Procesamiento y anélisis de la informacién

Tabla #.5. Plan de Recoleccion de la Informacion
Elaborado por: Santiago David Fonseca Gavilanes
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3.7. PLAN DE PROCESAMIENTO DE LA INFORMACION

Se ejecutd el procesamiento de la informacion, y se realiz6 un analisis en la
Operacionalizacion de las Variables, deduciendo la utilizacion de las

siguientes técnicas e instrumentos, para lo cual se siguié los siguientes pasos:

- Reuniones de trabajo con la Gerente de la Empresa “ALEGRO”, a fin de
informar el propdsito de la investigacion, para que se otorgue la
autorizacion y apoyo al presente proyecto, dando lugar a su colaboracion
en la aplicacion de la encuesta a los clientes externos y la entrevista a los

clientes internos.

- Disefio de la encuesta, que es una técnica que se aplico a doscientos veinte
y dos clientes externos con el propoésito de analizar, si; es necesario el
perfil del asesor de ventas para mejorar la atencion y servicio y promover
las ventas en el Franquiciado “ALEGRO” de la ciudad de Ambato.

- Se utiliz6 un cuestionario con preguntas especificas dirigido a los clientes

externos de la empresa.

- Se utilizé6 una entrevista que es un dialogo en el que la persona
(entrevistador), generalmente un periodista hace una serie de preguntas a
otra persona (entrevistado), con el fin de conocer mejor sus ideas, sus

sentimientos, su forma de actuar.

- Guia de entrevista; se empled este instrumento para entrevistar al Gerente,
al Jefe de ventas y Asesores de ventas de la Empresa Franquiciado
“Alegro” de la ciudad de Ambato.

- Se utilizd en esta investigacion la Observacion que permitié observar

personas, fendmenos, hechos, casos, objetos, acciones, situaciones, y entre

otros, con el fin de obtener informacion necesaria para la investigacion.
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CAPITULO IV

ANALISIS E INTERPRETACION DE RESULTADOS

4.1. ANALISIS DE RESULTADOS

En el presente capitulo se presenta los resultados logrados y su interpretacion
oportuna de la Empresa Franquiciada Alegro. Agencia Centro de la ciudad de
Ambato, una vez realizadas las encuestas a los 222 clientes externos, al 1 Jefe
de Ventas (entrevista), 4 Asesores de ventas (entrevista) del Franquiciado
“Alegro” de la ciudad de Ambato-Tungurahua, se procede a realizar una
encuesta estructurada con cuestionarios a los 222 clientes externos, uno
enfocado a conocer el perfil del asesor de ventas y otro enfocado a conocer el
mejoramiento de calidad de atencion y servicio del Franquiciado Alegro de la
ciudad de Ambato.

A continuacién, el analisis del primer cuestionario dirigido a los clientes

externos de la Empresa Franquiciada Alegro del centro de la ciudad de
Ambato.
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4.1.1. Encuesta aplicada a los Clientes Externos del Franquiciado Alegro de
la ciudad de Ambato.

1. Califique la experiencia laboral del cliente interno en relacion a la asesoria
comercial y/o venta de teléfonos moviles.

Tabla #. 6 Experiencia Laboral

Porcentaje Porcentaje
Frecuencia Porcentaje valido acumulado

Vélidos Deficiente 164 73,9 73,9 73,9

Regular 18 8,1 8,1 82,0

Buena 10 4,5 4,5 86,5

Muy Buena 18 8,1 8,1 94,6

Excelente 12 5,4 5,4 100,0

Total 222 100,0 100,0

Fuente: Encuesta
Elaborado por: Santiago David Fonseca Gavilanes

[l Deficiente
B rRegular
[JBuena

[l Muy Buena
[C]Excelente

Gréfico #. 4
Elaborado por: Santiago David Fonseca Gavilanes

Andlisis: De los encuestados el 73,9% califican como deficiente la experiencia
laboral del cliente interno en relacion a la asesoria comercial y/o venta de
teléfonos maviles, el 8,1% consideran como regular y como muy buena el 5,4%

como excelente y en tanto el 4,5% como buena.

Interpretacion: Se determina que la mayoria de encuestados califican como
deficiente la experiencia laboral del cliente interno en relacion a la asesoria
comercial y/o venta de teléfonos mdviles, denotando que los clientes externos

reciben una informacion limitada del equipo celular a adquirir.
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2. Califique el desarrollo de los procesos de comercializacion que realiza la

empresa.

Tabla #. 7 Desarrollo de procesos de Comercializacion

Porcentaje Porcentaje
Frecuencia Porcentaje valido acumulado
Validos Deficiente 12 5,4 5,4 5,4
Regular 158 71,2 71,2 76,6
Buena 16 7,2 7,2 83,8
Muy Buena 8 3,6 3,6 87,4
Excelente 28 12,6 12,6 100,0
Total 222 100,0 100,0
Fuente: Encuesta
Elaborado por: Santiago David Fonseca Gavilanes
M Deficiente
[ rRegular
[JBuena

Gréfico#. 5

Elaborado por: Santiago David Fonseca Gavilanes

[ Muy Buena
[J Excelente

Analisis: El 71,2% de los encuestados califican como regular el desarrollo de los

procesos de comercializacion que realiza la empresa, mientras que el 12,6%

consideran como excelente, el 7,2% como buena, el 5,4% como deficiente y el

3,6% como muy buena.

Interpretacion: Segun los resultados expuestos por los encuestados, se evidencia

que su mayoria califican como regular el desarrollo de los procesos de

comercializaciéon que realiza la empresa; por lo que, se infiere la necesidad de

mejorarlos notablemente para poder brindarles un mejor servicio a los mismos.
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3. Califique si la empresa brinda atencién y servicio en los procesos de

comercializacion

Tabla #. 8La empresa brinda atencion y servicio en los procesos

Porcentaje Porcentaje
Frecuencia Porcentaje valido acumulado
Validos Deficiente 50 22,5 22,5 22,5
Regular 115 51,8 51,8 74,3
Buena 25 11,3 11,3 85,6
Muy Buena 20 9,0 9,0 94,6
Excelente 12 5,4 5,4 100,0
Total 222 100,0 100,0

Fuente: Encuesta
Elaborado por: Santiago David Fonseca Gavilanes

Grafico#. 6

Elaborado por: Santiago David Fonseca Gavilanes

M Deficiente
[ rRegular
[JBuena

[ Muy Buena
[CJ Excelente

Analisis: EI 51,8% califican como regular a la atencion y servicio en los procesos

de comercializacion que brinda la empresa, el 22,5% como deficiente, el 11,3%

califica como buena, el 9% como muy buena y el 5,4% como excelente.

Interpretacion: La mayoria de clientes externos califican como regular a la

atencién y servicio en los procesos de comercializacién que brinda la empresa;

por lo que, se infiere la necesidad de aplicar nuevas estrategias de trabajo en

relacion a los procesos anteriormente mencionados.
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4. Califique si la empresa posee recurso humano competente en atencion y

servicio al cliente externo.

Tabla #. 9La empresa posee recurso Humano competente

Porcentaje Porcentaje
Frecuencia Porcentaje valido acumulado
Validos Deficiente 20 9,0 9,0 9,0
Regular 35 15,8 15,8 24.8
Buena 142 64,0 64,0 88,7
Muy Buena 15 6,8 6,8 95,5
Excelente 10 4.5 45 100,0
Total 222 100,0 100,0
Fuente: Encuesta
Elaborado por: Santiago David Fonseca Gavilanes
M Deficiente
[ regular
[CJBuena
B Muy Buena
[CJ Excelente

Grafico#. 7

Elaborado por: Santiago David Fonseca Gavilanes

Analisis: El 64% califican a la empresa en relacion a su recurso humano

competente en atencién y servicio al cliente externo como bueno, el 15,8% como

regular, el 9% como deficiente, el 6,8% como muy buena y el 4,5% como

excelente.

Interpretacion: Se determina que; la empresa posee un recurso humano

competente en atencion y servicio al cliente externo bueno, denotando que tan

solo falta desarrollar adecuadamente habilidades y destrezas en procesos de

comercializacion.
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5. Califique al jefe del area de mercadeo si estd altamente capacitado para

ejercer sus funciones de asesor comercial.

Tabla #. 10 Jefe del area de mercado

Porcentaje Porcentaje
Frecuencia Porcentaje valido acumulado
Vélidos Deficiente 114 51,4 51,4 51,4
Regular 36 16,2 16,2 67,6
Buena 30 13,5 13,5 81,1
Muy Buena 27 12,2 12,2 93,2
Excelente 15 6,8 6,8 100,0
Total 222 100,0 100,0
Fuente: Encuesta
Elaborado por: Santiago David Fonseca Gavilanes
M Deficiente
[ regular
[JBuena
- Muy Buena
|:| Excelente

Grafico#. 8

Elaborado por: Santiago David Fonseca Gavilanes

Andlisis: El 51,4% de los encuestados califican como deficiente al jefe del area de

mercadeo para ejercer sus funciones de asesor comercial, el 16,2% como regular,

el 13,5% como buena, el 12,2% como muy buena y el 6,8% como excelente.

Interpretacion: Se determina que el jefe del area de mercadeo es deficiente para

ejercer sus funciones de asesor comercial, lo cual se ve reflejado en el proceso

comercial cotidiano, por lo que deberia estar mas capacitado para poder liderar

adecuadamente a su equipo de trabajo.
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6. Califique si es necesario que los asesores de ventas del Franquiciado

Alegro de la ciudad de Ambato, cuenten con un adecuado perfil en ventas.

Tabla #. 11 Asesores de ventas

Porcentaje Porcentaje
Frecuencia Porcentaje valido acumulado
Validos Deficiente 24 10,8 10,8 10,8
Regular 38 17,1 17,1 27,9
Buena 136 61,3 61,3 89,2
Muy Buena 12 5,4 54 94,6
Excelente 12 54 5,4 100,0
Total 222 100,0 100,0
Fuente: Encuesta
Elaborado por: Santiago David Fonseca Gavilanes
B Deficiente
[ Regular
[JBuena
B Muy Buena
[JExcelente

Grafico#. 9
Elaborado por: Santiago David Fonseca Gavilanes

Analisis: El 61,3% de los encuestados califican como bueno que los asesores de
ventas del Franquiciado Alegro de la ciudad de Ambato, cuenten con un adecuado
perfil en ventas, el 17,1% consideran como regular, el 10,8% como deficiente y el

5,4% como muy bueno y excelente.

Interpretacion: Se determina como bueno que los asesores de ventas del
Franquiciado Alegro de la ciudad de Ambato, cuenten con un adecuado perfil en
ventas, lo cual viabiliza el camino a seguir para el desarrollo de la presente

propuesta de investigacion.
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7. Califique al sistema gerencial administrativo que tiene la empresa.

Tabla #. 12 Sistema Gerencial Administrativo

Porcentaje Porcentaje
Frecuencia Porcentaje valido acumulado
Validos Deficiente 14 6,3 6,3 6,3
Regular 28 12,6 12,6 18,9
Buena 154 69,4 69,4 88,3
Muy Buena 14 6,3 6,3 94,6
Excelente 12 54 54 100,0
Total 222 100,0 100,0

Fuente: Encuesta

Elaborado por: Santiago David Fonseca Gavilanes

Grafico #. 10
Elaborado por: Santiago David Fonseca Gavilanes

B Deficiente
[ regular
[JBuena

B Muy Buena
[CJExcelente

Andlisis: El 69,4% califican como bueno al sistema gerencial administrativo que

tiene la empresa, el 12,6% como regular, el 6,3% califican como deficiente y muy

buena, y el 5,4% como excelente.

Interpretacion: La mayoria de clientes externos consideran como bueno al

sistema gerencial administrativo que tiene la empresa, lo cuales muy beneficioso

para poder proyectar lineamentos de crecimiento profesional en todo el clima

organizacional.
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8. ¢La atencion y servicio recibido por parte de los asesores de ventas de la

empresa es para usted: Deficiente, regular, buena, muy buena, o

excelente?
Tabla #. 13 La atencion y servicio
Porcentaje Porcentaje
Frecuencia Porcentaje valido acumulado
Validos Deficiente 20 9,0 9,0 9,0
Regular 142 64,0 64,0 73,0
Buena 16 7,2 7,2 80,2
Muy Buena 12 5,4 5,4 85,6
Excelente 32 14,4 14,4 100,0
Total 222 100,0 100,0
Fuente: Encuesta
Elaborado por: Santiago David Fonseca Gavilanes
[l Deficiente
[ regular
Buena
. Muy Buena
[]Excelente

Grafico #. 11

Elaborado por: Santiago David Fonseca Gavilanes

Andlisis: El 64% de los encuestados califican como regular a la atencién y

servicio recibido por parte de los asesores de ventas de la empresa, el 14,4%

califica como excelente, el 9% como deficiente, el 7,2% como buena y el 5,4%

como muy buena.

Interpretacion: La atencién y servicio recibido por parte de los asesores de

ventas de la empresa es regular, denotando insatisfaccion al momento de ser

atendidos por el equipo de trabajo del Franquiciado Allegro de la ciudad de

Ambato.




9. Califique a la promocion y publicidad que tiene la empresa “ALEGRO”.

Tabla #. 14 La promocién y publicidad

Porcentaje Porcentaje
Frecuencia Porcentaje valido acumulado
Vaélidos Deficiente 18 8,1 8,1 8,1
Regular 142 64,0 64,0 72,1
Buena 24 10,8 10,8 82,9
Muy Buena 20 9,0 9,0 91,9
Excelente 18 8,1 8,1 100,0
Total 222 100,0 100,0

Fuente: Encuesta
Elaborado por: Santiago David Fonseca Gavilanes

B Deficiente
[ rRegular
[CJBuena

M Muy Buena
[ Excelente

Grafico #. 12
Elaborado por: Santiago David Fonseca Gavilanes

Andlisis: El 64% califican como regulara la promocion y publicidad que tiene la
empresa “ALEGRO, el 10,8% como buena, el 9% como muy buena y el 8,1%

califican como deficiente y como excelente.

