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Resumen

El presente proyecto tiene como problema central la ausencia de técnicas de negociacion
y atencion al cliente dentro de la empresa IBERFARMA S.A, ya que muchos de los
colaboradores vinculados a la compafiia tienen una baja productividad por la ausencia de nuevas
técnicas al momento de interactuar con los clientes. Para identificar el diagnostico situacional de
la empresa como también las estrategias utilizadas por el personal al ofrecer un servicio o
producto, se aplic6 dos técnicas de recoleccion de datos, la primera fue mediante una entrevista,
la cual estuvo dirigida al gerente comercial de la empresa con el objetivo de realizar un andlisis
cualitativo de la informacién recopilada, la segunda fue una observacidn de campo, la cual se
aplicé al personal técnico de la empresa para posteriormente realizar un andlisis cuantitativo de
la informacion y asi identificar los puntos que se deben reforzar o capacitar dentro de las areas de
negociacién y atencion al cliente de la compafiia. La propuesta que se ha establecido para este
proyecto es la elaboracion de un plan de capacitacién para la empresa IBERFARMA S.A. En
base al organigrama estructural se han identificado los departamentos a los que se debe aplicar el
programa de capacitacidn, posteriormente se ha estructurado el plan en tres aspectos importantes:
caracteristicas y programas del plan, andlisis de costos y presupuesto, y evaluacion del programa
de capacitacion, esto garantizara un 6ptimo proceso de negociacion y atencidn al cliente al tener

un personal altamente capacitado.

PALABRAS CLAVE: NEGOCIACION, ATENCION AL CLIENTE, PRODUCTIVIDAD,

CAPACITACION, TECNICAS.



Abstract
The central problem of this project is the absence of negotiation and customer
service techniques within the company IBERFARMA S.A, since many of the employees
linked to the company have a low productivity due to the absence of new techniques when
interacting with customers. To identify the situational diagnosis of the company as well as
the strategies used by the staff when offering a service or product, two data collection
techniques were applied, the first was through an interview, which was addressed to the
commercial manager of the company with the aim of performing a qualitative analysis of
the information collected. The second was a field observation, which was applied to the
company’s technical staff to subsequently perform a quantitative analysis of the information
and thus identify the points that should be reinforced or trained within the areas of
negotiation and customer service of the company. The proposal that has been established
for this project is the development of a training plan for the company IBERFARMA
S.A. Based on the structural organization chart, the departments to which the training
program should be applied have been identified, subsequently the plan has been structured
in three important aspects: characteristics and programs of the plan, cost and budget
analysis, and evaluation of the training program, this will guarantee an optimal negotiation

process and customer service by having a highly trained staff.

KEYWORDS: NEGOTIATION, CUSTOMER SERVICE, PRODUCTIVITY,

TRAINING, TECHNIQUES.
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Introduccién

La empresa IBERFARMA S.A se dedica a la venta y mantenimiento de equipos de
seguridad de rayos x para aeropuertos, carceles y lugares de alta proteccién en todo el pais. La
negociacién y atencion al cliente es fundamental ya que de eso depende la productividad de la
compaiiia.

El diagnostico situacional de la empresa se ha analizado mediante dos técnicas de
recoleccion de datos. La entrevista que ha sido dirigida al gerente comercial con el objetivo de
analizar cualitativamente la situacidn actual, y la observacién de campo dirigida al personal
técnico con la finalidad de realizar un analisis cuantitativo. La aplicacion de ambas técnicas nos
ha permitido identificar los puntos criticos donde se tiene que reforzar, para posteriormente
desarrollar técnicas de negociacidn y atencion al cliente con su respectiva accion dentro de la
empresa.

La propuesta que se ha establecido en este proyecto es la elaboracion de un plan de
capacitacion para las areas de negociacién y atencion al cliente dentro de la empresa. De manera
sistematizada el plan consta de tres fases. En la primera fase se identifican las diferentes
caracteristicas, programas, contenidos e informacidn relevante respecto a los cursos que seran
impartidos en la capacitacidn. La segunda fase consta de un andlisis de costos y presupuestos
dependiendo de los ingresos y egresos de la empresa. La tercera fase es acerca de la evaluacién
del plan de capacitacion, en donde todos los colaboradores que fueron parte del proceso seran
sometidos a tres evaluaciones: evaluacion de la reaccion, evaluacion de aprendizaje y evaluacion
de impacto, cada una de las evaluaciones tendra su respectiva escala de valoracién que
posteriormente permitird concluir si el proceso de capacitacidn tuvo o no una buena acogida

dentro de la empresa.
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Antecedentes

La empresa IBERFARMA S.A es una empresa de caréacter privado que ha tenido una
gran trayectoria dentro del mercado, y se dedica a la venta y mantenimiento de equipos de
seguridad de rayos x para aeropuertos, prisiones y lugares de alta seguridad en el pais.

Manejar correctamente el area de negociacion y atencidn al cliente son los requisitos més
importantes dentro de la empresa, por lo cual la elaboracidn de una nueva técnica garantizara la
ejecucion de lo requirente por la empresa en el menor tiempo posible y con mayor rendimiento.

El inapropiado proceso de negociacion y atencidn al cliente dentro de la empresa se debe
a la falta de desarrollo de técnicas, trayendo como consecuencias una baja productividad, la
pérdida de clientes y un desempefio deficiente por parte de los colaboradores en su area de
trabajo.

La falta de habilidades de negociacidn y atencion al cliente en los trabajadores influye en
el desarrollo profesional, y su cooperacion es baja debido a la falta de conocimiento, lo que lleva
a un deficiente rendimiento laboral al no cumplir con las expectativas requeridas por la empresa.

Con la elaboracion de un plan de capacitacion la empresa IBERFARMA S.A se
beneficiard de manera directa, al tener un analisis cualitativo y cuantitativo de los requisitos que
se deben tener para poner en marcha un programa de capacitacion, dando como resultado un

incremento en la productividad de los colaboradores que pertenecen a la empresa.
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Justificacion

La empresa "IBERFARMA S.A" opera en un mercado altamente competitivo, en el que
existen multiples competidores que ofrecen productos y servicios similares. En este contexto, la
atencion al cliente y las técnicas de negociacion son fundamentales para diferenciarse y destacar
frente a la competencia.

Por otro lado, la satisfaccion del cliente es un factor clave en la generacién de lealtad
hacia la empresa y en la captacidn de nuevos clientes, lo cual se traduce en un aumento de la
rentabilidad a largo plazo. Por medio de la implementacion de estrategias de atencion al cliente y
negociacién efectivas se puede contribuir al mejoramiento de la imagen de la empresa y
fortalecer su reputacion en el mercado.

La empresa no cuenta con un personal capacitado en técnicas efectivas de atencidn al
cliente, afectando de manera directa a la satisfaccion del cliente y su percepcion de la calidad de
los productos y servicios ofrecidos, tampoco cuenta con un personal capacitado en técnicas
efectivas de negociacién, limitando su capacidad para obtener acuerdos beneficiosos en las
relaciones con proveedores, clientes y otros actores relevantes en el mercado.