Interpretacion: La promocion y publicidad que tiene la empresa “ALEGRO, es
regular; por lo que, se infiere la necesidad de utilizar diversos medios de
comunicacion para poder promocionar los servicios que brinda la empresa a la

colectividad ambatefia.
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10. Califique si es necesario un plan de desarrollo de competencias para

mejorar la calidad de atencion y servicio.

Tabla #. 15Un Plan de desarrollo de competencias

Porcentaje Porcentaje
Frecuencia Porcentaje valido acumulado
Validos Deficiente 25 11,3 11,3 11,3
Regular 43 19,4 19,4 30,6
Buena 136 61,3 61,3 91,9
Muy Buena 12 5,4 5,4 97,3
Excelente 6 2,7 2,7 100,0
Total 222 100,0 100,0
Fuente: Encuesta
Elaborado por: Santiago David Fonseca Gavilanes
B Deficiente
Regular
[ Buena
(] Muy Buena
[ Excelente

Gréfico #. 13

Elaborado por: Santiago David Fonseca Gavilanes

Analisis: El 61,3% califican como buena a la necesidad de un plan de desarrollo

de competencias para mejorar la calidad de atencion y servicio, el 19,4% como

regular, el 11,3% como deficiente, el 5,4% como muy buena y el 2,7% como

excelente.

Interpretacion: La mayoria de encuestados califican como buena a la necesidad

de implantar un plan de desarrollo de competencias para mejorar la calidad de

atencién y servicio, lo cual sera muy beneficioso para todo su clima

organizacional.
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11. ¢La informacién que le proporciona esta unidad, responde a sus

necesidades en cuanto a la atencion y servicio?

Tabla #. 16Informacién que le proporciona esta unidad

Porcentaje Porcentaje
Frecuencia Porcentaje valido acumulado
Validos Deficiente 8 3,6 3,6 3,6
Regular 170 76,6 76,6 80,2
Buena 16 7,2 7,2 87,4
Muy Buena 16 7,2 7,2 94,6
Excelente 12 5,4 54 100,0
Total 222 100,0 100,0

Fuente: Encuesta
Elaborado por: Santiago David Fonseca Gavilanes

Gréfico #. 14
Elaborado por: Santiago David Fonseca Gavilanes

B Deficiente
[ regular

[0 Buena

I Muy Buena
] Excelente

Andlisis: El 76,6% califican como regular a la informacion que le proporciona

esta Unidad, para responder a sus necesidades en cuanto a la atencion y servicio,

el 7,2% califican como buena y muy buena, el 5,4% como excelente y el 3,6%

como deficiente.

Interpretacion:

La mayoria de encuestados califican como regular a la

informacion que le proporciona esta unidad, lo que refleja su iniciativa por

pretender informarse més y sobre todo de estar actualizados en relacion al &mbito

de la telefonia celular.
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12. ¢(Como calificaria la atencion que recibié a consultas o aclaraciones

relativas al servicio solicitado?

Tabla #. 17La atencién que recibié a consultas o aclaraciones

Porcentaje Porcentaje
Frecuencia Porcentaje valido acumulado
Validos Deficiente 27 12,2 12,2 12,2
Regular 168 75,7 75,7 87,8
Buena 12 5,4 54 93,2
Muy Buena 6 2,7 2,7 95,9
Excelente 9 4,1 4,1 100,0
Total 222 100,0 100,0
Fuente: Encuesta

Elaborado por: Santiago David Fonseca Gavilanes

Grafico
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Analisis: De los encuestados el 75,7% califica como regular a la atenciéon que

recibié a consultas o aclaraciones relativas al servicio solicitado, el 12,2% como

deficiente, el 5,4% como buena, el 4,1% como excelente y el 2,7% como muy

buena.

Interpretacion: Se determina que la mayoria de encuestados, califica como

regular a la atencion que recibié a consultas o aclaraciones relativas al servicio

solicitado; por lo que, se infiere la necesidad de que el personal de ventas mejore

su grado de atencion hacia los clientes externos para que se sientan satisfechos y

sobre todo familiarizados al momento de realizar una compra.




13. ¢ Coémo calificaria la actitud del asesor de ventas que lo atendi¢?

Tabla #. 18La actitud del asesor de ventas que lo atendid

Porcentaje Porcentaje
Frecuencia Porcentaje valido acumulado
Validos Deficiente 32 14,4 14,4 14,4
Regular 153 68,9 68,9 83,3
Buena 20 9,0 9,0 92,3
Muy Buena 8 3,6 3,6 95,9
Excelente 9 4,1 4,1 100,0
Total 222 100,0 100,0

Fuente: Encuesta

Elaborado por: Santiago David Fonseca Gavilanes

Grafico #. 16
Elaborado por: Santiago David Fonseca Gavilanes
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Analisis: El 68,9% califica como regular a la actitud del asesor de ventas que lo

atendio, el 14,4% como deficiente, el 9% como buena, el 4,1% como excelente y

el 3,6% como muy buena.

Interpretacion: La mayoria de encuestados califican como regular a la actitud del

asesor de ventas que lo atendid, denotando que no existe una buena predisposicion

al momento de ejercer una venta hacia el usuario.
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14. ;Como calificaria a todo el personal de la Empresa “Alegro” dentro del

mercadeo de telefonia celular?

Tabla #. 19Calificacion a todo el personal de la empresa

Porcentaje Porcentaje
Frecuencia Porcentaje valido acumulado
Validos Deficiente 32 14,4 14,4 14,4
Regular 157 70,7 70,7 85,1
Buena 16 7,2 7,2 92,3
Muy Buena 8 3,6 3,6 95,9
Excelente 9 4,1 4,1 100,0
Total 222 100,0 100,0
Fuente: Encuesta
Elaborado por: Santiago David Fonseca Gavilanes
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Andlisis: El 70,7% califica como regular a todo el personal de la Empresa

“Alegro” dentro del mercadeo de telefonia celular, el 14,4% como deficiente, el

7,2% buena el 4,1% como excelente y el 3,6% como muy buena.

Interpretacion: Se determina que, la mayoria de encuestados califican como

regular a todo el personal de la Empresa “Alegro” dentro del mercadeo de

telefonia celular; por lo que, se infiere la necesidad e mejorar tanto en el aspecto

personal como profesional para que puedan transmitir una cultura laboral

atrayente que se vea reflejada en el aspecto remunerativo.
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15. ¢ Como calificaria al Gerente en cuanto a la administracion de la calidad

de atencion y servicio?

Tabla #. 20 Gerente en cuanto a la administracion de la calidad

Porcentaje Porcentaje
Frecuencia Porcentaje valido acumulado
Vaélidos Deficiente 27 12,2 12,2 12,2
Regular 165 74,3 74,3 86,5
Buena 15 6,8 6,8 93,2
Muy Buena 6 2,7 2,7 95,9
Excelente 9 4,1 4,1 100,0
Total 222 100,0 100,0

Fuente: Encuesta
Elaborado por: Santiago David Fonseca Gavilanes

Gréfico #. 18
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Andlisis: EI 74,3% califica como regular al Gerente en cuanto a la administracion

de la calidad de atencién y servicio, el 12,2% como deficiente, el 6,8% como

buena, el 4,1% como excelente y el 2,7% como muy buena.

Interpretacion: La mayoria de clientes externos califican al Gerente en cuanto a

la administracion de la calidad de atencion y servicio como regular; por lo que, se

infiere la necesidad de que éste se dé a conocer mas ante .los usuarios a través de

estrategias practicas que proyecten su trabajo profesional a la consecucion de

objetivos empresariales.
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16. Califique el servicio de la unidad del Departamento de Asesoria en

Ventas.

Tabla #. 21EI servicio de la unidad del departamento de asesoria

Porcentaje Porcentaje
Frecuencia Porcentaje valido acumulado
Validos Deficiente 19 8,6 8,6 8,6
Regular 12 5,4 5,4 14,0
Buena 155 69,8 69,8 83,8
Muy Buena 18 8,1 8,1 91,9
Excelente 18 8,1 8,1 100,0
Total 222 100,0 100,0

Fuente: Encuesta
Elaborado por: Santiago David Fonseca Gavilanes

Gréfico #. 19

Elaborado por: Santiago David Fonseca Gavilanes
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Analisis: El 69,8% califican como buena al servicio de la unidad del

Departamento de Asesoria en Ventas, el 8.6% como deficiente, el 8,1% califican

como muy buena y excelente.

Interpretacion: La mayoria de clientes externos califican como bueno al servicio

de la unidad del Departamento de Asesoria en Ventas; por lo que, se requiere

mejorarlo y apoyarse en las capacidades y habilidades del equipo de trabajo

existente para poder satisfacer las necesidades de sus clientes
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17. ¢ Califique la cordialidad en el trato?

Tabla #. 22 La cordialidad en el trato

Porcentaje Porcentaje
Frecuencia Porcentaje valido acumulado
Validos Deficiente 28 12,6 12,6 12,6
Regular 161 72,5 72,5 85,1
Buena 20 9,0 9,0 94,1
Muy Buena 8 3,6 3,6 97,7
Excelente 5 2,3 2,3 100,0
Total 222 100,0 100,0

Fuente: Encuesta

Elaborado por: Santiago David Fonseca Gavilanes

Grafico #. 20

Elaborado por: Santiago David Fonseca Gavilanes
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Andlisis: El 72,5% califican como regular la cordialidad en el trato, el 12,6%

como deficiente, el 9% como buena, el 3,6% califican como muy buena y el 2,3%

como excelente.

Interpretacion: Se determina que el personal de la empresa objeto de estudio

califican como regular la cordialidad en el trato, por lo que, s infiere la necesidad

de mejorarlo si se requiere incrementar la cartera d ventas de los clientes externos

fijos y/o potenciales.
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18. Califique la disposicidn de escuchar necesidades al cliente interno.

Tabla #. 23La disposicion de escuchar necesidades

Porcentaje Porcentaje
Frecuencia Porcentaje valido acumulado
Validos Deficiente 140 63,1 63,1 63,1
Regular 25 11,3 11,3 74,3
Buena 15 6,8 6,8 81,1
Muy Buena 27 12,2 12,2 93,2
Excelente 15 6,8 6,8 100,0
Total 222 100,0 100,0

Fuente: Encuesta

Elaborado por: Santiago David Fonseca Gavilanes

Gréfico #. 21
Elaborado por: Santiago David Fonseca Gavilanes

[ Deficiente
B Regular
[JBuena

B Muy Buena
] Excelente

Andlisis: El 63,1% califican como deficiente a la disposicion de escuchar

necesidades al cliente interno, el 12,2% como muy buena, el 11,3% como regular,

el 6,8% califican como buena y como excelente.

Interpretacion: La mayoria de clientes externos califican como deficiente a la

disposicion de escuchar necesidades al cliente interno, lo que repercute

negativamente en la cartera de ventas de la empresa.




19. Califique al Ambiente: orden, limpieza, aire acondicionado.

Tabla #. 24 Ambiente: Orden, limpieza, aire acondicionado

Porcentaje Porcentaje
Frecuencia Porcentaje valido acumulado
Validos Deficiente 12 5,4 5.4 5,4
Regular 151 68,0 68,0 73,4
Buena 26 11,7 11,7 85,1
Muy Buena 9 4,1 4,1 89,2
Excelente 24 10,8 10,8 100,0
Total 222 100,0 100,0

Fuente: Encuesta

Elaborado por: Santiago David Fonseca Gavilanes

Grafico #. 22

Elaborado por: Santiago David Fonseca Gavilanes
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Anadlisis: De los encuestados el 68% califican como regular al Ambiente: orden,

limpieza, aire acondicionado, el 11,7% como buena, el 10,8% como excelente, el

5,4% como deficiente y el 4,1% califican como muy buena.

Interpretacion: Segun los resultados obtenidos, el ambiente: orden, limpieza, aire

acondicionado, es regular, lo que se ve afectado en la atencidn y servicio brindado

a la colectividad.




20. Califique a la resolucidon de todas las inquietudes de su parte

Tabla #. 25La resolucion de todas las inquietudes

Porcentaje Porcentaje
Frecuencia Porcentaje valido acumulado
Vaélidos Deficiente 22 9,9 9,9 9,9
Regular 13 5,9 5,9 15,8
Buena 147 66,2 66,2 82,0
Muy Buena 21 9,5 9,5 91,4
Excelente 19 8,6 8,6 100,0
Total 222 100,0 100,0

Fuente: Encuesta

Elaborado por: Santiago David Fonseca Gavilanes

Grafico #. 23

Elaborado por: Santiago David Fonseca Gavilanes
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Andlisis: El 66,2% califican como buena a la resolucién de todas las inquietudes

de su parte, el 9,9% como deficiente, el 9,5% como muy buena el 8,6% como

excelente y el 5,9% califican como regular.

Interpretacion: La mayoria de clientes externos califican como buena a la

resolucién de todas las inquietudes de su parte, lo cual retroalimenta el

instrumento utilizado para la recoleccién de informacion en la presente

investigacion.
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4.1.2. Guia de entrevista dirigida al Gerente, Jefe de Ventas, Asesores de
Ventas del Franquiciado “ALEGRO” de la ciudad de Ambato.

Objetivo: Determinar la incidencia del perfil del asesor de ventas en el
mejoramiento de la calidad de atencion y servicio en la Empresa
Franquiciada “ALEGRO” de la ciudad de Ambato, y verificar la
factibilidad para proponer un perfil de asesor de ventas y un plan de
desarrollo de competencias.

1. ¢Indique que fundamentos tedricos Yy practicos conoce usted, sobre el
perfil que debe poseer el personal para brindar la atencién y servicio de
calidad?