En este sentido, el propdsito de este proyecto de investigacion es desarrollar un plan de
capacitacion que permita a los colaboradores de la empresa mejorar sus habilidades de atencidn
al cliente y negociacidn, con el fin de fortalecer el posicionamiento de la empresa dentro del

mercado nacional.
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Objetivos
Objetivo General
Desarrollar técnicas de atencidn al cliente y negociacién por medio de un plan de
capacitacion para fortalecer el posicionamiento de la empresa “IBERFARMA S.A.” a nivel
nacional.
Objetivos Especificos
e Investigar informacion sobre las técnicas de negociacidn y atencion al cliente en
fuentes bibliogréaficas actualizadas.
e Realizar un diagndéstico de la situacion actual de la empresa en términos de su entorno
externo e interno.
e Recolectar informacion de la empresa relacionada con la negociacién y atencion al
cliente mediante técnicas cualitativas y cuantitativas.
e Disefiar un plan de capacitacién considerando necesidades, costos, presupuestos y

caracteristicas especificas de la empresa.
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Marco Teorico

En esta parte del proyecto se realizara una investigacion bibliografica que se enfoca en
proporcionar una base s6lida para el desarrollo de técnicas efectivas de negociacién y atencién al
cliente que permiten a una empresa posicionarse de mejor manera en el mercado y fortalecer su
imagen.
Atencién al Cliente

“El servicio al cliente no es una decisidon optativa sino un elemento imprescindible para la
existencia de la empresa siendo el centro de interés fundamental y la clave de su éxito o fracaso.
El servicio al cliente es algo que podemos mejorar si queremos hacerlo” (Renata Paz Couso,
2005).

“El servicio de atencion al cliente es todo el soporte que brindas a tus clientes, ya sea
antes, durante o después de la compra (postventa), y que los ayuda a tener una excelente
experiencia” (Salesforce, 2017).

Beneficios

Aumentar la fidelidad de la clientela

e Mayores margenes de beneficio y ventas

e Ventas més frecuentes con un mismo cliente, usuario o consumidor

e Clientes satisfechos dispuestos a adquirir servicios o productos, dando como resultado
un aumento en las ventas.

e Otorga clientelas nuevas mediante referencias de clientes satisfechos.

e Escasez de reclamos o quejas, provocando menos costos administrativos.

e Mejora de la imagen y reputacion corporativa.

e Diferenciacidn clara de la empresa contra su competencia.
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e Mejora el clima laboral interno ya que no son saturados por las recurrentes quejas de

los compradores, clientes o usuarios.

e Mejora las relaciones internas de los empleados que trabajan juntos hacia una misma

meta.

e Reduce quejas y ausentismo de empleados, generando mayor productividad.

e Reduce la rotacién de personal.

e Aumenta la participacion del mercado.

Se debe tomar en cuenta que todas las ventajas y beneficios descritos anteriormente han
sido debidamente verificados y probados a través de encuestas, estudios formales y en algunos
casos a nivel mundial. En la Figura 1 se muestra las diferencias entre atencion al cliente y
servicio al cliente.

Figura 1

Diferencia entre atencidn al cliente y servicio al cliente

SERVICIO AL CLIENTE ATENCION AL CLIENTE

Prestan ayuda al l Prestan ayuda al
cliente, y crean — — cliente, y crean
relaciones entre relaciones entre

marcas y clientes marcas y clientes

Presente en todo el Presente en la

Funnel de Ventas Post-venta

Proactivo, resuelve
problemas y fideliza
al cliente

ENTRENAMIENTO HOLISTICO ENTRENAMIENTO TECNICO

Nota. Diferencias entre entrenamiento logistico y técnico. Reproducido de (Quality Leadership

Culturizate
con

QLU

el

Reactivo, costruye experiencia
de usuario

University, 2020).
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Técnicas

Técnica de Trato personalizado. La técnica de trato personalizado al cliente se centra
en ofrecer un servicio individualizado a cada cliente, reconociendo y adaptandose a sus
necesidades y preferencias especificas. Esta técnica puede lograrse mediante la escucha activa, el
uso del nombre del cliente, el registro de informacidn relevante, la oferta de opciones
personalizadas, la solucion de problemas a medida, un chatbot que brinde soluciones a preguntas
frecuentes, y el seguimiento continuo del cliente para garantizar su satisfaccidn.

Se debe tomar en cuenta el medio para interactuar con el cliente ya sea telefénico,
presencial, redes sociales, correo electrénico o por chatbot. Considerando el tipo de lenguaje a
dirigirse (seria, formal o familiar) dependiendo de la situacion en la que se encuentre.

Técnica de atencion Amable. Esta técnica permite que el cliente se sienta bien, a gusto,
al oir que se dirigen de modo cortés, de provecho, con gran entusiasmo, comunicando una actitud
positiva y generando confianza. “Es importante que no te pongas a la defensiva ni interrumpas lo
que la persona comparte de su experiencia” (GOmez, 2022).

Se debe presentar una cara sonriente en cualquier situacion problematica y estresante para
el cliente, sobre todo cuando se trata de quejas por haber recibido un mal servicio.

Técnica de transmitir Presencia. “Mantener una buena postura corporal ayuda en
cualquier reunion. Cuidar la presentacion es importante, pero lo es mas si adoptas buenos gestos”
(Gomez, 2022).

“Un buen d4nimo también se expresa con los movimientos corporales y proyectarse como
un buen oyente requiere buenas actitudes, tales como el contacto visual, asentir con la cabeza o

con las manos” (Gémez, 2022).
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Técnica de escucha Activa. También conocida como La técnica HEARD toma el
nombre por su sigla en inglés (hear, empathize, apologize, resolve, diagnose).
e Hear (escuchar): oir todos los detalles que comunique el cliente.
e Empathize (empatizar): concentrarse en los problema o situacion del cliente.
e Apologize (ofrecer disculpas): se reconoce el dafio o falla cometida al cliente
ofreciendo disculpas.
o Resolve (resolver dilemas): brindar una solucién real, lo méas rapido posible.
e Diagnose (diagnosticar): es primordial solucionar un problema por ello se n debe
descubrir la raiz del fallo para evitar acontecimientos en un futuro.
También puede ayudar repetir la informacidn que ha comunicado el cliente para asi tener
una buena comprension de la situacion a tratar.
Técnica FAB. Toma el nombre con su abreviatura en inglés: features (caracteristicas),
advantages (ventajas) y benefits (beneficios).
“Observar y detectar las caracteristicas de la solicitud del cliente nos lleva a pensar en los
atributos del servicio o producto que mejor le serviran” (G6mez, 2022).
Posteriormente, en la Figura 2 se muestra un ejemplo con las caracteristicas, beneficios y

ventajas Unicas de la marca.
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Figura 2

Caracteristicas, ventajas y beneficios de la técnica FAB

FORMULA FAB

;Como funciona?

[ [ i
| | .
| CARACTERISTICAS | VENTAJAS ‘ l BENEFICIOS ’
| Hechos que describen el Relacionadas con las Valor agregado para el
producto: funcionalidades, | caracteristicas: ;jqué es lo prospecto: jqué aspecto ’
caracteristicas, opciones, | que el cliente puede positivo le aporta el
' etc. obtener? [ producto/servicio? \
| | |
Kiwis verdes : Fuente de bienestar

Ricos en fibrayen

s satisfaccion para
vitamina C y P

toda la familia

frescos, jugosos y
apetitosos
Nota. Aplicacion de la ténica FAB a un producto para analizar las caracteristicas, ventajas y

beneficios. Reproducido de (Appvizer, 2021).

Técnica de Interrogacion. “Ahora, si el problema del cliente con el producto o servicio
no se soluciona de esta manera, tienes que darle soporte técnico. Esta area requiere personal
especialmente capacitado para brindar asesoramiento objetivo y respuestas efectivas a tus
compradores” (Gomez, 2022).

La posventa en un sitio web ayuda adicionar una base de preparacién. Contiene todas las
fichas relevantes, como propiedades de productos y servicios, caracteristicas, tipos de uso,
herramientas, integraciones y configuraciones.

El problema de un producto o servicio no se resuelve de ninguna manera, se debe procede
a brindar soporte técnico, para esta area se pretende obtener personal primordialmente capacitado

para asesorar a los compradores de manera objetiva y para responder de manera efectiva. En este
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gjercicio, es recomendable crear un registro comercial, dando persecucidn a todas las, preguntas

quejas, devoluciones y garantias de productos o servicios.

Figura 3

Diferencia de acciones correctivas y preventivas

Diferencia Accion Correctiva/ Preventiva

jiiNo confundir con la Resolucion de la No Conformidad!!!

Nota. Proceso de anticipar a un problema y su debida correcién. Reproducido de (Edugés, 2023).
Técnica de Retroalimentacién. Es importante dar este paso para mejorar el servicio al

cliente. De lo contrario, puede ser contraproducente. HubSpot descubri6 que el 27 % de los

clientes suelen publicar en los portales de marca cuando se presentan malas experiencias,

mientras que el 18 % pocas veces publican y el 10 % nunca publican.

Existen varias formas de obtener publicaciones o comentarios de los clientes, con
encuestas de preguntas objetivas; (CSAT) Customer Satisfaction Score, el puntaje de satisfaccion
del cliente; (NPS) Net Promoter Score, la puntuacién neta de promotor; y (CES) Customer Effort

Score, indicador para saber cuanto recomendarian la marca.
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“Dia a dia puedes mejorar el servicio al cliente con atencién de calidad para mantenerlo
satisfecho. Al mismo tiempo, disfrutaras de un crecimiento sobresaliente, alin mas si usas
herramientas especializadas” (Torres, 2021).

Figura 4

Evolucién de la atencion al cliente

Del embudo al ciclo

Antes, con el embudo... Ahora, con el ciclo...
los clientes eran la los clientes estan en el
ultima prioridad centro del proceso

Marketing

Clientes

Nota. Aplicacion hacia los clientes del embudo al ciclo antes y después. Reproducido de
(Herrero, 2021).
Negociacién

“Las técnicas de negociacion son herramientas de resolucion de conflictos que te
ayudaran a influir en los demads, por medio del uso de la palabra, del control de las reacciones y
de un pensamiento analitico, entre otros aspectos” (Torres, 2021).

“Negociar no siempre es ganar. En cambio, este concepto hace referencia al proceso en el
que una o més partes pactan una serie de pautas y buscan alcanzar un acuerdo que satisfaga todos

sus intereses” (Santander Universidades, 2023).
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Puntos que intervienen:

Personas: Se debe ser tolerante con la persona y duro con el problema.

Intereses: Centrarse en los intereses mutuos.

Opciones: Crear variables de posibilidades antes de decidir cual se llevara a cabo.

Criterios: Insistir en que el resultado que se basan en un objetivo estandar.

Figura 5

Etapas del proceso de negociacién

1. 3. 5.

Fase de preparacion Fase de negociacion Acuerdos y compromisos

2

2. ., o.

Fase de intercambio Presentacion de propuestas Vigilancia y seguimiento
de informacion previa y contrapropuestas por
escrito

Nota. Las seis etapas mas comunes del proceso de negociacion. Reproducido de (Plataforma Vinculate,
2020).
Beneficios

e Tipificary elegir la mejor opcion

e Firmeza en la distribucion de los resultados

e Resolver las controversias en forma oportuna, clara, viable y duradera

e Separar los problemas de las personas

e Enfocarse en el ganar — ganar

e Crear un clima de respeto y confianza.
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Técnicas

Técnica Harvard. “Roger Fisher y William Ury, quienes desarrollaron el método de
Getting to yes, conocido como método Harvard, considera que un buen acuerdo no es aquel que
conduce a asumir una posicion dominante, sino en el que da como resultado el fortalecimiento de
un vinculo entre ambas partes” (Torres, 2021).

Este método es muy racional y cooperativo y es muy Util para tomar grandes decisiones
empresariales. Para pequefias decisiones diarias o esfuerzos menos importantes, esto puede
resultar muy dificil porque prioriza las caracteristicas del contrato, y sus autores aconsejan no
forzarse a una fecha de resolucién.

Pasos de la técnica:

1. Distinguir entre problemas y personas: En definida como, no pensar nada
personalmente. Entender la situacién de conflicto y entender cdmo funciona, hacer lo
mejor que puedas individualmente.

2. Comprender los intereses: No es el discurso ni la peticién lo que importa, sino la
motivacién. La clave de la solucién es entender lo que no es tan evidente.

3. Crear soluciones exhaustivas: Escuchar profundamente a los demés y articular sus
opiniones e inquietudes. Si bien puede tomar més tiempo que una resolucién parcial,
es importante llegar a un acuerdo que efectivamente integre la visién y mision de
todas las partes con este método.

4. Mantener estandares: Mantener una conversacion constante con los clientes,
buscando siempre un bien comun, sin ceder ni imponerte sin pensar.

5. Considerar todos los factores: Hay cuatro aspectos basicos de las negociaciones, las

personas, los valores, los intereses y las opciones.



6. Analizar convenientemente: para evitar desequilibrios en los acuerdos finales.

Figura 6

Criterios del método Harvard

METODO HARVARD

(negociacién colaborativa)

CRITERIOS
OBJETIVOS

NO ACUERDO

/ (la mejor alternativa)
/ \ ACUERDO

POSICION —> INTERESES —> OPCIONES + PROPUESTAS

ALTERNATIVAS

Nota. Aspectos importantes de la negociacion colaborativa. Reproducido de (CEFNE &

Beltran, 2020 ).

Técnica de Negociacion Ganar — Ganar. Todos ganan implicando abordar
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sistematicamente sus pensamientos, controlar sus emociones y dejar de lado su ego para crear la

solucién 6ptima.

“Asi, una negociacion ganar-ganar dependerd de que tanto ti como tus clientes (o aliados

estratégicos, o incluso tus compafieros) estén dispuestos a compartir y llegar a un pacto relevante

para todas las partes” (Torres, 2021).

Pasos de la técnica:
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1. Cultivar la reciprocidad: No se deberd demostrar todas tus cartas desde el principio,
pero es importante ir bajando las barreras a tu oponente gradualmente. Ceder de vez
en cuando prepara al cliente para reconsiderar su punto de vista también.

2. Hacer preguntas especificas: Hacer preguntas que ayuden a saber més sobre la
situacién de la otra persona. Una pregunta demasiado simple puede no arrojar
ninguna informacion. En cambio, una pregunta mas especifica y concreta al cliente.

3. Crear Planes A, By C: Son tres opciones que le dan més flexibilidad frente a las
objeciones. Presente sus alternativas de los clientes y pidales que realicen cambios
que los beneficien. De esta manera, que estan mas cerca de cerrar el trato.

4. Cooperacion y competencia: La competitividad es valiosa en los negocios, cuando
existe en la medida correcta, enfocarse en los logros y cualidades de uno, es el mejor
enfoque ya que puede perder clientes.

Crear acuerdos temporales: EI método Harvard favorece los acuerdos finales
paradigmaticos, mientras que el enfoque ganar-ganar esta mas abierto a soluciones temporales.
Cree un contrato que le permita seguir adelante, pero que establezca que esta buscando
alternativas mas baratas para todos.

Técnica de Empatia Estratégica. Chris Voss fue el principal negociador del FBI
durante 24 afios. Durante ese tiempo, participdé en 150 toma de rehenes del todo el mundo,
encontro el lado emocional de la negociacion lo cual es crucial.

“Empatia estratégica al comunicar tus ideas, vender tus servicios o pedir un aumento de
sueldo, implica ponerte en la piel de la otra persona con el fin de adaptar tu mensaje, llevarlo a su
terreno y conseguir que le interese lo que dices” (Formador, 2019).

Pasos de la técnica:
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1. Escucha Activa: Trata de entender a la otra persona. De esta forma entenderas sus
motivaciones y podrés entender rapidamente lo que necesitan

2. Utilizar las tres Gltimas palabras del entrevistador: si el consumidor dice «Veo
problemas en este contrato. Necesitamos cambiar varias clausulas», se responde
«Cambiar varias clausulas es algo que podemos revisar. Digame cuales aspectos le
interesan». Se supone que realmente es importante lo que dice y le da valor.