Respuesta del Gerente:
Conozco sobre calidad, competencias, desarrollo del talento humano que debe

poseer el personal de ventas.

Respuesta del Jefe de Ventas:

Debe poseer el personal de ventas relaciones humanas, valores, calidad,

eficiencia o servicio personal

Respuesta de los Asesores de Ventas:
Un asesor de ventas debe estar preparado antes de iniciar un proceso de

ventas

Interpretacion:

Analizadas las respuestas, se considera la importancia que tiene el estar
preparado, antes los cuestionarios realizados al personal de la empresa
Alegro, se puede inferir que la presién que ejerce la gerencia en la relacion
laboral aunado a la poca motivacion hacia los empleados, hace que éstos
ultimos no se encuentren en las mejores condiciones como para lograr una

Optima atencion al cliente.
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2. ¢Qué tipo de perfil es méas idoneo para las ventas en el Franquiciado
“ALEGRO”?

Respuesta del Gerente:

Para lograr buenos resultados en la mayoria de mercados, el vendedor debe
poseer un conjunto de cualidades que vistos desde una perspectiva integral se
dividen en tres grandes grupos para alcanzar el tipo de perfil mas idoneo como

son: 1) Actitudes, 2) habilidades y 3) conocimientos

Respuesta del Jefe de Ventas:

El perfil del vendedor es un valioso instrumento de la administracion de ventas
que describe el conjunto de rasgos y cualidades que el vendedor debe tener
para alcanzar los objetivos propuestos por la empresa en su zona de ventas, en
ese sentido, el perfil integral del vendedor debe poseer buenos resultados en la
mayoria de mercados; los cuales, son los siguientes: Actitudes positivas,
Habilidades personales y para ventas, conocimientos de la empresa, de los

productos y servicios que la empresa comercializa y del mercado.

Respuesta de los Asesores de Ventas:

Debe poseer liderazgo, conocer estrategias de ventas, poseer una actitud

positiva, tomar decisiones
Interpretacion:

El tipo de perfil méas idéneo segin el estudio realizado son las Actitudes,

habilidades y conocimientos
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3. ¢Como considera usted que se estan desarrollando los procesos de gestion
de la calidad de atencibn y servicio al wusuario durante las

comercializaciones del teléfono movil “ALEGRQO”?

Respuesta del Gerente

Nula por que no existe procesos de gestion para el desarrollo de la calidad de
atencion y servicio al usuario, durante las comercializaciones del teléfono
Movil Alegro.

Respuesta del Jefe de Ventas:

Los procesos de gestion para el desarrollo de la calidad de atencion y servicio
son completamente derogados, por la falta de asesoramiento del gerente de la
empresa.

Respuesta de los Asesores de Ventas:

Para llevar procesos de gestion en la calidad de atencién y servicio al usuario
en el &rea de ventas se tiene que preparar al personal a que ellos lideren vy
tomen sus propias de decisiones.

Interpretacion:

Se considera que los procesos de gestion de la calidad de atencién y servicio al

usuario durante las comercializaciones del teléfono movil “ALEGRO”, no esta

planificado por el desconocimiento del gerente.
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4. ¢ Con que parametros evalla las ventas ejecutadas?

Respuesta del Gerente:

No existe ningin modelo de evaluacion de desempefio bajo la teoria de las

competencias

Respuesta del Jefe de Ventas

A través de inventarios en bodega solo en el aspecto material, en cuanto a los

asesores de ventas no hay lineamientos marcados para evaluar.

Respuesta de los Asesores de Ventas:

No hay un sistema logistico para evaluar el desempefio del personal, y sobre

todo para el control interno de las ventas ejecutadas.

Interpretacion:

Es necesario que exista un sistema de evaluacién para el crecimiento

empresarial
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5. ¢Cual es su experiencia laboral en relacion a la asesoria comercial y/o

venta de teléfonos méviles?

Respuesta del Gerente:

Tengo experiencia laboral en la administracion y gerencia empresarial, mis

conocimientos son en un95%.

Respuesta del Jefe de Ventas:

No tengo experiencia

Respuesta de los Asesores de Ventas:

Poco conocimiento en asesoria comercial y/o venta de teléfonos moviles

Interpretacion:

El gerente para la seleccion del personal, debe conocer sistemas y procesos de
reclutamiento del personal y sobre todo al inicio capacitarles sobre la atencién
y servicio al usuario, e inclusive lograr reuniones en la mafiana con sus
empleados antes de abrir las puertas de la empresa, con el proposito de

motivarles para el cumplimiento de objetivos de ventas.
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6. ¢ Cuando se realiza la entrega del servicio, ¢Qué sugerencias ha detectado

en el cliente externo?

Respuesta del Gerente:

Desmotivacion, se encuentra afectado el cliente en la atencion y servicio

brindado a la colectividad.

Respuesta del Jefe de Ventas:

Desconfianza, desmotivacion,

Respuesta de los Asesores de Ventas:

Que el personal de ventas sea méas agil en su desempefio laboral

Interpretacion:

Se le califica como regular a la atencidn que recibié a consultas o aclaraciones
relativas al servicio solicitado; por lo que, se infiere la necesidad de que el
personal de ventas mejore su grado de atencién hacia los clientes externos para
que se sientan satisfechos y sobre todo familiarizados al momento de realizar

una compra.
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7. ¢Queé indicadores utiliza para el reclutamiento del personal de las ventas?

Respuesta del Gerente:

Solicitud de empleo, proceso de seleccion y contratacion, plan de capacitacion
0 entrenamiento indispensable, levantamiento, analisis de la situaciones,
problemas y relaciones laborables

Respuesta del Jefe de Ventas:

Nada, desconozco

Respuesta de los Asesores de Ventas:

Entrega de curriculum vitae.

Interpretacion:

Deben existir politicas claras para la contratacion de personal como bancos de

empleos, y métodos para la busca de candidatos
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8. ¢En su area de gestion que estrategias contempla para lograr mejoras en los

procesos de comercializacion?

Respuesta del Gerente:

Medios de comunicacion, promociones, publicidad ,

Respuesta del Jefe de Ventas:

Trabajo en equipo, promocion de cliente a cliente

Respuesta de los Asesores de Ventas:
Estrategias de la empresa disefiadas por alta gerencia, sin tomar en cuenta un

disefio real de acuerdo a las necesidades del personal que conforma la empresa

Interpretacion:

En el estudio realizado no existe un plan para lograr mejoras en los procesos de

comercializacion
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9. ¢Con qué frecuencia reciben los Clientes Internos Cursos de Relaciones

Humanas de Atencion y Servicio al Cliente Externo?

Respuesta del Gerente:

Una vez al afio, por no poseer recursos econémicos

Respuesta del Jefe de Ventas:

No recibimos

Respuesta de los Asesores de Ventas:

No existe una planificacion sobre capacitacion para los asesores.

Interpretacion:

Deberia realizarse un disefio de competencias para la atencion y servicio al
usuario
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10. ¢ Como mejorar las competencias en el cliente interno y elevar la calidad

de atencion y servicio al cliente externo con eficacia y efectividad?

Respuesta del Gerente:

A traves de diversos medios de comunicacion para poder promocionar los
servicios que brinda la empresa a la colectividad ambatefia, y sobre todo
implantando un plan de desarrollo de competencias para mejorar la calidad de

atencion y servicio, lo cual sera muy beneficioso para todo su clima

organizacional.

Respuesta Jefe de Ventas:

Reuniones de equipo de trabajo, cumplimiento del desempefio laboral en

cuanto a la administracion de ventas

Respuesta de los Asesores de Ventas:

A través de un curso de capacitacion o con reuniones prolongadas

diariamente antes de dar inicio a la clase.

Interpretacion:

Es necesario que se disefie un plan de competencias par el desarrollo del

clima organizacional de la empresa.
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11. ¢Qué debe hacer en la empresa para proponer un perfil de asesor de
ventas y un plan de desarrollo de competencias y mejorar la calidad de
atencion y servicio al usuario en el Franquiciado Alegro de la ciudad de
Ambato?

Respuesta del Gerente:

Debe poseer una mision clara, propdsitos y metas, cadena de mando definida
lineas de autoridad para la toma de decisiones, a su vez un plan para el
cumplimiento de las metas y una transferencia ordenada y sobre todo una
buena comunicacion entre los equipos de trabajo y miembros de la familia y
los empleados no miembros de ella.

Respuesta del Jefe de Ventas:

Un Plan de Comunicacidn interna eficaz

Respuesta de los Asesores de Ventas:

Comunicacion en el puesto laboral

Interpretacion:

Alineacion de las actividades de mejora a todos los niveles con la estrategia
organizativa establecida, tener flexibilidad para reaccionar rapidamente a las
oportunidades, hacer que la mejora continua de los servicios, procesos y
sistemas sea un objetivo para cada persona dentro de la empresa para
reconocer y admitir las mejoras y establecer objetivos para orientar la mejora

continua, y medidas para hacer el seguimiento de la misma.
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12. ;Como puede mejorar? Disefio de politicas y estrategias para optimizar

la atencion al cliente externo?

Respuesta del Gerente:

Establecer una metodologia de trabajo basada en procedimientos,
instrucciones 'y registros, lo que logra en wuna mayor estabilidad,
homogeneidad y validez del resultado final

Respuesta del Jefe de Ventas:

Estableciendo objetivos para las personas, los proyectos y para la empresa,
comparando el desempefio con respecto a la competencia y con respecto a las

mejores préacticas.

Respuesta de los Asesores de Ventas:

Reconociendo y recompensando la consecucion de mejoras, mediante
esquemas de sugerencias que incluyan reacciones puntuales de la gestion,
para proporcionar una estructura para las actividades de mejora, la direccion
deberia definir e implementar un proceso para la mejora continua que pueda
aplicarse a la prestacion del servicio y apoyo de los procesos y las

actividades.

Interpretacion:

Diagnosticar y reconocer los elementos de la cultura prevaleciente, para
buscar su adaptacién al entorno, reafirmando los valores y demas elementos
valiosos de la cultura actual y cambiar aquellos que resulten disfuncionales,
hacer que los principales directivos se conviertan en modelos positivos de
roles, dando la pauta mediante su comportamiento, promover los valores y
principios congruentes con un entorno en constante cambio, procurar obtener
el consejo de los grupos afines utilizando la participacion de los trabajadores

y la creacion de una atmasfera con alto grado de confianza.
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13. ¢Cémo contribuye el area de atencion al cliente en la fidelizacion de la
marca y el producto y cual es el impacto de la gestién de atencion al

cliente?

Respuesta del Gerente:

Se debe atender las necesidades del cliente de manera en forma rapida
adecuada, la imagen personal del asesor debe ser adecuada, en igual forma
al momento de expresarse debe ser correcta y amable, de forma que se
promueva con el cliente la buena relacion comercial futura, escuchar
activamente para determinar el servicio que puede satisfacerle, si el servicio
solicitado por el cliente sobrepasa la responsabilidad asignada, debe recurrir

con prontitud al responsable inmediato.

Respuesta del Jefe de Ventas:

La capacitacion, formacion y el desarrollo del personal se considera una
herramienta fundamental orientada a hacer realidad su mision, a través de la
optima utilizacion y desarrollo de aptitudes y destreza de cada cual respecto

de sus funciones.

Respuesta de los Asesores de Ventas:
La asistencia comercial y financiera a los clientes deberd ser un servicio
rapido, &gil y eficiente, con el fin de satisfacer en forma continua sus

necesidades, logrando una relacion permanente en el tiempo.

Interpretacion:

Visualizando las necesidades reales de los clientes, midiendo la satisfaccion
de los clientes en base a encuestas, desarrollando un plan de competencias
para el perfil del asesor de ventas, con el apoyo de un documento, para
establecer un programa de post-venta que le de seguridad al cliente y

atencion de calidad
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14. ¢Determine la importancia que tiene el proceso de atencién en la
empresa?
Respuesta del Gerente:
La primera herramienta para mejorar y analizar la atencién de los clientes es
simplemente preguntarse como empresa lo siguiente:¢Quiénes son mis clientes?
Determinar con que tipos de personas va a tratar la empresa. (Qué buscaran las
personas que voy a tratar? Es tratar de determinar las necesidades baésicas
(informacion, preguntas materiales) de la persona con que se ve a tratar. ;Qué
servicios brinda en este momento mi area de atencion al cliente? Determinar lo que
existe. ¢Qué servicios fallan al momento de atender a los clientes? Determinar las
fallas mediante un ejercicio de auto evaluacion. ;Como contribuye el area de
atencion al cliente en la fidelizacion de la marca y el producto y cuél es el impacto
de la gestion de atencion al cliente? Determinar la importancia que es el proceso de
atencién tiene en la empresa. (Como puedo mejorar? Disefio de politicas y

estrategias para mejorar la atencién.

Respuesta del Jefe de Ventas:

Para las ventas es importante por cuanto si hay buena atencion y servicio al
cliente Las empresas de hoy requieren poner mas énfasis en los servicios del
cliente, utilizando las estrategias y técnicas de marketing para que cada dia

siga creciendo y aumentando sus carteras de clientes.

Respuesta de los Asesores de Ventas:
Un buen servicio al cliente puede llegar a ser un elemento promocional para
las ventas tan poderosas como los descuentos, la publicidad o la venta

personal.

Interpretacion:

Saber quiénes son los clientes actuales y potenciales, cuéles son los
competidores, quién es el lider del mercado, cudles son los precios
promedios, qué ofertas (descuentos, bonificaciones u otros) son las que tienen

mayor impacto o estan en vigencia,
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15 ¢Qué servicios brinda en este momento el area de atencion al cliente.

Determinar lo que existe.

Respuesta del Gerente:

Atencion al cliente, Asesoramiento, area técnica, bodega.

Respuesta del Jefe de Ventas:

Valorar la comunicacién de la empresa, obtener mas informacién sobre como
es el desenvolvimiento de los integrantes dentro de la empresa, Adquirir mas
conocimientos sobre cdmo se manejan internamente la empresa y saber como

es el trato entre el empleado y el cliente

Respuesta de los Asesores de Ventas:

El area de la comunicacion dentro de las empresas que es de gran importancia
para que haya un buen desenvolvimiento de las relaciones humanas, y a su
vez para que esta sea efectiva debe ser tratada con maxima seriedad, para

lograr los objetivos que se quieran alcanzar la maduracion del individuo.

Interpretacion:

Todos representan a la empresa y si uno falla, la empresa fallo y todos
deberian disculparse y tomar accién, esto es lo que hace la verdadera
diferencia entre un extraordinario servicio al cliente y una empresa que dice
que tiene buen servicio al cliente, pero lo que tiene es un Departamento de
Quejas, las cuales nunca debieron haber ocurrido si la Direccién de la
empresa verdaderamente creyera y educara a todos en lo que es extraordinario
servicio al cliente, aunque se elaboren procedimientos y sistemas para lograr
un excelente servicio al cliente, no es suficiente hacerlo mecéanicamente,

siguiendo un libro o manual; lo méas importante es sentirlo.
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16. ¢Considera necesario que se proponga un perfil del asesor ventas y un
plan de desarrollo de competencias para mejorar la calidad de atenciony

servicio al usuario en el Franquiciado Alegro de la ciudad de Ambato?

Respuesta del Gerente:

Si es necesario para promover las ventas

Respuesta del Jefe de Ventas:

Es necesario que en la empresa se llevé disefie un perfil del asesor de ventas y

un plan de desarrollo de competencias para mejorar la calidad de atencion y

servicio al usuario en el Franquiciado Alegro de la ciudad de Ambato

Respuesta de los Asesores de Ventas:

Si es necesario

Interpretacion:

El servicio al cliente es una potente herramienta de mercadeo. Se trata de una

herramienta que puede ser muy eficaz en una organizacion si es utilizada de

forma adecuada, para ello se deben seguir ciertas politicas institucionales.
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17. ¢Tiene usted alguna sugerencia que hacerle a los propietarios de la
Empresa Franquiciada “ALEGRO” de la ciudad de Ambato a Agencia

“Alegro”?

Respuesta del Gerente:

Que organicen cursos para el clima organizacional de la empresa

Respuesta del Jefe de Ventas:

Que disefien publicidad y promocionen mas en ventas

Respuesta de los Asesores de Ventas:

Que los empleados tengan la oportunidad de trabajo y su propia toma de

decisiones

Interpretacion:

Llevar las Reglas importantes para las personas que atienden como: Mostrar

atencion, tener una presentacion adecuada, atencién personal y amable, tener

a mano la informacion adecuada y la expresion corporal y oral.

84



18. ¢Como conceptuaria el servicio que presta esta agencia en comparacion
con el mejor servicio que haya obtenido de otras agencias, sean centrales,

regionales o locales que usted haya visitado?

Respuesta del Gerente:

El servicio es bueno, pero el personal siempre esta desmotivado

Respuesta del Jefe de Ventas:

Hay poca coordinacién

Respuesta de los Asesores de Ventas:

Es muy bueno

Interpretacion:
El personal necesita de un plan de competencias para el desarrollo del perfil

de asesor de ventas, es decir prepararle a la calidad de atencién y servicio al

usuario. .
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19. ¢Cual es su grado de satisfaccion en relacion a la carga de trabajo?

Respuesta del Gerente:

Muy cansado, no existe desarrollo de competencias para liderar con todos los

actores de la empresa

Respuesta del Jefe de Ventas:

No hay satisfaccion en cuanto a la carga de trabajo

Respuesta de los Asesores de Ventas:

La carga de trabajo es muy fuerte para el cumplimiento de objetivos

empresariales

Interpretacion:

Personal desmotivado, no hay trabajo en equipo.
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20. ;Su superior o propietario de la Empresa Franquiciada “ALEGRO” de la
ciudad de Ambato le entrena en la toma de decisiones y le delega lo que

es necesario para llevar a cabo su actividad?

Respuesta del Gerente:

No hay tiempo para entrenar

Respuesta del Jefe de Ventas:

Primero se debe incrementar la comunicacién interna entre superiores y

asesores o delegados al departamento de ventas.

Respuesta de los Asesores de Ventas:

No hay entrenamiento siempre se tiene que pedir asesoramiento al gerente o

jefe de ventas

Interpretacion:

Los directivos y la mayoria de clientes internos y externos consideran que se

estd desarrollando regularmente los procesos productivos en la empresa,

notandose ciertas falencias que le impiden crecer en el mercado de forma

adecuada.
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4.2. Interpretacion de Datos

Tabla #. 26
Resumen final de resultados obtenidos de la encuesta aplicada a los clientes
externos del Franquiciado Alegro de la ciudad de Ambato

# PREGUNTAS Resultado

1. ¢Califique la experiencia laboral del cliente interno en Deficiente
relacion a la asesoria comercial y/o venta de teléfonos 73,9%
moviles.

2. ¢ Califique el desarrollo de los procesos de comercializacion Regular
que realiza la empresa? 71,2%

3. ¢Califique si la empresa brinda atencion y servicio en los Regular
procesos de comercializacion? 51,8%

4, ¢Califique si la empresa posee recurso humano competente en Buena
atencion y servicio al cliente externo? 64%

5. ¢Califique al jefe del area de mercadeo si esta altamente Deficiente
capacitado para ejercer sus funciones de asesor comercial? 51,4%

6. |¢Califique si es necesario que los asesores de ventas del Buena
Franquiciado Alegro de la ciudad de Ambato, cuenten 61,3%

con un adecuado perfil en ventas?

7. | ¢Califique al sistema gerencial administrativo que tiene Buena
la empresa? 69,4%

8. |¢Laatenciény servicio recibido por parte de los asesores Regular
de ventas de la empresa es para usted? 64%

9. [¢Califique a la promocion y publicidad que tiene la Regular
empresa “ALEGRO”? 64%

10. |¢Califique si es necesario un plan de desarrollo de Buena
competencias para mejorar la calidad de atencion y 61,3%
servicio?

11. |[¢La informacion que le proporciona esta Unidad, Regular
responde a sus necesidades en cuanto a la atencion y 76,6%
servicio?

12. [¢Como calificaria la atencion que recibi¢ a consultas o Regular
aclaraciones relativas al servicio solicitado? 75,7%
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13. | ¢Como calificaria la actitud del asesor de ventas que lo Regular
atendio? 68,9%
14. [¢Como calificaria a todo el personal de la Empresa Regular
“Alegro” dentro del mercadeo de telefonia celular? 70,7%
15. |¢Como calificaria al Gerente en cuanto a la Regular
administracion de la calidad de atencion y servicio? 74,3%
16. |¢Califique el servicio de la unidad del Departamento de Buena
Asesoria en Ventas? 69,8%
17. |[¢Califique la cordialidad en el trato? Regular
72,5%
18. |¢Califique la disposicién de escuchar necesidades al Deficiente
cliente interno? 63,1%
19. [¢Califique al Ambiente: orden, limpieza, aire Regular
acondicionado? 68%
20 | ¢Califique a la resolucion de todas las inquietudes de su Buena
parte? 66,2%

Fuente: Encuesta
Elaborado por: Santiago David Fonseca Gavilanes

4.3.VERIFICACION DE HIPOTESIS

Para ejecutar la verificacion de la hipotesis se utilizé la prueba estadistica del
chi-cuadrado que es un estadigrafo no perimétrico que admite crear
correspondencia entre valores observados y esperados, llegando hasta la
comparacion de distribuciones enteras. Es una prueba que permite la
comprobacion global del grupo de frecuencias esperadas calculadas que a

partir de la hipdtesis que se quiere verificar.

4.3.1. Combinacién de Frecuencias

Para establecer la correspondencia de las variables se procedié a elegir dos
preguntas correspondientes a las encuestas aplicadas para los clientes
externos de la Agencia Franquiciada Alegro de la ciudad de Ambato, ya que

los principales protagonistas de este objeto de estudio es el personal de ventas
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que labora en la agencia celulares Alegro; ese fue el motivo de aplicar la
técnica de la encuesta a 222 clientes externos, ya que al jefe y asesores de

venta de la empresa se les realiza una entrevista.

Es asi que, se tom0 en cuenta una pregunta por cada variable de estudio; es
decir: Variable Independiente (perfil del asesor de ventas) y Variable
Dependiente (mejoramiento de la calidad de atencion y servicio), lo que
permitié efectuar el respectivo proceso de combinacion, como se muestra a

continuacion:

PREGUNTA #. 6

¢Califique si es necesario que los asesores de ventas del Franquiciado Alegro de

la ciudad de Ambato, cuenten con un adecuado perfil en ventas?

PREGUNTA #. 10

¢Califique si es necesario un plan de desarrollo de competencias para mejorar la

calidad de atencion y servicio?
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4.3.2. Frecuencias Observadas.

PREGUNTA #. 6

Tabla #. 27

Encuesta dirigida a los Clientes Externos (consumidores)

PREGUNTA#. 9

Porcentaje Porcentaje
Frecuencia Porcentaje valido acumulado
Validos Deficiente 24 10,8 10,8 10,8
Regular 38 17,1 17,1 27,9
Buena 136 61,3 61,3 89,2
Muy Buena 12 5,4 5,4 94,6
Excelente 12 5,4 54 100,0
Total 222 100,0 100,0
Elaborado: Santiago David Fonseca Gavilanes
Tabla #. 28
PREGUNTA #. 10
Porcentaje = Porcentaje
Frecuencia = Porcentaje véalido acumulado
Validos Deficiente 25 11,3 11,3 11,3
Regular 43 19,4 19,4 30,6
Buena 136 61,3 61,3 91,9
Muy Buena 12 54 54 97,3
Excelente 6 2,7 2,7 100,0
Total 222 100,0 100,0

Encuesta dirigida a los Clientes Externos (consumidores)
Elaborado: Santiago David Fonseca Gavilanes

Para poder obtener el cuadro de las frecuencias observadas se toma como modelo

los resultados de dos preguntas delFormulario de Encuesta Estructurada y

Dirigida a los Clientes Externos del Franquiciado Alegro de la Ciudad de

Ambato,realizando el calculo correspondiente a la correlacion en el cual se
multiplica el valor de la Frecuencia del DEFICIENTE del la Tabla#.9 (24) por
el DEFICIENTE (25) de la Tabla# .10 para posteriormente dividirlo para el
TOTAL de la muestra (222), dando lugar al primer valor (fila*columna/222=2,7)

de la Tabla # 8, el segundo valor sera (24*43/222=4,65 y asi sucesivamente para




los demés valores, que da lugar al correspondiente cuadro de frecuencias

observadas.

Tabla #. 29

Frecuencias observadas generales

/Califique si es necesario
que los asesores de
ventas del Franquiciado
Alegro de la ciudad de
Ambato, cuenten con un
adecuado perfil en
ventas?

¢Califique si es
necesario un plan de
desarrollo de
competencias para

mejorar la calidad de Muy

atencion y servicio? Deficiente | Regular | Buena | Buena | Excelente | TOTAL

Deficiente 2,70 4,65 14,70 1,30 0,65 24

Regular 4,28 7,36 23,28 2,05 1,03 38

Buena 15,32 26,34 83,32 7,35 3,68 136

Muy Buena 1,35 2,32 7,35 0,65 0,32 12

Excelente 1,35 2,32 7,35 0,65 0,32 12

TOTAL 25 43 136 12 6 222

Elaborado: Santiago David Fonseca Gavilanes

4.3.3. Frecuencias Esperadas.

Los valores de las frecuencias esperadas se realizan con el 22,2 de la muestra de

acuerdo a la teoria de las probabilidades, este valor se obtiene al multiplicar el

total de las frecuencias observadas (222) por el 10%, este valor se obtiene al

dividir el porcentaje total (100%) para las alternativas posibles (10), que es el

resultado de combinar las dos opciones de respuesta de las dos preguntas.

Porcentaje total
Alternativas posibles
Porcentaje para asumir

222 *0,10=22,2

100
10
10
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4.3.4. Modelo Logico

A continuacion el modelo légico representado por Ho e H1:

Ho=EI perfil del asesor de ventas incide en el mejoramiento de la calidad de
atencion y servicio del Franquiciado Alegro de la ciudad de Ambato,

durante el afio 2011”.

H1=El inadecuado perfil del Asesor de Ventas incide en el mejoramiento de la
calidad de atencién y servicio del Franquiciado Alegro de la ciudad de
Ambato, durante el ano 2011,

4.3.5. Nivel de Significacion

El nivel de significacion con el que se trabajé es del 5%.

4.3.6. Grados de Libertad

Para determinar los grados de libertad se utilizo la siguiente férmula:

GL= (f-1)(c-1)
GL= (2-1) (2-1)
GL=1*1

GL=1
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4.3.7. Chi-cuadrado de Tablas

En la siguiente tabla, se puede observar la verificacion del chi-cuadrado:

Tabla #.30
Tabla de Chi-cuadrado
0 'I?:.,n X
Probabilidad de un valor superior

CrEaEs dk 01 | 005 | 0025 | 0,01 0,005
libertad

1 2,71 3,84 5,02 6,63 7,88

2 4,61 5,99 7,38 9,21 10,60

3 6,25 7,81 9,35 | 11,34 12,84

4 7,78 9,49 11,14 | 13,28 14,86

5 9,24 | 11,07 | 12,83 | 15,09 16,75

Elaborado: Santiago David Fonseca Gavilanes

4.3.8. Chi-cuadrado Calculado

A continuacion se da a conocer las formulas que fueron utilizadas para el célculo

del chi-cuadrado.

X= 3 (O-E)*

En donde:

X?= Chi-cuadrado.

» = Sumatoria.

O= Frecuencia Observada.