3. Comprender la dindmica de las necesidades: si al ser empético, probablemente se
puedas sentir por lo que estan pasando los deméas. Esto es una ventaja, pero también
es un peligro. Porque comparas el estado mental con el de los demds. En cambio,
después de comprender las emociones de la persona que tienes delante, da un paso
atras y ndmbralas. Si sabe quiénes son sus clientes y qué pensamientos tienen en
mente, ha ganado una cierta cantidad de terreno.

4. Aumente el control sobre el cliente: Deje que la otra parte dirija la conversacion. Haz
preguntas que les den la informacidn que necesitan y déjalos decir lo que piensan.

Crear una oferta progresiva: si les dice a sus clientes que compren por adelantado su

Software Premium, lo més probable es que digan que no. Por otro lado, si ofrece su oferta poco a
poco, ha avanzado mucho en las negociaciones. Muestre los beneficios del producto o servicio
después, no antes.

Técnica de SPIN. “Esta estrategia de negociacion se basa en el desarrollo de cuatro

etapas fundamentales, las cuales dan origen a su nombre: Situacion, Problema, Implicacion y

Necesidad” (Torres, 2021).
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Los clientes tienen méas voz en todo el proceso de compra, es un elemento clave de esta
metodologia es la capacidad de escuchar, hacer las preguntas correctas y guiar a los clientes
hacia las soluciones que ofrece su marca.

Pasos de la técnica:

1. Situacion: Permite al cliente hablar sobre las caracteristicas que conforman el estado
actual. Es recomendable recopilar datos en la primera etapa y hacer preguntas
destinadas a conocer a sus clientes.

2. Problema: definir el problema que afecta al cliente, esta técnica guia al cliente a
través de cada una de estas etapas.

3. Implicaciones: En esta etapa, debemos prestar atencién a las consecuencias de este
problema y las consecuencias si no hay una solucion inmediata.

4. Necesidad: Expresa que necesidades para resolver su problema, la conversacion de
compra conduce naturalmente a su producto o servicio.

Figura 7

Proceso del método SPIN

METODO SPIN

;{Como convertir prospectos de manera eficaz?

SITUACION PROBLEMA IMPLICACION SATISFACCION

Entender el contexto Identificar las Evaluar la situacion Proyectarse con las
necesidades soluciones propuestas

Nota. Proceso eficaz para convertir prospectos en el proceso de negociacién. Reproducido de

(Appvizer, 2021).



29

Técnica Cara a Cara. Esta técnica de negociacion es el mas antiguo que existe y se basa
en el trato de dos partes, el vendedor y el cliente. Por lo tanto, construir una relacién estable con
el comprador.

Pasos de la técnica:

1. Escucha Activa: escuchar al cliente es fundamental, no limitarse a esperar el
momento para crear un punto de venta. Se debe prestar total atencidn a todos detalles
de la situacion presentada por el cliente. Esto se debe a que depende de la relevancia
gue se pueda cumplir para cada reclamo del cliente.

2. Lenguaje corporal: se debe demostrar a través de las actitudes y acciones. El lenguaje
corporal puede establecer patrones para que un cliente continde las negociaciones o
las termine por completo.

3. Informacion clara: es importante mostrar al cliente una postura de negociacién
comprensiva, buscando una solucion la situacion en particular, no para forjar una
nueva amistad.

Técnica AIDA. Este método deriva de los acrésticos homadnimos de atencion, interés,
deseo y accion. Desarrollada por EImo Lewis en 1899, esta técnica se considera muy util para
captar la atencién de un cliente y mantenerla hasta la venta final.

Pasos de la técnica:

1. Atencién: Consiste en involucrar al cliente para mantener la curiosidad todo el
tiempo, cualesquiera que sean las razones del cliente, todo depende de este primer
paso.

2. Interés: Asegurar la persistencia del cliente una vez que se capte su atencién. La Unica

forma de hacer esto es hacer que se interesen en comprar el producto o servicio.
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3. Deseo: Esimportante, la ambicion del cliente es la fuerza impulsora de la compra.
4. Accion: Se comprende que es la compra final por parte del cliente. La mayoria de las

veces, los compradores solo necesitan un impulso final para realizar una compra.

Figura 8

Negociacion competitiva y colaborativa
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Nota. Aspectos de la negociacion competitiva y colaborativa, reproducido de (Formador, 2021).
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Metodologia y Desarrollo del Proyecto

Disefio Metodoldgico
Investigacion Cuantitativa

“La investigacion cuantitativa se caracteriza por ser generalmente de caracter deductivo,
es decir, le posibilita al investigador plasmar la problematica de estudio y establecer una teoria
con la cual sustenta el desarrollo de su problema” (Fuentes & Toscano, 2020).

Es un método estructurado de recoleccion y anélisis de informacion que se obtiene a
través de diversas fuentes. “Este proceso se lleva a cabo con el uso de herramientas estadisticas y
matematicas con el propoésito de cuantificar el problema de investigacion. De manera general, se
trata de pedirle a un grupo de personas que den su opinién de forma estructurada, con el fin de
producir datos concretos que sirvan de guia para obtener resultados estadisticos confiables”
(Ortega, 2021).

Segun Ortega (2021) en cuanto al uso en las empresas, la investigacion cuantitativa
puede ayudar a la mejora de productos, servicios y en la toma de decisiones que ayuden a
conseguir los objetivos planteados por la organizacion.

La investigacidn cuantitativa es un proceso secuencial y sigue un determinado orden

como se indica en la Figura 9:
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Figura 9

Etapas de la investigacién cuantitativa

RECOLECCION DE

DATOS

Nota. Fases comuines de una investigacion cuantitativa, reproducido de (Massuh, 2018).

Investigacion Cualitativa

La investigacion cualitativa es un conjunto de técnicas de investigacién que se utilizan
para obtener una vision general del comportamiento y la percepcion de las personas sobre un
tema en particular. Genera ideas y suposiciones que pueden ayudar a entender como es percibido
un problema por la poblacién objetivo y ayuda a definir o identificar opciones relacionadas con
el problema. Es muy til en las primeras fases de los proyectos de investigacién, ademés de que
permite también analizar los datos utilizados en las ciencias sociales y adquirir un conocimiento
profundo a través del andlisis de textos (QuestionPro, 2020).

La investigacidn cualitativa ofrece al investigador métodos y herramientas viables y
confiables para hacer de la investigacion una fuente de informacidn para la toma de decisiones y

para aportar informacion relevante al comportamiento de un mercado especifico. La decision de



33

usar un determinado tipo de investigacion ya dependera de cada investigador, dependiente de los
objetivos a los que se desee llegar en el proyecto (Balcazar, 2013).
Investigacion Mixta

Este tipo de investigacién entrelaza a las dos anteriores (cuantitativa y cualitativa) y las
mezcla, pero es méas que la suma de las dos anteriores e implica su interaccion y potenciacion. Se
utilizan datos numéricos, verbales, textuales, visuales, simbdlicos y de otras clases para entender
el problema de investigacion.

Los métodos mixtos o hibridos representan un conjunto de procesos sistematicos,
empiricos y criticos de investigacion e implican la recoleccidn y el analisis de datos tanto
cuantitativos como cualitativos, asi como su integracion y discusion conjunta, para realizar
inferencias producto de toda la informacién recabada (denominadas metainferencias) y lograr un
mayor entendimiento del fenémeno bajo estudio (Hernandez, Fernandez , & Baptista, 2004).

Segun el analisis de QuestionPro (2020) al realizar una investigacién mixta, tanto de
datos cuantitativos y cualitativos, el investigador gana amplitud y profundidad en la comprensidn
y corroboracion, a la vez que compensa las debilidades inherentes del uso de cada investigacién
por separado.