E= Frecuencia Esperada o Tedrica.
Grado de significacion oo = 0.05.

O-E= Frecuencia observada — frecuencias esperadas.
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O-E2= Resultado de las frecuencias observadas y esperadas al cuadrado.
O-E%/ E= Resultado de las frecuencias observadas y esperadas al cuadrado

dividido para las frecuencias esperadas.

Tabla #. 31
Chi-cuadrado Calculado

0 E O-E (O-E)2 (O-E)2/E
2,70 22,2 -19,5 380,14 17,12
4,65 22,2 -17,6 308,05 13,88
14,70 22,2 -7,5 56,21 2,53
1,30 22,2 -20,9 436,92 19,68
0,65 22,2 -21,6 464,46 20,92
4,28 22,2 -17,9 321,15 14,47
7,36 22,2 -14,8 220,21 9,92
23,28 22,2 1,1 1,16 0,05
2,05 22,2 -20,1 405,86 18,28
1,03 22,2 -21,2 448,29 20,19
15,32 22,2 -6,9 47,40 2,14
26,34 22,2 4,1 17,16 0,77
83,32 22,2 61,1 3735,08 168,25
7,35 22,2 -14,8 220,48 9,93
3,68 22,2 -18,5 343,15 15,46
1,35 22,2 -20,8 434,67 19,58
2,32 22,2 -19,9 395,04 17,79
7,35 22,2 -14,8 220,48 9,93
0,65 22,2 -21,6 464,46 20,92
0,32 22,2 -21,9 478,55 21,56
1,35 22,2 -20,8 434,67 19,58
2,32 22,2 -19,9 395,04 17,79
7,35 22,2 -14,8 220,48 9,93
0,65 22,2 -21,6 464,46 20,92
0,32 22,2 -21,9 478,55 21,56
TOTAL 513,16

Elaborado: Santiago David Fonseca Gavilanes
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4.3.9. Regla de Decision

Si X% > X°t se acepta la hipétesis de investigacion.
Como X%c=513,16> X*t=3.84 se rechaza la Ho y se acepta la H1 (hipétesis
de investigacion) que determina: “ldentificar el perfil del asesor de ventas
para reforzar la calidad de atencién y servicio al usuario en la Agencia
Alegro, mejorara su imagen y posicionamiento del mercado en la Agencia

Centro de la ciudad de Ambato, durante el afio 2011”.
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CAPITULO V

CONCLUSIONES Y RECOMENDACIONES

5.1. CONCLUSIONES

> Inadecuado perfil de asesor en ventas en la Agencia Alegro, de la ciudad
de Ambato.

> La investigacion bibliogréfica viabiliza el desarrollo del perfil del asesor
para mejorar la calidad de atencién y servicio al usuario y potencializar las

ventas.

> EIl Departamento de Recursos Humano solo recluta personal no calificado

en ventas.

> Gracias al analisis de la situacion actual de la empresa determina en qué

posicidn se encuentra frente a sus competidores.
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> No hay un plan de desarrollo de competencias para mejorar la calidad de

atencion y servicio al usuario.

> No existen profesionales titulados con nivel académico en mercadotecnia

> No organizan cursos sobre perfil del asesor y mejoramiento de la calidad

de atencion y servicio al cliente externo

5.2. RECOMENDACIONES

» En una empresa u organizacion hay que analizar el perfil del empleado

para el mercadeo y la competitividad.

> El personal que trata con los clientes debe conocer todos los productos y

servicios que ofrece la empresa para potencializar las ventas.

> La gerencia debe desarrollar con el Departamento de Recursos Humanos
un estudio de mercado sobre la atencion a clientes en nuestro sector, antes
de reclutar al personal. En este estudio es necesario que respondan a tres
cuestiones: ¢Qué servicio estamos dando a nuestros clientes con un
personal no calificado en ventas? ;Qué servicio quieren tener nuestros
clientes? (tanto los actuales como los potenciales) y ¢Qué servicio da

nuestra competencia?

> La gerencia debe efectuar reuniones con el personal antes de abrir las
puertas de la empresa, para analizar la situacion actual y la posicion en que
se encuentran frente a sus competidores directos, en cuanto a la calidad y a

la atencion al cliente.

> Establecer un plan de atencion al cliente que tenga su origen en la

direccion de la empresa e implique a todos los trabajadores para
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desarrollar las competencias y mejorar la calidad de atencion y servicio al

usuario.

Se sugiere elevar el perfil de cargo de acuerdo a nivel de instruccion,
conocimientos especificos y necesarios del area de atencidn y servicio para

mejorar el volumen de ventas

Realizar una capacitacion para mejorar el perfil del asesor de ventas en la
calidad de atencién y servicio al usuario en el Franquiciado Alegro de la
ciudad de Ambato.
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CAPITULO VI

PROPUESTA
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6.1. DATOS INFORMATIVOS

> TITULO :“Disefiar un plan de competencias para elevar
el perfil del asesor de ventas y mejorar la
calidad de atencion y servicio del
Franquiciado Alegro de la ciudad de
Ambato, durante el afio 2011”

> INSTITUCION OPERANTE : Empresa Franquiciada Alegro.

» BENEFICIARIOS : Clientes Internos (Personal).

» PROVINCIA : Tungurahua

> CANTON : Ambato

> PARROQUIA : La Matriz

> DIRECCION : Av. Cevallos #2131, interseccion Guayaquil

(Frente a la Asociacion de Artesanos).

» SECTOR : Av. Cevallos Centro Ambato

» TELEFONO & FAX :07-2883829;

> TIEMPO EJECUCION : Diciembre 2011/ Abril del 2012

» RESPONSABLE :Santiago David Fonseca Gavilanes

» COSTO :El costo aproximado es de 4.236,69 dolares
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6.2. ANTECEDENTES DE LA PROPUESTA

Hoy en dia se habla mucho de servicio al cliente, pero realmente que significa
desarrollo de competencias en relacién con el ¢servicio? Que es a satisfacer
a plenitud las necesidades Yy gustos de los clientes, en la mente de cada
persona hay una conciencia de necesidades y deseo por la superacion y el
querer ser lider, por lo expuesto se considera que en la Agencia Alegro de la
ciudad de Ambato, a veces no estdn completamente claros los servicios, pero
en cada producto existe sélo el valor, por ejemplo, tiene valor para alguno y
éste no estd en el producto en si, esta en la mente de la persona que lo
necesita, el trabajo de los vendedores es ayudar a identificar claramente ese
valor, ademas dia con dia los clientes son mas criticos con respecto al servicio
que se les brinda, no sélo desean un buen servicio sino que esperan ser
atendidos con prontitud y de la mejor forma, esto se logra si la empresa
enfoca sus esfuerzos hacia el cliente dandole calidad, atencion, orden, buenos
precios y un excelente trato, siempre nos preguntamos. ;Por qué al Cliente

hay que darle tanta importancia?

Por lo expuesto, es la razon de ser de la empresa, sin ellos no podrian
subsistir, y la mejor publicidad que podemos hacer es tener clientes
satisfechos; ademas por la gran competencia que se da actualmente el cliente
tiene la libertad de escoger su mejor proveedor y esto lo hace tomando en
cuenta la calidad del servicio y la atencion que le brinden, asi como donde

queden satisfechas sus necesidades o sus gustos.

Uno de los factores que afectado el servicio al cliente de la Agencia Alegro es
el estado de animo de los empleados, cuando tienen problemas familiares o
personales y los llevan al lugar de trabajo, perdiendo el entusiasmo por sus
labores y se desconcentran facilmente, otros factores que afectan el servicio y

la atencion al cliente son:
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Factores individuales

a) Cuando existen conflictos laborales con comparieros o Jefes.

b) Cuando no se cuenta con el personal capacitado para atender al publico.
c) Desconocimiento de los productos por parte de los empleados.

d) Cuando hay desorden.

f) Comunicacion inadecuada.

Factores organizacionales

a) Estructura de la organizacion.

b) Clima de liderazgo.

c) Politicas de personal.

d) Comunicacion.

e) Plan de incentivos y motivacion.

d) Seguridad.

e) Instalaciones fisicas (edificio, mobiliario y equipo).

Factores externos

a) Entorno socio-politico.

b) Situacion econdmica.

En vista de las necesidades encontradas en la atencion y servicio al usuario
en la Empresa Alegro, se ha visto necesario desarrollar competencias para
elevar el perfil del asesor de ventas y mejorar la calidad de atencidn y servicio
del Franquiciado Alegro de la ciudad de Ambato.
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6.3. JUSTIFICACION

La propuesta que se plantea tendra una importancia de primer orden, ya que
dotara a la empresa de una herramienta técnica y moderna, de facil manejo
para elevar el perfil del asesor de ventas y mejorar la calidad de atencién y
servicio dentro de la organizacién, logrando asi desarrollar las competencias
del asesor ventas y optimizar el proceso en referencia del Franquiciado
Alegro de la ciudad de Ambato,

La calidad y los niveles de atencion y servicio, no se encuentran acordes a las
necesidades y exigencias del cliente, debido a que el capital humano que
conforma el equipo de trabajo puede no estar completamente calificado, para

alcanzar resultados positivos en las operaciones ejecutadas.

Un plan de competencias vendra a forma parte de un conjunto concebido
como base conceptual y metodoldgica para la ejecucion de la "Formacion del
Perfil del Asesor en Ventasen la calidad de atencion y servicio al usuario en
el Franquiciado Alegro de la ciudad de Ambato. Proyecto que busca mejorar
la contribucion al desarrollo de la microempresa, asi como de la capacitacion
prevista en esta propuesta y en los demas componentes, se fundamenta en la
necesidad de sistematizar las experiencias de promocion de la microempresa,
tornandolas en acciones educativas que mejoren la Microempresa, los
Servicios Financieros, Servicios Técnicos, y Principios, que tiene la empresa

de celulares Alegro de la ciudad de Ambato.

Calidad de servicio:

Determinar la importancia que la calidad de servicio tiene en nuestro publico
objetivo “comensales” tomando en cuenta a la calidad como sinénimo de
excelencia, esto implica dar lo mejor para obtener lo mejor, lograr el estandar
mas alto y no conformarse con el segundo lugar, calidad como valor para los
intereses y condiciones de un determinado consumidor, que desempefia el

papel de “juez final” en el sentido funcional.
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Atencidn al publico

La atencion al cliente es un campo en el que una 6ptima atencion se refleja en
la preferencia de los clientes y esto acompafiado de los servicios que brinda la
empresa conseguird la incorporacion de mas y mejores clientes, toda persona
que trabaja dentro de una empresa y toma contacto con el cliente, la misma
aparece identificada como si fuera la organizacion misma. Estadisticamente
esta comprobado que los clientes compran buen servicio y buena atencion por
sobre la calidad y precio. Brindar un buen servicio no alcanza, si el cliente no
lo percibe, para ello es necesario tener en cuenta los siguientes aspectos que

hacen a la atencion al publico:
Cortesia: Se pierden muchos clientes si el personal que los atiende es
descortés, el cliente desea siempre ser bien recibido, sentirse importante y que

perciba que uno le es util.

Atencion rapida: Hacer esperar de més al cliente podria ser motivo suficiente

para que éste deje de ser nuestro cliente y se pase a las filas de la
competencia, la rapida atencion empieza por atender inmediatamente al
cliente apenas éste ingrese al local de nuestro negocio, si estamos ocupados,
al menos debemos acercarnos a él y decirle que enseguida lo estaremos
atendiendo, decirle que tome asiento que pronto estaremos con él, o
simplemente darle la carta del men( y hacerle saber que hemos notado su
presencia y que en cuanto podamos lo vamos a atender y una vez que
hayamos escuchado su consulta, solicitud o pedido, debemos atenderlo o
servirlo con la mayor rapidez posible.

Veamos a continuacion algunos consejos que nos ayudaran a brindar una

rapida atencion al cliente:
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e Crear procesos simples y eficientes: por ejemplo, haciendo uso de
programas informaticos que nos permitan recibir con mayor rapidez los

pedidos del cliente.

e Tener el nimero adecuado de personal: por querer reducir costos en
personal, podriamos terminar por perder clientes, hacer esperar de mas a

un cliente podria ser motivo suficiente para que nunca mas regrese.

o Capacitar al personal: debemos capacitar y entrenar al personal en brindar
un excelente servicio al cliente y, sobre todo, hacerle notar la importancia

de brindar siempre una rapida atencion.

e Delegar autoridad: debemos procurar que un mismo trabajador sea capaz
de hacer concesiones, atender un reclamo, o solucionar un problema con
un cliente; y asi, evitar que el cliente tenga que estar siendo remitido a

otros trabajadores, y que tenga que explicar su problema a todo el mundo.

e Incentivar el trabajo en equipo: debemos hacer que nuestro personal
trabaje en equipo y no aisladamente. Nada es mas irritante para un cliente
que oir a un trabajador contestarle que no puede atender su solicitud

porque él no era quien lo estaba atendiendo.

Una de las prioridades es crear sensibilidad hacia el cliente debido a que es la
Unica manera de mantener la relacion a largo plazo y afiadir el valor a la
lealtad de este con la organizacion, para lo cual es necesario efectuar
revisiones continuas que den a conocer las necesidades de los clientes y de
esta manera cumplir con las expectativas de los mismos como también la
aplicacion de herramientas que permitan su mejoramiento continuo,
relacionando asuntos simples, como mano de obra, manejo de las dificultades
y variaciones que se presentan en el dia a dia tales como: trabajos
inadecuados y errores por negligencia de los operadores, sin embargo, con el

fin de reducir las variaciones, la Gerencia debe establecer estandares y
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desarrollar autodisciplina entre empleados para asegurarse que no se cometan

errores.