Metodologia a Aplicar

Para el presente proyecto de investigacion se utilizara una metodologia mixta, con el fin
de obtener informacién cualitativa y cuantitativa que nos ayuden a evaluar el estado de la
empresa IBERFARMA S.A. con respecto a las técnicas de negociacién y atencion al cliente

La técnica de investigacién que se usara para la recoleccion de datos sera la entrevista, la

cual nos permitira recopilar informacion cualitativa por medio de preguntas semi estructuradas
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relacionadas con el tema de investigacion. Este tipo de preguntas son Gtiles para recopilar datos
cualitativos y permiten al entrevistado dar respuestas mas detalladas.

La observacién de campo es otra técnica que nos permite recopilar informacién detallada
sobre comportamientos, interacciones y procesos que ocurren dentro de la empresa. Se han
formulado preguntas estructuras con el objetivo de cuantificar los resultados, incluyendo en el
registro las observaciones, duracion, area de la empresa y la fecha de realizacion.

Determinacién de la Poblacion y Muestra

El universo de la poblacidn corresponde a los seis trabajadores que componen la empresa
IBERFARMA S.A, La muestra estadisticamente es un subconjunto de la poblacién que se
escoge de manera aleatoria de un determinado conjunto de datos, en el caso de nuestra
investigacién la muestra corresponde a una persona para las entrevistas la cual tiene el cargo de
gerente dentro de la compafiia y una persona para la observacion de campo la cual pertenece al

personal técnico.
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Analisis e Interpretacion de Datos

Entrevista de Atencion al Cliente. La entrevista contiene preguntas relacionadas con la
atencion al cliente dentro de la empresa. A continuacién se muestra las respuestas
proporcionadas por parte del gerente comercial:

Entrevistado: FABIAN BURBANO

Cargo: GERENTE

Fecha: 01 de marzo del 2023

Entrevistador: KAROL AREVALO

1. ¢Quiénes son los encargados para tratar con el cliente?

e Comunicacién y recepcion Rodrigo Donato

e Personal técnico Danilo Sizalema (atencidn directa al cliente)
e Gerencia Fabian Burbano

2. ¢Cbémo es el proceso de servicio al cliente?

El area del servicio al cliente esta ejecutada por un tema administrativo, atencién
administrativa via telefonica otro por el area de ventas es atencidn al cliente, un area
especializada de servicio y comunicacién con el cliente.

3. ¢En qué forma se presenta la informacién al cliente?

Primero se prepara una visita técnica luego se pide una cita con el cliente, se lleva
material impreso, debido a que ya existe tecnologia la mejor manera de presentar la
informacion es mediante papel, catalogos, manuales, informacién técnica que se coparte

durante la vista presentando los precios y la diferencia de precios de la competencia.
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4. ¢Por qué medios los clientes se pueden comunicar?

Los medios més utilizados son comunicacion telefdnica, visita personal y medios
virtuales.

5. ¢Presenta seguimiento después de una compra?

Existe un sistema de post venta como es una medida de satisfaccidn del cliente
que se realiza con una visita personal o mediante soporte técnico y mantenimiento
dependiente del bien o servicio adquirido.

6. ¢Recibe frecuentemente amonestaciones por quejas de los clientes?

No porque siempre estamos contestando todas sus inquietudes, realizando
soportes técnicos y actualizaciones.

7. ¢Cuenta con una herramienta de recepcion de preguntas?

Cuando existe preguntas técnicas, realizamos las respuestas mediante dos canales
como es con el técnico especializado o con una comunicacién directa con nuestros

fabricantes en el exterior.
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Entrevista de Negociacion con el Cliente. La entrevista contiene preguntas relacionadas
con la negociacién dentro de la empresa. A continuacidn se muestra las respuestas
proporcionadas por parte del gerente comercial:

Entrevistado: FABIAN BURBANO

Cargo: GERENTE

Fecha: 01 de marzo del 2023

Entrevistador: KAROL AREVALO

1. ¢Quiénes participan en la negociacién?

Participan dos personas: la gerente general o el gerente comercial.

2. ¢Cbmo se prepara previamente para una negociacién?

Previamente se debe tener un conocimiento sobre los precios en los que se
encuentra e producto en el mercado, también tomar en cuenta a que tipo de empresa se le
va a vender el producto (privada o publica), conocer las normativas y datos técnicos del
producto a ofertar.

3. ¢En qué lugares se efectia la negociacion?

Se realiza en las oficinas del cliente ya sea empresa publica o privada
4. ¢Realiza una investigacién previa del cliente?

Se realiza una investigacién previa acerca de los clientes que desean adquirir los
productos, analizar las técnicas de negociacidn que se van a aplicar para terne un

resultado favorable para ambas partes.
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5. ¢Cual es el procedimiento que se realiza en la negociacidn privada?

Se presenta la oferta al cliente, y si se encuentra interesado se empieza la
negociacién, existen tres factores uno por precio, bonificacién o beneficio que la empresa
podria pedir.

6. ¢Cual es el procedimiento que se realiza en la negociacién publica?

Sistema de contratacién publica donde se presenta un método de venta por puja,
donde hay varios ofertante calificados y gana al mejor precio, no necesariamente gana la
mejor calidad presentada, si no el mejor precio.

El sub esquema de proveedor Unico presenta 3 ofertas de la cual solo queda una
siendo esta la que cumple técnicamente, quien gana llega a una negociacién con la
institucion puablica, como la ley dice que al momento de sentarse a negociar se dar una
baja del 5%.

7. ¢Cuanto tiempo estimado dura una negociacion?
En la negociacion publica el tiempo estimado es de 15 a 30 minutos

Diagnostico de las Entrevistas. Segun la entrevista de atencion al cliente, realizada al

gerente comercial de la empresa, se puede concluir que:

e La atencidn al cliente se la realiza por medio de tres rutas: administrativa telefonica,
técnica y ventas

e Todo el personal esta involucrado con los clientes a excepcidn de la gerente general

e Para un mejor servicio se realiza citas previas con el cliente para poder asesorarle
sobre el funcionamiento y mantenimiento de los productos que se ofertan en la

empresa.
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La empresa posee varios medios de comunicacion para el cliente: telefénica, personal
y por medios virtuales.

La compafiia siempre realiza un seguimiento post venta para asegurar el
funcionamiento del producto, por los diferentes medios ya mencionados se responde a

las inquietudes de los clientes y se los ayuda con el mantenimiento y servicio técnico.

Seguln la entrevista de negociacién realizada al gerente comercial de la empresa, se puede

concluir que:

La negociacion es realizada por personas de alta experiencia dentro de la empresa
como lo son el gerente comercial y la gerente general.

Existen pocas técnicas de negociacién dentro de la empresa, se basan
fundamentalmente en la negociacion agresiva la cual espera a que una de las partes
ceda a la oferta establecida en dicho proceso.

Las negociaciones se realizan por dos canales, uno dirigido a las empresas publicas en
donde se realiza una puja, que es ofertar el producto al mejor postor. Mientras que a
empresas privadas se negocia de manera directa ofertando beneficios econémicos,

bonificaciones o capacitaciones gratuitas para el uso del producto vendido.



Observacién de Campo. La observacién de campo contiene preguntas de seleccion
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multiple relacionando diez parametros de negociacidn y atencion al cliente dentro de la empresa.

A continuacidn se muestra las respuestas proporcionadas por parte del personal técnico:

Personal: Danilo Sizalema

Cargo: Personal técnico

Fecha: 01 de marzo del 20023

Duracion: 30 minutos

Observador: Karol Arevalo

Tabla 1

Matriz de observacion de campo

N° Parametros Si A Veces No Nota
Presentacion y presencia al
1 -
tratar con el cliente. X
Tiene un lenguaje corporal y
2
se expresa correctamente. X
Presenta positivismo ante el
3 -
cliente. X
Presenta diferentes opciones
4 al cliente para diferentes
X
resultados.
Presenta un alto nivel de
5 inglés, para facilitar la
X

comunicacion.




Se prepara con un espacio
6 neutral y 6ptimo para la
comunicacion.
Cuenta con una fluidez de
oratoria clara y precisa que
facilita comunicacion con el X

cliente.

Mantiene la compostura
8 ante un problema o cliente

explosivo.

Presenta las caracteristicas y

beneficios del producto. X

Exhibe las facilidades de

10
pagos al cliente. X

Observacion

Firma del

Observador

El trabajador realiza su trabajo y cumple todas las
condiciones para dirigirse al cliente, pero falta que
prepare el espacio en donde tratara con el cliente y por la
falta de tiempo no se pudo presentar todos los beneficiosy

opciones.

D

Nota. Respuestas del personal técnico parala matriz de observacién de campo.
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Diagnéstico de la Observacién de Campo. Existen diez pardmetros que se evaluaron en

el registro de campo los cuales fueron respondidos por parte del personal técnico y se obtuvieron

los siguientes resultados:

Tabla 2

Resultados de observacion de campo

N° Parametro Respuesta
Presentacion y presencia al tratar
1 Sl
con el cliente.
Tiene un lenguaje corporal y se
2 Sl
expresa correctamente.
3 Presenta positivismo ante el cliente. Si
Presenta diferentes opciones al
4 A VECES
cliente para diferentes resultados.
Presenta un alto nivel de inglés,
5 A VECES
para facilitar la comunicacién.
Se prepara con un espacio neutral y
6 A VECES
Optimo para la comunicacion.
Cuenta con una fluidez de oratoria
7 claray precisa que facilita Sl
comunicacion con el cliente.
Mantiene la compostura ante un
8 Sl

problema o cliente explosivo.
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Presenta las caracteristicas y
9 A VECES
beneficios del producto.

Exhibe las facilidades de pagos al
10 Sl
cliente.

Nota. Resumen de las respuestas a los parametros planteados en la observacion de campo.
Figura 10

Resultados porcentuales de la observacidn de campo

A VECES ; 40%

Nota. Porcentaje de las respuestas posi S) de la observacion de campo

realizada al epartamento técnico

Segun el grafico muestra que un 60 % de los parametros han sido respondido de manera
positiva con Sl, eso quiere decir que al momento de realizar una negociacién o atencion al
cliente por parte del &rea técnica se tiene una buena comunicacidn, postura, fluidez y se exhibe
una postura accesible ante los requerimiento y formas de pago del cliente. Por otra parte, del 40
% de los pardmetros restantes han sido contestado A VECES, eso quiere decir que existen puntos
en donde se debe reforzar como en el dominio del idioma extranjero y la parte de la presentacion

de las caracteristicas del producto que se va a ofertar al cliente.



44

Andlisis Situacional
Anélisis Interno

Servicios. La empresa IBERFARMA S.A es de caracter privado y se dedica a la ventay
mantenimiento de equipos de seguridad de rayos x para aeropuertos, prisiones y lugares de alta
seguridad en el pais.

Estructura Organizacional. La empresa IBERFARMA S.A. cuenta con un organigrama
estructural que consta de cinco departamentos con un colaborador en cada uno de ellos como se

muestra en la Figura 11.

Figura 11

Organigrama estructural de la empresa  Gerencia
General

Cristina Burbanb

Gerenci
Comercial

Fabian Burban

o L Comunicacién y —
Administracion | Recepcion Personal Técnico

Rocif—Espiﬂm—Fa-bﬁﬁ'ﬂ—&urbam—;Rvdngo—an?m—Baﬁi-lo Sizalema

| L L L

Nota. Estructura organizacional 2021 — 2023 de la empresa IBERFARMA
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Analisis Externo
Andlisis de las Cinco Fuerzas de Porter. Para analizar la situacion externa de la
empresa se utilizé la técnica de las cinco fuerzas de Porter. Se relacion6 cada uno de los

pardmetros que se muestran en la Figura 12 con la informacion proporcionada de la compafia.

Figura 12

Parametro de las fuerzas de Porter

ax+ Amenaza de nuevos
competidores
I O Poder de negociacién

a de proveedores

‘Q Poder de negociacién
Las 5 fuerzas de clientes

de porter
@ Rivalidad entre
competidores existentes
Ml P Amenaza de productos
sustitutivos

Nota. Las cinco fuerzas de Porter para un andlisis externo de una empresa. Reproducido de

(simla.com, 2021)

Nuevos Competidores. La amenaza de nuevos competidores en la industria de seguridad
por medio de rayos x en el pais es moderada a baja debido a las barreras de entrada que existen.
Las empresas que ingresan al mercado deben tener la capacidad financiera y tecnolégica para
importar productos de seguridad de rayos x. Ademas, deben cumplir con los estrictos requisitos y

regulaciones gubernamentales para su venta y uso.
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Poder de Negociacion de Proveedores. El poder de negociacion de los proveedores en la
industria es bajo. La mayoria de los proveedores de tecnologia y materiales necesarios para
fabricar estos productos de seguridad son grandes empresas internacionales con un nimero
limitado de proveedores.

Poder de Negociacion de Clientes. EIl poder de negociacién de los clientes en la industria
es moderado. Los clientes tienen opciones limitadas, 1o que le da cierta influencia a la empresa
en los precios de los productos. Sin embargo, los clientes a menudo estan dispuestos a pagar
precios mas altos por productos de mayor calidad.

Rivalidad entre Competidores Existentes. La rivalidad en la industria de seguridad puede
ser alta debido a la presencia de varios competidores que ofrecen productos similares. Los
precios y la calidad de los productos que ofrece la empresa son factores criticos para la
competencia. Sin embargo, las barreras de entrada son relativamente altas debido a la necesidad
de tecnologia avanzada.

Amenaza de Productos Sustitutivos. La amenaza de productos sustitutivos para los
productos de seguridad de rayos x es baja. Estos productos de seguridad son necesarios para
detectar objetos peligrosos en entornos criticos como aeropuertos, edificios gubernamentales y
prisiones, por ende, no hay muchos productos sustitutivos que puedan realizar esta tarea con la

misma precision y eficacia.



Analisis FODA

En la siguiente matriz se ha realizado un analisis FODA de la empresa para un mejor

diagnostico situacional.

Tabla 3

Matriz FODA de la empresa IBERFARMA S.A.

Fortalezas

Oportunidades

Amplio catalogo de productos para la
deteccidn de objetos peligroso en
entornos criticos, como aeropuertos,
prisiones, edificios del estado y otros

lugares de alta seguridad.

Personal altamente capacitado en el
uso y mantenimiento de tecnologias

de rayos x para seguridad.

Buena reputacion en el mercado por
la calidad de sus productos y
servicios, como también la alta
experiencia de los miembros de la

empresa.

Establecer asociaciones estratégicas
con otras empresas que ofrezcan el

mismo servicio o producto con el fin
de ofrecer soluciones mas integrales

y personalizadas.

Aprovechar la creciente demanda de
soluciones de seguridad en entornos

criticos a nivel nacional.

Incorporar tecnologias recientes
como la inteligencia artificial, para
mejorar la eficiencia y efectividad de

las soluciones de seguridad.




Debilidades

Amenazas

Dificultades para mantener altos
niveles de satisfaccién del cliente en

momentos de alta demanda.

Escasas técnicas de negociacion y
atencion al cliente al momento de

ofertar el producto o servicio.

Limitaciones presupuestarias para la
implementacién de nuevas
tecnologias y mejoras en la

infraestructura.