Por tal razén, se ha considerado necesario realizar esta propuesta con el
proposito de valorar la calidad de atencién al cliente debido a la importancia
que tiene la satisfaccion del mismo porvenir de la organizacién, debido a ello,
los resultados obtenidos a través de esta propuesta permitiran mejorar las
politicas referentes al servicio que la empresa ofrece a sus clientes pilares
fundamentales para lograr los objetivos y metas de la organizacion
constituyéndolo de esta manera al logro efectivo de la calidad de atencion al

cliente.

La posibilidad de realizar esta propuesta trae sustento en la disposicion que ha
manifestado el Jefe de Ventas de la Empresa Alegro de apoyar en todo
momento el estudio, puesto que su preocupacion es tratar de conseguir una
cartera de clientes satisfechos, que se conviertan en portavoces de la calidad
de servicios prestados por la empresa Alegro, ¢en que apoya a la empresa?, el
apoyo es tener una buena comunicacion entre los clientes internos y clientes
externos teniendo una comunicacion mas efectiva, tanto para el cliente como
para todo el personal existente en la empresa y asi obtener una mejor
comunicacion entre los empresarios y los clientes, mejoraria la calidad de

atencion y servicio con las politicas y estrategias existente en la empresa.

6.4. OBJETIVOS

6.4.1. General

» Disefiar un plan de competencias para elevar el perfil del asesor de ventas

y mejorar la calidad de atencion y servicio del Franquiciado Alegro de la

ciudad de Ambato, durante el afio 2011

107



6.4.2.Especificos

» Concienciar a los Asesores de venta de la Agencia Alegro sobre el Perfil
Profesional que deben poseer para un 6ptimo desarrollo en sus funciones y

el mejoramiento de la calidad de atencion y servicio al cliente.

» Facultar a los trabajadores técnicas operativas de calidad de atencion y
servicio al usuario mediante pautas disefiadas especificamente para el

desarrollo de competencias durante el ejercicio de sus funciones.

» Determinar, ejecutar y evaluar las competencias para elevar las ventas y
mejorar la calidad de atencién y servicio del Franquiciado Alegro de la
ciudad de Ambato.

6.5.ANALISIS DE FACTIBILIDAD

Es una propuesta factible por cuanto existen recursos econoémicos, técnicos
para la capacitacion en competencias para mejorar el perfil del asesor de
ventas en la calidad de atencion y servicio al usuario en el Franquiciado
Alegro de la ciudad de Ambato, durante el afio 2011, este evento de
capacitacion se programa con la presencia de profesionales ambatefios en
Marketing y Gestion de Negocios, en Administracion de Empresas y en
Desarrollo del Talento Humano al profesional de ventas, a que pueda
desenvolverse muy bien en este campo de Gestion en Negocios, y sobre todo
porque la agencia cuenta con el recurso econémico necesario para ejecutar

este proyecto.
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6.6.FUNDAMENTACION

Introduccion

El perfil del Asesor es un valioso instrumento de la administracion de ventas
que describe el conjunto de rasgos y cualidades que el asesor debe tener para
alcanzar los objetivos propuestos por la empresa en su zona de ventas, por
ello, cada empresa suele tener un perfil propio; es decir, adaptado a las
particularidades de su mercado meta y al de las caracteristicas de sus
productos y servicios, sin embargo, también existen perfiles generales que
sirven de base para la elaboracion de perfiles mas especificos (aquellos que

suelen tener las empresas que poseen una fuerza de ventas).

En ese sentido, el perfil integral del asesor describe un conjunto de tres
cualidades bésicas que debe tener, para lograr buenos resultados en la

mayoria de mercados; los cuales, son los siguientes:

1. Actitudes positivas.
2. Habilidades personales y para ventas.
3. Conocimientos de la empresa, de los productos y servicios que la

empresa comercializa y del mercado.
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PLAN DE COMPETENCIAS

FASE I: EXTRUCTURAL

EL PERFIL DEL ASESOR DE VENTAS DE LA AGENCIA
“ALEGRO”

Caracteristica

El perfil del asesor se le describe como el conjunto de rasgos y cualidades que
debe tener el asesor de ventas del Franquiciado Alegro para lograr buenos
resultados en la zona o sector de ventas que le ha sido asignado para vender los
productos o servicios que la empresa comercializa, por lo general, el perfil del
asesor de ventas tiene que estar elaborado por los directivos o gerentes de ventas
de cada empresa en funcion de los rasgos y cualidades que los asesores de ventas
deben poseer para ser capaces de lograr buenos resultados en sus respectivas
zonas de ventas, por ello, la empresa debe tener un perfil propio que esta adaptado
(v asi deberia ser) a las caracteristicas de su mercado meta y al de los productos o
servicios que comercializa, sin embargo, cabe sefialar que también existen perfiles
basicos que se les puede describir con un conjunto de rasgos y cualidades
elementales que el asesor de ventas debe tener para lograr éptimos resultados,
estos perfiles basicos suelen ser la base para la creacion de otros mas especificos,

como el que por lo general, tiene la empresa que posee una fuerza de ventas.

CUALIDADES DEL PERFIL DEL ASESOR DE VENTAS

Para lograr buenos resultados en la Agencia “Alegro” el asesor de ventas debe
poseer un conjunto de cualidades que vistos desde una perspectiva integral se

dividen en tres grandes grupos: 1) Actitudes, 2) habilidades y 3) conocimientos:
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1. Actitudes.-Con un conjunto de respuestas que el ser humano manifiesta cuando
se encuentra ante determinadas personas, situaciones, lugares y objetos, por
tanto, las acciones que manifiestan actitudes o respuestas positivas en todo
momento, ante toda persona y en todo lugar, constituyen una de las mas
importantes cualidades que el asesor debe poseer, sin embargo, (cOmo se
pueden manifestar las actitudes positivas? Principalmente, demostrando lo

siguiente:

e Compromiso: Con capacidad de sentir y demostrar que se tiene una
imperiosa necesidad, por ejemplo, de lograr los objetivos propuestos por la
empresa Alegro, de generar y cultivar buenas relaciones con los clientes, de
coadyuvar en el mantenimiento y mejoramiento de la imagen de la empresa,

de colaborar a los compafieros de trabajo, y entre otros

o Determinacion: Relacionarse con el valor o la audacia que es preciso tener

para lograr los objetivos propuestos, ademas de mantenerse firme para
cumplir con los compromisos contraidos con la empresa “Alegro”, los

clientes y con uno mismo.

o Entusiasmo: El asesor de ventas debe manifestar fervor o pasion en las
actividades que él o ella realizan, por ejemplo, en las presentaciones de
venta que se efectian ante los clientes, en los servicios que se les brinda
para lograr su satisfaccion o en todo aquello que se hace para mejorar la

imagen de la empresa.

e Paciencia: Poseer liderazgo y capacidad de mantener la calma o demostrar
tolerancia aun en las situaciones mas dificiles y complicadas, por ejemplo,

cuando algun cliente presenta su reclamo de forma airada.

« Dinamismo: Ser por naturaleza una persona activa y diligente en todas las

actividades que se realizan.
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Sinceridad: Ser una persona veraz y con un accionar sin engafos,

hipocresias, ni mentiras.

Responsabilidad: Que estén los asesores de ventas del Franquiciado

“Alegro” relacionados con el acto de cumplir con las politicas y normas de

la empresa, y también, con los compromisos contraidos con los clientes.

Coraje: Con la capacidad de tener arrojo, valor y audacia aun en medio de
la oposicion (por ejemplo de la competencia) o los desaires (que a veces
hacen algunos clientes); persistiendo hasta el final para lograr los objetivos
propuestos.

Honradez: Ser una persona integra, recta, incorruptible y leal, aspectos
indispensables para mantener una buena imagen tanto al interior de la

empresa como en el mercado.

. Habilidades.- Otra de las cualidades que debe poseer el asesor de ventas es que

esté relacionado con las habilidades o conjunto de capacidades y destrezas que

necesita tener para desempefiar adecuadamente sus funciones, en ese sentido,

existen dos tipos de habilidades que el vendedor debe poseer: 1) Habilidades

personales y 2) habilidades para las ventas:

Habilidades Personales: Estas habilidades vendran hacer parte de lo que es

la persona, por tanto, es indispensable que el asesor pose al momento de
ingresar a la empresa “Alegro”, entre las principales habilidades personales,

se encuentran:

= Saber Escuchar: Capacidad de atender a lo que dicen los clientes ademas

de comprender lo que en realidad quieren expresar o manifestar.

= Tener Buena Memoria: Es decir, tener la facultad de recordar, por

ejemplo, las caracteristicas, ventajas y beneficios de los productos que se
representan, los nombres de los clientes, las instrucciones de los

superiores, las politicas de venta de la empresa, y entre otros.
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Ser Creativo: Tener la capacidad de brindar buenas ideas en los
momentos en que se las necesita, por ejemplo, para abordar a un cliente

potencial, cerrar una venta con un cliente dificil, y entre otros.

Tener Espiritu de Equipo: Es decir, ser accesible y estar siempre

dispuesto a colaborar con los demas.

Ser Autodisciplinado: Tener la capacidad de realizar algo sin necesidad

de ser controlado o supervisado por otras personas.

Tener Tacto: Es decir, tener la destreza para decir o hacer algo que es
necesario sin ofender a la otra parte (por ejemplo, a los clientes), pero al

mismo tiempo, sin dejar que ellos saquen ventaja de la situacion.

Tener Facilidad de Palabra: Consiste en saber cémo decir las cosas de

forma apropiada y coherente.

Poseer Empatia: Tener la facilidad de sentir una situacién o sentimiento

de la otra parte (por ejemplo, de los clientes) como si fuera propia, dicho

en otras palabras, consiste en ponerse en el lugar de otros.

Habilidades Para las Ventas: Este tipo de habilidades, a diferencia de las

habilidades personales, pueden irse desarrollando con esfuerzo, disciplina
y el apoyo de la empresa “Alegro” de la ciudad de Ambato, entre las

principales habilidades para las ventas, se encuentran:

1. Habilidad para encontrar clientes

2. Habilidad para generar y cultivar relaciones con los clientes

3. Habilidad para determinar las necesidades y deseos de los
clientes

4. Habilidad para hacer presentaciones de venta eficaces

5. Habilidad para cerrar la venta

6. Habilidad para brindar servicios posventa
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7. Habilidad para retroalimentar a la empresa “Alegro” de lo

que sucede en el mercado

3. Conocimientos.- Otra de las cualidades indispensables que debe tener el asesor
de ventas estd relacionado con los conocimientos (todo aquello que sabe,
conoce Y entiende) que son necesarios para que desemperie apropiadamente sus
funciones, en ese sentido, el vendedor necesita tener los siguientes

conocimientos:

e Conocimiento de la empresa: Su historia, misién, normas y politicas de

venta, productos que comercializa, servicios que presta, opciones de
pago que brinda a sus clientes, tiempos de entrega, localizacion de sus

oficinas y sucursales, y entre otros.

e Conocimiento de los productos y servicios: Sus caracteristicas (usos,

aplicaciones, disefio, tamafio, color, y entre otros.), ventajas (fortalezas
con relacion a otros similares de la competencia) y beneficios (lo que el

cliente obtiene en realidad al poseer el producto).

o Conocimiento del mercado: Implica saber quiénes son los clientes

actuales y potenciales, cuéles son los competidores, quién es el lider del
mercado, cuales son los precios promedios, qué ofertas (descuentos,
bonificaciones u otros) son las que tienen mayor impacto o estan en

vigencia,
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FASE I1: FUNCIONAL

1. Funcion del Gerente de la Empresa Franquiciado “Alegro”

de la ciudad de Ambato.

Deberes y responsabilidades

e Considerar como primordial los deberes y responsabilidades de los
asesores de ventas por ser variados y de suma importancia para el
desarrollo de la empresa,

e Mantener el crecimiento de la calidad de nuestros asesores de ventas, su
labor debe de ser entre otras cosas; el tratar de manera personal los
problemas resultantes de la necesidad de proporcionar el personal que
se le requiera.

e Debe preparar y mejorar las técnicas de seleccion y reclutamiento del
personal de los nuevos empleados, desde los formatos hasta los
examenes necesarios para los diferentes niveles.

e Es su deber y responsabilidad el allegarse la mayor cantidad posible de
aspirantes a un puesto para lograr conseguir a las personas de mayor
calidad.

e Debe de estar pendiente del trabajo de sus subordinados para evitar
cualquier problema relacionado con los empleados.

e Estar al tanto de los avances y mejoras en las técnicas de seleccién de
personal en el &mbito internacional.

e Trabajar de manera coordinada con los demas gerentes y con los jefes
de departamento de estos, para preparar los mejores programas de
capacitacion para cuidar la calidad.

e Cuidar que las politicas se cumplan de manera puntual sin hacer
excepciones.

e Estar al tanto del crecimiento de los empleados, cuidando de promover
los puestos entre los empleados con mayor experiencia y que se

encuentren mas capacitados.
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e Verificar que acudan el asesor de ventas a los cursos necesarios en lo
que a reformas laborales y tributarias se refiere.

a) Estructurar el Departamento de Atencion y Servicio al Cliente Externo.

b) Proporcionar al Departamento de ventas personal adecuado y
capacitado para la organizacién de la calidad de atencion y servicio al
usuario.

¢) Realizar seguimiento de las recomendaciones realizadas por el gerente,

e implementar la calidad de atencion y servicio al usuario.

6.7. METODOLOGIA

FASE I11: DESARROLLO DE COMPETENCIAS

El desarrollo organizacional dentro de la Agencia “Alegro”, es un proceso de
mejora continua que debe ser sostenido en el tiempo, en cuanto a gestion de
los recursos humanos, una de las herramientas mas importantes de este
proceso es el desarrollo de potencial, las empresas que mejor llevan a cabo
esta tarea apuestan por la gestién por competencias. Uno de los objetivos de
la evaluacion de competencias es saber si los ocupantes de los puestos poseen
otras competencias (ademéas de las requeridas para cubrir el puesto) para
cubrir otros puestos de mayor responsabilidad en el futuro.