La rapida evolucién de la tecnologia
puede hacer que los productos de
seguridad que se ofertanen la
empresa sean obsoletos rdpidamente.
Competencia creciente por aumento
de proveedores internacionales que
ofrezcan el mismo producto a
diferentes empresas.

Nuevas normativas legales dentro del
mercado que impidan el avance

productivo de la empresa.
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Nota. ldentificacién de las fortalezas, oportunidades, debilidades y amenazas de la empresa

IBERFARMA S.A.

El analisis FODA es fundamental para la elaboracién de técnicas de negociacién y
atencion al cliente, ya que permite identificar la situacién en la que se encuentra actualmente la

empresa, con el fin de tomar decisiones que mejoren el rendimiento de la organizacion.
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Resumen Desarrollo de la Investigacion

Tabla 4

Matriz resumen del desarrollo de la investigacidn

Resumen Desarrollo de la Investigacion

Metodologia de la investigacion Diagnostico situacional

Entrevista de atencion al
Estructura Organizacional
cliente

Dirigida a:
e Laempresa consta de seis
Gerente Comercial
departamentos incluyendo la
Analisis:
gerencia general, en cada
e La entrevista consto de
uno de ellos se encuentran
siete preguntas
dos colaboradores que
semiestructuradas en
realizan las actividades
las cuales fueron Analisis
solicitadas por la empresa.
contestadas por el Interno
e Los departamentos de
gerente comercial de la
gerencia general y comercial
empresa. En sus
se encargan de la
respuestas se pudo
negociacion.
analizar que la empresa
e Los departamentos técnicos
Nno posee nuevas
y de comunicacion y
técnicas de atencion al
recepcion se encargan de la
cliente por lo cual la

atencion al cliente
fidelizacion de estos




50

Analisis

Cualitativo

puede ponerse en

riesgo a largo plazo.

Entrevista de

negociacion

Dirigida a:

Gerente Comercial

Analisis:

e La entrevista consto de
siete preguntas
semiestructuradas en
las cuales fueron
contestadas por el
gerente comercial de la
empresa. En sus
respuestas se pudo
analizar que la empresa
no posee nuevas
técnicas de
negociacion al
momento de ofertar un

servicio o producto, la

Analisis

Externo

Las cinco fuerzas de Porter

En la negociacioén los
clientes tienen opciones
limitadas al momento de
adquirir un producto o
servicio por eso la empresa
solo aplica una técnica de
negociacion.

La competencia es moderada
a baja dentro del pais ya que
no existe demanda de
compaiflias que ofrezcan el

mismo servicio o producto.




Unica técnica que

existe es la agresiva.

Observacion de campo FODA
Dirigida a: Fortaleza Principal
Personal Técnico e La empresa tiene una buena
Analisis: reputacion en el mercado
e Se analizaron diez nacional
parametros, de los Oportunidad Principal
cuales cuatro de ellos e Incorporar nuevas
han tenido una tecnologias en el area de
respuesta diferente a la atencion al cliente y
positiva. En negociacion como la
Analisis Analisis
conclusion, se pudo inteligencia artificial o
Cuantitativo FODA
analizar que no existe chatbot.
una capacitacion Debilidad Principal
adecuada para el e Escasas técnicas de
personal de las areas negociacion al momento de
de atencion al cliente y ofertar un producto o
negociacién ya que no servicio
poseen conocimiento Amenaza Principal
de las nuevas técnicas e Competencia creciente por el
que se deben aplicar al aumento de proveedores

momento de ofertar los internacionales que ofertan
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productos y servicios los mismo productos o

que tiene la empresa. servicios

Nota. Resumen de las metodologias aplicada y diagnostico situacional actual de la empresa

IBERFARMA S.A.



Propuesta
Técnicas de Atencion al Cliente
Tabla b
Matriz de técnicas de atencion al cliente
Problema Técnica Accidn
Realizar una descripcion de los
productos con sus ventajasy
Falta de informacidn acerca
Técnica FAB beneficios para que el cliente
de los productos que oferta la
tenga conocimiento de lo que
empresa.
va a adquirir.
Implementar un sistema de
Personal limitado al momento
chatbot para responder
de tener una alta demanda de Chatbot
preguntas comunes que
clientes.
realicen los clientes.
Si las necesidades del cliente
son amplias se recomienda ser
empatico, realizar un
Falta de personalizacion con Escucha Activa
diagndstico previo y buscar
el cliente.

soluciones que beneficien a

ambas partes.

Capacitacion

del personal

Interactuar con clientes o
proveedores de compafiias

internacionales con el fin de
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Dominio del idioma
extranjero por parte del

personal de la empresa.

aumentar la productividad de la

empresa.

Manuales impresos de las
especificaciones técnicas de
los productos que vende la

empresa.

Digitalizar todos los
documentos que se encuentran
en papel con el fin de mejorar

Transformacién digital la eficiencia y satisfaccion del
de recursos cliente al momento de ofertar

los productos de la empresa o

responder a alguna inquietud

generada.

Citas y horarios de atencién

Automatizar las citas y
horarios de atencién al cliente

dentro de la empresa con la
Automatizacién del
ayuda de medios digitales,
servicio al cliente
paginas web para brindar un

servicio de calidad.

Canales de sugerencias o

quejas

Los comentarios de los clientes

son importantes por lo cual se

Retroalimentacion o debe crear un espacio en donde
Feedback puedan comentar sobre los

productos y servicios
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adquiridos por al empresa,
estos canales pueden ser
virtuales o dentro del
departamento de marketing de

la empresa

Medios virtuales de atencion

al cliente

Implementar un servicio
de atencion al cliente en

redes sociales

Las redes sociales hoy en dia
son fuentes de
comercializacién de productos
por lo cual se debe generar un
medio por el cual el cliente se
comunique con la empresa para
tener un asesoramiento o
solucion a preguntas

frecuentes.

Seguimiento post venta de los
clientes que adquieren un

producto

Implementar un sistema
de seguimiento y

notificaciones

Informar al cliente de sobre los
nuevos productos que tiene la
empresa mediante
notificaciones en correo
electrénico, y mantenerlos al
corriente sobre sus compras y

envios.

Nota. Identificacién de los problemas, técnicas y acciones para el proceso de atencion al cliente

dentro de la empresa IBERFARMA S.A.
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Diagrama de Proceso de Atencion al Cliente

Figura 13

Diagrama de proceso de atencion al cliente
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Prepara un
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solicitud
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Referencias
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. Proceso

O Decision

T . -

| Inicio o Fin
g

P

\ ) Documento
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Nota. Propuesta de diagrama de proceso para la atencion al cliente en la empresa IBERFARMA

S.A.



Técnicas de Negociacion
Tabla 6

Matriz de técnicas de negociacién
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Problema

Técnica

Accién

Comunicacién efectiva con el

cliente

Negociacion Colaborativa

Trabajar con el cliente para
encontrar soluciones
mutuamente beneficiosas y
fomentar lazos de

colaboracién a largo plazo.

Buscar el ganar — ganar de la

empresa

Negociacion basada en

intereses

Centrarse en las posiciones
iniciales de ambas partes e
identificar los intereses
subyacentes para buscar
soluciones que satisfagan y
beneficien tanto al cliente

como a la empresa.

Usar Unicamente la técnica de

negociacion agresiva

Negociacion integradora

Crear valor adicional para
ambas partes, en lugar de
simplemente dividir el valor

existente entre ellas.

Negociacion basada en datos
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Falta de una base de datos

precisos y relevantes

Experiencia limitada acerca
de habilidades blandas en el

proceso de negociacion

Utilizar datos y estadisticas
para apoyar argumentos y
tomar decisiones, crear una
base de datos solida dentro de
la empresa con la ayuda de
herramientas digitales como

Big Data o Machine Learning

Entender las emociones de

los clientes en la negociacion
Negociacion emocionalmente
y adaptar la comunicacion y
inteligente
el enfoque de la negociacidn

para satisfacer necesidades de

cada parte.