Antes se pensaba que el desarrollo organizacional consiste en el desarrollo de
una competencia para un determinado puesto, con el paso del tiempo el
concepto se enriquecid de teorias y practicas y hoy plantea una visién mas

amplia.
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Caracteristicas

Cuando se mide el potencial se mide el futuro, y muchas veces es el futuro es
incierto, para desarrollar ese potencial es fundamental detectarlo, la
ensefianza tradicional se ha vuelto muy dificil de transpolar al puesto de
trabajo, a excepcién de la capacitacién técnica, pero las habilidades de
comunicacion, negociacion, relaciones interpersonales, resolucién de
conflictos, autocontrol, adaptacion al cambio, entre otras, solo se detectan y
desarrollan en la practica.

Un experto en Desarrollo Organizacional expresa: “Hay que exponer a las
personas a situaciones que permitan demostrar su conducta, los planes de
desarrollo deben permitir que el potencial se exprese en la préactica, es la
Unica manera de conocer el potencial de cada persona, lo que no se expresa
parece que no existe”. Una de las metodologias més efectivas de aprendizaje-
desarrollo es la creada por profesionales del Centro de Liderazgo Creativo
conocida como 70/20/10, esta metodologia, utilizada por muchas empresas
como la finlandesa Nokia, apuesta a rotacion de puestos, expatriaciones,
trabajo en equipo por proyectos, programas de mentoring como técnicas de

formacion y desarrollo mas que la educacién tradicional.

Hay competencias que se adquieren mediante:

a. La capacitacion o el entrenamiento
b. En una posicion (en especial si la persona se expone ante situaciones
dificiles)

Para el plan de competencias del Asesor de Ventas de la Empresa “Alegro”, se
disefia en la Tercera Fase un evento de capacitacion sobre Competencias, tomando
a consideracion las fases anteriores para el trabajo en equipo, a continuacién se

detalla la siguiente metodologia:
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6.8.PLAN DE CAPACITACION Tabla # 32

INTEGRANTES DEL COMITE DE MANEJO

# COMPONENTE OBJETIVO CONTENIDO ACTIVIDAD DE FORMACION PROFESIONAL

1 Concientizaralos | 1.  ACTITUDES - Conformar el Comité de Manejo de - Gerente de la Empresa “Alegro”
Asesores de Venta - Compromiso Formacion Profesional para el de la ciudad de Ambato.
de la Agencia - [E)ﬁ:sg?;'sr;gg'on Desarrollo de Competencias en el
Alegro sobre Perfil | _ paciencia Perfil del Asesor de Ventas: - Jefe del Departamento del area
Profesional que - Dinamismo _ . de Ventas.
deben poseer para - Sinceridad - Ejecutar en la capacitacion las
un 6ptimo - Responsabilidad recomendaciones emanadas por el - David Fonseca, postulante de la
desarrollo en sus ) ﬁgrn?:dez Comité a traves de plenarias. propuesta de tesis
funciones y el 2. HABILIDADES ,
mejoramiento de la | - Personales - Insertar en la Agencia “Alegro™ el

FASE |
ESTRUCTURAL

calidad de atencion
y servicio al cliente

- Saber escuchar

- Tener Buena Memoria

- Ser creativo

- Tener espiritu de Equipo
- Autodisciplinado

- Tener Tacto

- Tener facilidad de palabra
- Poseer Empatia

- Habilidades para las
ventas
3. CONOCIMEINTOS
- Empresa

- Productos y Servicios
- Mercado

Proyecto de Transformacion
Empresarial (PTE).

- Exposiciones, plenarias, simposios y
entre otros.
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Facultar a los
trabajadores técnicas
operativas de calidad
de atencién y servicio

- FUNCION DEL
GERENTE DE LA
EMPRESA
FRANQUICIADO

- Ejecutar las recomendaciones emanadas
por el Comité.

- Insertar en el PTE las funciones disefiadas
para el cumplimiento de los deberes y

- Gerente de la Empresa “Alegro” de la
ciudad de Ambato.

- Jefe del Departamento del area de
Ventas.

- Proceso de Reclutamiento
y Seleccion del Personal

- Exposiciones, plenarias, simposios y
entre otros.

- Administradora del Dpto.
Financiero

- al usuario mediante “ALEGRO” DE LA responsabilidades. - David Fonseca, postulante de la
- <ZE pautas disefiadas CIUDAD DE AMBATO. - Examinar, aprobar y ejecutar las politicas propuesta de tesis
W I®) especificamente para el aprobadas por el Gerente. - Jefe del Departamento de Bodega.
V) O desarrollo de - Deberes y responsabilidades | - Exposiciones, plenarias, simposios y entre | - Jefe del Dpto. de Servicios Auxiliares.
E = competencias durante otros. - Administradora del Dpto. Financiero
D el ejercicio de sus
L fun(J:iones.
Ny Implantar - DESARROLLO DE | - Realizar seguimiento de las - Gerente de la Empresa “Alegro” de
< paulatinamente en COMPETENCIAS recomendaciones realizadas por el la ciudad de Ambato.
(z) los trabajadores la ] comité. - Jefe del Departamento del area de
= consigna de atencion | - Caracteristicas - Organizacion del Departamento de Ventas.
1 | al cliente con calidad Atencion y servicio al usuario - David Fonseca, postulante de la
= % de servicio. - Recursos de Ventas - Reclutan_]iento defl personal de acuerdo | propuesta de tesis
N E a su perfil profesional - Jefe del Departamento de Bodega.
77 R - Administracion de Ventas | - Evaluacion y monitoreo a las - Jefe del Dpto. de Servicios
E O funciones de desempefio laboral Auxiliares.
O
<
>
@
O
L
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6.8. MODELO OPERATIVODEL PLAN DE CAPACITACION Tabla # 33

FECHA TEMA TECNICAS HORAS | META | GRUPO META RESPONSABLE LUGAR RECURSOS
MATERIALES
5/03/2012 Taller Teorico - Coléquio Ing. Fernando Lasluisa - Video
Préactico Perfil del | - Holisticas 100% | Todo el personal | Dr. Francisco Romero Agencia - Proyector
Asesor de Ventas; | - Mesa redonda 8 Dr. Jaime Nebot “Alegro” - Fichas
actitudes, Facilitadores de la Fundacion - Folletos
habilidades y “Tercer Milenio”, ciudad de
conocimientos Quito
10/03/2012 | Taller Tebrico: - Socio dramas Ing. Pedro Carrera J. - Proyector
Funciones del - Exposiciones 7 100% | Todo el Personal | Dra. Martha Suarez. Agencia - Papelotes
Gerente - Mesa redonda Facilitadores de la “Alegro”
Universidad Central ,
Facultad de Ciencias
Administrativas
31/03/2012 | Taller Teorico - Coloquio M.Sc. Horacio Calero - Proyector
Préctico: - Holisticas 8 100% | Todo el Personal | Dr. Gonzalo Robalino Agencia - Fichas
Funciones del - Mesa redonda Facilitadores de la Div. Prov. “Alegro” - Folletos
Gerente, deberesy | - Exposiciones De Mejoramiento Profesional - Dipticos
responsabilidades Direccion de Educaciéon T. - Afiches
01/04/2012 | Taller Tetrico - Socio dramas Ing. Pedro Carrera J. Agencia - Proyector
Préactico: - Exposiciones 10 100% | Todo el Personal | Ing. Gamella Lima S. “Alegro” - Folletos

Desarrollo de
Competencias

- Mesa redonda

Facilitadores de la
Universidad Central ,
Facultad de Ciencias
Administrativas

Elaborado por: Santiago David Fonseca Gavilanes
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RECURSOS HUMANOS

e Facilitadores de la Fundacion “Tercer Milenio”, ciudad de Quito
- Ing. Fernando Lasluisa
- Dr. Francisco Romero
- Dr. Jaime Nebot

o Facilitadores de la Universidad Central, Facultad de Ciencias
Administrativas
- Ing. Pedro Carrera J.

- Dra. Martha Suérez.

e Facilitadores de la Div. Prov. de Mejoramiento Profesional Direccion de
Educacion
- M.Sc. Horacio Calero

- Dr. Gonzalo Robalino

PRESUPUESTO

Talento Humano

CONCEPTO CANTIDAD P. UNITARIO $ TOTAL
Facilitadores 7 500,00 3.500,00
SUBTOTAL $ 3.500,00

(+) 10% IMPREVISTOS $ 350,00
TOTAL $ 3.850,00

Elaborado por: Santiago David Fonseca Gavilanes
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Recurso Material

RUBRO CANTIDAD | UNIDAD PRECIO TOTAL
DE UNITARIO

MEDIDA (USD)

Material de apoyo 227 unidad 1,00 227,00
Material de 50,00
escritorio

Fotocopias 227 copias 0,02 4,54
Servicios Basicos 30,00
Transporte 20,00
Internet 20,00

SUBTOTAL $ 351,54

(+) 10% IMPREVISTOS $ | 35,15

TOTAL $ 386,69

Econdmico

En los gastos que se vaya a incurrir para el desarrollo de esta propuesta ($ 1156, 69),
correran cargo del Propietario de la Agencia Franquiciada “Alegro” de la ciudad

de Ambato.
PO =RH + RM

PO =3.850,00 + 386,69
PO =$4.236, 69

122




6.9. ADMINISTRACION

Esta propuesta estara direccionada por el Sefior David Fonseca autor de la misma,
bajo la Coordinacion del Gerente de Agencia Franquiciada “Alegro” del Sector
Central de la ciudad de Ambato, provincia de Tungurahua, a su vez para el
manejo dentro de la agencia central estara previsto el respectivo asesoramiento de
el autor de la propuesta, por cuanto sera el mismo que facilitara los temas

indicados en esta propuesta, con el apoyo de ONG'sy OG's

6.10. PREVISION DE LA EVALUACION

El desarrollo de competencias se ajustara a la calidad de la atencion y servicio al
usuario, a las necesidades y requerimientos de la direccion estratégica de la alta
gerencia de la de la “Agencia Alegro”, una vez posicionado el Perfil del Asesor de
Ventas se daré a conocer los lineamientos de ellas para cubrir en ciertas areas que
necesitan de competencias y elevar el nivel de las ventas, segun diversos estudios
los gerentes, y los profesionales en general, requieren todo un conjunto de
habilidades y destrezas que van mas alla de su conocimiento técnico, pero que son
fundamentales para su buen desempefio, de acuerdo con estos estudios las
principales competencias requeridas son la administracion del tiempo, el manejo
del estrés, la direccion de juntas y reuniones, el liderazgo y la capacidad de
motivar, la capacidad de trabajar en equipo, el aprender, buscar y analizar
informacion apropiadamente, destrezas de negociacion y manejo de conflictos, la
comunicacion asertiva, la creatividad, innovacion y actitud positiva frente al
cambio, la toma de decisiones, el pensamiento reflexivo y la resolucion de

problemas.
El desempefio que compone esta propuesta con el afan de que el gerente disponga

de algunos elementos operativos que permita aplicar este enfoque de la evaluacion

en la gestion empresarial de su agencia se toma en cuenta lo siguiente:
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Administracion del tiempo y direccion de reuniones.

Solucidn creativa e innovadora de problemas

Desarrollo de la capacidad de asimilar

Habilidades sociales: comunicacion asertiva y manejo de conflictos
Inteligencia emocional, pensamiento reflexivo y toma de decisiones

Liderazgo y trabajo en equipo

N o a s~ wDh e

Realizar reuniones de trabajo cada ocho dias desde las 08H00 a 09HO0 con
todo el clima organizacional para conocer su juicio de valor sobre el
desarrollo de competencias y el perfil del asesor de ventas para mejorar la
calidad de la atencién y servicio al usuario.

8. Colocar un buzén de sugerencias para clientes internos y otro para clientes
externos en la Agencia “Alegro” de la zona central de la ciudad de
Ambato.

La evaluacion de las ventas se basara en apreciaciones cualitativas y su mediacion
cuantitativa, la primera de las evaluaciones puede hacerla el Director de Ventas en
las reuniones que mantenga con su equipo, también podremos extraer opiniones al
investigar el mercado, donde son los propios clientes los que nos pueden ofrecer

una valiosa informacion sobre los vendedores.

El Director de Ventas podra analizar el desarrollo de las ventas con el fin de
juzgar los resultados de venta por vendedor, este andalisis comprendera ingresos de

ventas y volumen de unidades vendidas (si procede):

e Caracteristicas del cliente(por su volumen de compras)
e Territorio de Ventas

e Canal de Distribucion.
Segun los productos y mercados se precisard diferentes elementos de control y

estadisticas y cada responsable ajustara la informacién como sus necesidades para

el cumplimiento de las ventas en forma eficiente, eficaz y efectiva.
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ANEXOS



ANEXO |

UNIVERSIDAD TECNICA DE AMBATO
GUIA DE ENTREVISTA DIRIGIDA AL GERENTE, JEFE DE VENTAS,
ASESORES DE VENTAS DEL FRANQUICIADO “ALEGRO” DE LA
CIUDAD DE AMBATO

Objetivo: Determinar la incidencia del perfil del asesor de ventas en el
mejoramiento de la calidad de atencion y servicio en la Empresa Franquiciada
“ALEGRO” de la ciudad de Ambato, y verificar la factibilidad para proponer un

perfil de asesor de ventas y un plan de desarrollo de competencias.

A. INFORMACION GENERAL:
Edad: ..o
Ciudad: ...
Titulo: .o

OcCupacion: .......oevvviiiiiii i,

1. ¢Indique que fundamentos tedricos Yy practicos conoce usted, sobre el perfil
que debe poseer el personal para brindar la atencion y servicio de calidad?

2. ¢(Qué tipo de perfil es mas idoneo para las ventas en el Franquiciado
“ALEGRO”?
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3. ¢Como considera usted que se estan desarrollando los procesos de gestion de la
calidad de atencion y servicio al usuario durante las comercializaciones del
teléfono movil “ALEGRO”?

4. ¢Con que parametros evalla las ventas ejecutadas?

5. ¢Cudl es su experiencia laboral en relacion a la asesoria comercial y/o venta de
telefonos moviles?

6. ¢Cuando se realiza la entrega del servicio, (Qué sugerencias ha detectado en el

cliente externo?

7. ¢Qué indicadores utiliza para el reclutamiento del personal de las ventas?
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8. ¢En su &rea de gestion que estrategias contempla para lograr mejoras en los

procesos de comercializacion?

9. ¢Con qué frecuencia reciben los Clientes Internos Cursos de Relaciones

Humanas de Atencién y Servicio al Cliente Externo?

10. ¢(Como mejorar las competencias en el cliente interno y elevar la calidad de

atencion y servicio al cliente externo con eficacia y efectividad?

11. ;Qué debe hacer en la empresa para proponer un perfil de asesor de ventas y
un plan de desarrollo de competencias y mejorar la calidad de atencion y

servicio al usuario en el Franquiciado Alegro de la ciudad de Ambato?

12. ;Como puedo mejorar? Disefio de politicas y estrategias para optimizar la

atencion al cliente externo?

130



13. (Como contribuye el area de atencion al cliente en la fidelizacion de la marca

y el producto y cudl es el impacto de la gestion de atencion al cliente?

14. ;Determine la importancia que tiene el proceso de atencion en la empresa?

15. ¢(Qué servicios brinda en este momento el area de atencion al cliente?

Determinar lo que existe.

16. ¢Considera necesario que se proponga un perfil del asesor de ventas y un plan
de desarrollo de competencias para mejorar la calidad de atencion y servicio

al usuario en el Franquiciado Alegro de la ciudad de Ambato?

17. ¢Tiene usted alguna sugerencia que hacerle a los propietarios de la Empresa
Franquiciada “ALEGRO” de la ciudad de Ambato a Agencia “Alegro”?
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18.

19.

20.

¢Cémo conceptuaria el servicio que presta esta agencia en comparacion con
el mejor servicio que haya obtenido de otras agencias, sean centrales,

regionales o locales que usted haya visitado?

¢ Cual es su grado de satisfaccion en relacion a la carga de trabajo?

¢Su superior o propietario de la Empresa Franquiciada “ALEGRO” de la
ciudad de Ambato le entrena en la toma de decisiones y le delega lo que es

necesario para llevar a cabo su actividad?

iGRACIAS POR SU COOPERACION!
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ANEXO 11

UNIVERSIDAD TECNICA DE AMBATO
FORMULARIO DE ENCUESTA ESTRUCTURADA Y DIRIGIDA A LOS
CLIENTES EXTERNOS DEL FRANQUICIADO ALEGRO DE LA
CIUDAD DE AMBATO

Encuesta: No..........

Objetivo: Determinar la incidencia del perfil del asesor de ventas en el
mejoramiento de la calidad de atencién y servicio en la Empresa Franquiciada
“ALEGRO” de la ciudad de Ambato, y verificar la factibilidad para proponer un
perfil de asesor de ventas y un plan de desarrollo de competencias.

A. INFORMACION GENERAL:

Edad: ...
Ciudad: ...
TItulo: oo
OCUPACION: ...t
VALORES
# PREGUNTAS 112 |3 (415

1. | ¢Califique la experiencia laboral del cliente interno en
relacion a la asesoria comercial y/o venta de teléfonos
moviles

2. | ¢Califique el desarrollo de los procesos de
comercializacién que realiza la empresa?

3. | ¢Califique si la empresa brinda atencion y servicio en
los procesos de comercializacion?

4. | ¢Califique si la empresa posee recurso humano
competente en atencion y servicio al cliente externo?

5. | ¢Califique al jefe del area de mercadeo si esta
altamente capacitado para ejercer sus funciones de
asesor comercial?

6. | ¢Califique si es necesario que los asesores de ventas
del Franquiciado Alegro de la ciudad de Ambato,
cuenten con un adecuado perfil en ventas?

7. | ¢Califique al sistema gerencial administrativo
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que tiene la empresa?

8. | ¢Laatencion y servicio recibido por parte de los
asesores de ventas de la empresa es para usted?

9. | ¢Califique a la promocion y publicidad que tiene la
empresa “ALEGRO”?

10. | ¢Califique si es necesario un plan de desarrollo de
competencias para mejorar la calidad de atencion y

servicio?

11. | ¢La informacion que le proporciona esta Unidad,
responde a sus necesidades en cuanto a la atencién y

servicio?

12. | (Como calificaria la atencion que recibio a consultas o

aclaraciones relativas al servicio solicitado?

13. | (Como calificaria la actitud del asesor de ventas que

lo atendi6?

14. | ;Como calificaria a todo el personal de la Empresa

“Alegro” dentro del mercadeo de telefonia celular?

15. | (Coémo calificaria al Gerente en cuanto a la

administracion de la calidad de atencion y servicio?

16. | ¢Califique el servicio de la unidad del Departamento

de Asesoria en Ventas?

17. | ¢Califique la cordialidad en el trato?

18. | ¢Califique la disposicién de escuchar necesidades al

cliente interno?

19.
¢ Califique al Ambiente: orden, limpieza, aire

acondicionado?

20 | ¢Califique a la resolucion de todas las inquietudes de

su parte?

5: Excelente 4: Muy Buena 3:Buena  2: Regular 1. Deficiente
iGRACIAS POR SU COLABORACION!
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ANEXO 111

ANALOGIA DE PREGUNTAS CON OBJETIVOS
GUIA DE ENTREVISTA A CLIENTES INTERNOS

No.

PREGUNTAS

OBJETIVOS

¢Indique que fundamentos tedricos y précticos conoce usted, sobre el
perfil que debe poseer el personal para brindar la atencién y servicio de
calidad?

¢Qué tipo de perfil es mas idéneo para
las ventas en el Franquiciado
“ALEGRO”?

2,3

¢Como considera usted que se estan desarrollando los procesos de gestion
de la calidad de atencion y servicio al usuario durante las
comercializaciones del teléfono mévil “ALEGRO”?

¢Con que parametros evalla las ventas ejecutadas?

¢Cual es su experiencia laboral en relacion a la asesoria comercial y/o
venta de teléfonos mdviles?

¢Cudando se realiza la entrega del servicio, ;Qué sugerencias ha detectado
en el cliente externo?

¢Qué indicadores utiliza para el reclutamiento del personal de las ventas?

¢En su area de gestion que estrategias contempla para lograr mejoras en
los procesos de comercializacién?

©| XN o gk~

¢Con qué frecuencia reciben los Clientes Internos Cursos de Relaciones
Humanas de Atencion y Servicio al Cliente Externo?

¢Como mejorar las competencias en el cliente interno y elevar la calidad
de atencion y servicio al cliente externo con eficacia y efectividad?

11.

¢Qué debe hacer en la empresa para proponer un perfil de asesor de ventas
y un plan de desarrollo de competencias y mejorar la calidad de atencién y
servicio al usuario en el Franquiciado Alegro de la ciudad de Ambato?

w N = wiw w Wi

12.

¢Como puedo mejorar? Disefio de politicas y estrategias para optimizar la
atencién al cliente externo?

w

13,

¢Como contribuye el area de atencién al cliente en la fidelizacion de la
marca y el producto y cual es el impacto de la gestion de atencion al
cliente?

14.

¢Determine la importancia que tiene el proceso de atencion en la
empresa?

15.

¢Qué servicios brinda en este momento el area de atencién al cliente?
Determinar lo que existe

16.

¢Considera necesario que se proponga un perfil del asesor de ventas y un
plan de desarrollo de competencias para mejorar la calidad de atencion y
servicio al usuario en el Franquiciado Alegro de la ciudad de Ambato?

17.

¢ Tiene usted alguna sugerencia que hacerle a los propietarios de la
Empresa Franquiciada “ALEGRO” de la ciudad de Ambato a Agencia
“Alegro”?

18.

¢Como conceptuaria el servicio que presta esta agencia en comparacion
con el mejor servicio que haya obtenido de otras agencias, sean centrales,
regionales o locales que usted haya visitado?

19.

¢Cual es su grado de satisfaccion en relacién a la carga de trabajo?

20

¢Su superior o propietario de la Empresa Franquiciada “ALEGRO” de la
ciudad de Ambato le entrena en la toma de decisiones y le delega lo que
es necesario para llevar a cabo su actividad.
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ANEXO IV

ANALOGIA DE PREGUNTAS CON OBJETIVOS

ENCUESTA ESTRUCTURADA A CLIENTES EXTERNOS

# PREGUNTAS OBJETIVOS

1. | ¢Califique la experiencia laboral del cliente interno en relacion a la 1
asesoria comercial y/o venta de teléfonos mdviles.

2. | ¢Califique el desarrollo de los procesos de comercializacion que 2
realiza la empresa?

3. | ¢Califique si laempresa brinda atencion y servicio en los procesos 2
de comercializacion?

4. | ¢Califique si la empresa posee recurso humano competente en 3
atencidn y servicio al cliente externo?

5. | ¢Califique al jefe del &rea de mercadeo si esta altamente capacitado 1
para ejercer sus funciones de asesor comercial?

6. | ¢Califique si es necesario que los asesores de ventas del 3
Franquiciado Alegro de la ciudad de Ambato, cuenten con un
adecuado perfil en ventas?

7. | ¢Califique al sistema gerencial administrativo que tiene 3
la empresa?

8. | ¢Laatencion y servicio recibido por parte de los asesores de ventas 2
de la empresa es para usted?

9. | ¢Califique a la promocion y publicidad que tiene la empresa 2
“ALEGRO™?

10. | ¢Califique si es necesario un plan de desarrollo de competencias 3
para mejorar la calidad de atencion y servicio?

11. | ¢Lainformacidon que le proporciona esta Unidad, responde a sus 2
necesidades en cuanto a la atencion y servicio?

12. | (Como calificaria la atencidn que recibié a consultas o aclaraciones 2
relativas al servicio solicitado?

13. | ¢(Como calificaria la actitud del asesor de ventas que lo atendi6? 2

14. | (Coémo calificaria a todo el personal de la Empresa “Alegro” dentro 2
del mercadeo de telefonia celular?

15. | ¢(Cbémo calificaria al Gerente en cuanto a la administracion de la 2
calidad de atencion y servicio?

6. | ¢Califique el servicio de la unidad del Departamento de Asesoria en 3
Ventas?

17. | ¢Califique la cordialidad en el trato? 2

18. | ¢Califique la disposicion de escuchar necesidades al cliente interno? 1

19. 2
¢ Califique al Ambiente: orden, limpieza, aire acondicionado?

20 | ¢Califique a la resolucion de todas las inquietudes de su parte? 3

136




ANEXO IV

RESUMEN DE LA ENTREVISTA REALIZADA AL GERENTE

El Sr. Milton Ojeda, en una entrevista realizada a inicios de la presente
investigacion: ha identificado que los asesores de ventas no logran el servicio
de postventa para informar a los clientes externos sobre los nuevos beneficios
que la empresa les brinda en las diferentes temporadas del afio, por el
desconocimiento que tienen en cuanto a la utilizacion de mercadotecnia en
ventas, considera necesario que el personal (asesor de ventas) de la empresa
debe apoyarse de unos a otros para alcanzar juntos las metas, pero a fin de
cuentas, no podemos estar a la disposicion de aquellos que por pereza o
negligencia no se esfuerzan en realizar sus actividades en el momento
oportuno, una falta de planeacién de su parte no debe ser una urgencia para
nosotros, me viene a la mente el dicho: “aquel que no hace nada para planear,
planea para no hacer nada” y asi es, lo malo de esto es que aunque hagamos
bien las cosas, si les permitimos mover nuestra agenda por su falta de
planeacion, nosotros tampoco lograremos nuestros objetivos y se perdera
mucho mas dentro de la organizacion. Entonces planeemos, trabajemos
arduamente siguiendo nuestro plan de competencias y ayudemos a los demas
a hacer lo mismo para que los usuarios que llegan a nuestras empresas sean
bien atendidos por parte del Cliente Interno (Asesor de Ventas) en el ambito
comercial, pero se observa, que no quieren cumplir expectativas para llegar a
la eficacia, eficiencia y efectividad, por lo que es visto se realice un plan de
capacitacion al cliente interno (Asesor de Ventas) sobre desarrollo el de
competencias para mejorar la calidad de atencién y servicio al usuario del
Franquiciado “ALEGRO” de la ciudad de Ambato.
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Anexo 5
REVISTA

OPTIMA

) [
S et riess

COP 11
Por Diego Torres. 16/05/2011
“El 30 de julio de 2010,
La Estatal Ecuatoriana
Corporacion Nacional de
Telecomunicaciones (CNT) absorbid la empresa
operadora de servicios moviles Telecsa, duefia de la
marca y actualmente empresa publica, Alegro.
Segun la Superintendencia de Telecomunicaciones
ecuatoriana, Alegro tenia 300.000 usuarios de
telefonia mavil a nivel nacional, con una
participacion de mercado cercana a un 3%, al fin de
agosto del 2010. Alegro opera actualmente una red
CDMA (Code Division Multiple Access) este se
traduce como division de codigo acceso maltiple,
hacen de la telefonia celular dos elementos
indispensables para una buena comunicacion, que a
su vez obtienen comunicacion por una configuracién
directa. y ofrece ademas tecnologia GSM (Global
System for Mobile Communications) o sistema
global para comunicaciones moviles a través de un
acuerdo con el operador local Movistar, los celulares
GSM se identifican por llevar en su interior tarjetas
SIM (modulo de identidad del suscriptor). GSM
representa alrededor del 50% de la clientela de la
firma”.
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Anexo 6

Entrevista al Sr. Gerente del Franquiciado Alegro
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