Establecer limites claros antes

del proceso de negociacién

Actuar de manera éticay
justa en todas las etapas de la

negociacién, y asegurarse de
Negociacion basada en la
que ambas partes se sientan
ética
satisfechas con los resultados

finales de este proceso.
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Compresion e informacion
limitada sobre las necesidades

del cliente

Método Harvard

Buscar opciones que sean
beneficiosas para ambas
partes en lugar de tratar de
encontrar una solucion que
beneficie a una sola con el fin
de establecer relaciones mas

duraderas y beneficiosas.

Ausencia de un analisis

previo sobre el cliente

Marketing de los productos

gue ofrece la empresa

Método SPIN

Método AIDA

Descubrir las necesidades y
preocupaciones del cliente
dentro de una negociacion.
Hacer preguntas abiertas y
escuchar activamente puede
ayudar a identificar estos

pardmetros.

Atraer a atencion del cliente
por medio de ofertas,
beneficios y ventajas que
puede ofrecer el producto que

va a adquirir.

Nota. Identificacién de los problemas, técnicas y acciones para el proceso de negociacion dentro

de la empresa IBERFARMA S.A.



Diagrama de Proceso de Negociacion

Figura 14

Diagrama de proceso de negociacién
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¢Sellega a
un acuerdo?

Nota. Propuesta de diagrama de proceso de negociacién en la empresa IBERFARMA S.A.
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Proceso de Capacitacion

Un proceso de capacitacidn es un conjunto organizado y estructurado de actividades y
estrategias disefiadas para mejorar las habilidades, conocimientos y competencias de un grupo de
personas o de una organizacion en particular.

La capacitacion en ventas y negociacion debe considerarse como un proceso continuo y
de largo plazo, pues garantiza el crecimiento productivo de la empresa. Con la informacion
previamente adquirida se realizard un plan de capacitacion, tomando en cuenta los diferentes
aspectos a reforzar en el area de servicio al cliente y negociacion de todos los colaboradores que
integran la compafiia.

Plan de Capacitacion
Tabla 7

Datos informativos de la empresa y sus colaboradores

Datos Informativos

Empresa: IBERFARMA S.A.
Ubicacion: Av. Paul Rivet y José Orton, Edificio: Mokai Business Center (Quito Norte)

Gerente General: Ing. Cristina Burbano

Personal
Nombre Cargo Funcién
Fabian Burbano Gerente Comercial Negociacion
Rodrigo Donato Recepcionista Atencion al cliente
Danilo Sizalema Técnico Atencidn al cliente

Nota. Descripcion y cargos del personal que labora dentro de la empresa IBERFARMA S.A.



62

Introduccioén

Los departamentos de recepcion, personal técnico se dedican a la atencidn al cliente,
mientras que los departamentos de mas alta jerarquia como el de gerencia comercial se enfoca en
los procesos de negociacion ya que en este se necesita personas con grandes habilidades de
liderazgo, persuasion y sobre todo de mucha experiencia para informar al cliente sobre las
ventajas y beneficios del producto o servicio que ofrece la empresa.

La capacitacidn debe ir dirigida de manera directa hacia estos departamentos ya que
actualmente existen nuevas metodologias de negociacidn y atencion al cliente ya sea con el uso
de nuevas tecnologias y técnicas que pueden ser aprendidas por los colaboradores mediante
cursos, seminarios, capacitaciones en linea o webinars.

Objetivos
Objetivo General
e Disefiar un plan de capacitacién para el personal que se tiene como funcién la
atencion y negociacion con el cliente dentro de la empresa IBERFARMA S.A. a nivel
nacional.

Objetivos Especificos

e Detallar las caracteristicas y contenidos del plan de capacitacion para que sea

implementado dentro de la organizacion

e Definir costos y presupuestos para los diferentes programas de capacitacién.

e Establecer un sistema de evaluacion para que sea aplicado al finalizar el proceso de

capacitacion.



Caracteristicas y Contenido de la Capacitacion

Tabla 8

Matriz del programa de capacitacion para el area de atencion al cliente dentro de la empresa
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Programa de Capacitacion para el Area de Atencidn al Cliente

Departamentos: Técnico, Comunicacion y Recepcion NUmero de participantes: 4
Facilitad ) .,
Tema  Objetivo  Contenido Entidad Fecha  Fecha Modali Duraci6 Hora Costo Lugar
or Inicio Fin dad n rio
Desarrolla  Importancia
r dela
habilidade comunicaci
Curso de Oficina
sde on
comunic 1/5/202 26/5/202 4 sdela
comunicac  Diferencia CEC Extemo Virtual 9-11 $120
acion 3 3 semanas empres
ion entre
efectiva a

efectivaen comunicaci

el proceso one

de informacion
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atencion al  Barreras de
cliente la
comunicaci
on
Escucha
empaética
Comunicaci
On asertiva
Desarrolla  Tipos de SECAP
r habilidades Quito
Cursode estrategias  blandas Norte
habilidad metodoldg Inteligencia 12/6/20 21/7/202 Presenc 6 Av.
SECAP  Extemo 9-11 $200
es icaspara  emocional 23 3 ial semanas Isaac
Blandas la Liderazgo Albéniz
formacién  Escucha y El
de proactiva Morlan




habilidade La atencion
sblandas  al cliente
como

estrategia

corporativa

Curso de
resolucio
nde
problema
S

Introduccio

n del

Identificar ~ conflicto

las causas  Tipos de

de los Oficina
] conflicto
conflictos, 31/7/20  25/8/202 4 11 - sdela
analizarlos  Estilosde  educaedu Extemo Virtual $150
23 3 semanas 13 empres
Y afrontamien
resolverlos a
.. to del
positivame
nte. conflicto
Habilidades

de
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comunicaci
on
Proceso de
resolucion
Proceso de
mediacion
con el
cliente
Aplicar las  Herramienta
diferentes  sdigitales
Oficina
Cursode herramient Uso de
herramie 4/9/202 15/9/202 2 sdela
as plataformas  CEC Extemo Virtual 9-11 $150
ntas N _ 3 3 semanas empres
digitales digitales  virtuales .
enel Introducci6
proceso de nala
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atencion al

cliente

inteligencia
artificial
Uso de los
chatbot para
atencién al
cliente
Uso de las
redes
sociales
para la
atencién al

cliente
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Caracteristi
cas del
producto
Precios del
Conocer producto en
Capacita los
- el mercado
cibnen  productos Oficina
producto y servicios Especificaci
Iberfarm 18/9/20 22/9/202 Presenc 1 sdela
Y Que ofrece ones bésicas Intemo 9-11 $100
servicios la empresa o a 23 3 ial semana empres
que enelareq Y teCNICES 3
ofrece la de del
empresa  atencion al oroducto
cliente
Uso de
manuales
digitales

para ofertar
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Capacita
cién en
procedim
ientos y
politicas
dela
empresa

Conocer
los
procedimi
entos y
politicas
establecid
asenla
empresa
para la

el producto
0 servicio
Beneficios,
ofertas y
ventajas que
ofrece el
producto o
servicio de
la empresa
Mision,
visiony
politicas de

Iberfarm 18/9/20
la empresa Intero

a 23

Procedimie

ntos ante

quejas o

22/9/202 Presenc

3

ial

1

S€mana

10 -
11

$100

Oficina
sdela
empres

a
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atencién al  servicio al
cliente cliente
Procedimie
nto ante la
compra de
algun
producto o
servicio.
Usar Técnicas de
técnicasy  conexidn
Curso de herramient empatica Oficina
as
técnicas conel 25/9/20  6/10/202 2 11 - sdela
go  'Mnovador CEC  Extemo Virtual $120
. aspara  cliente 23 3 semanas 13 empres
atencion
atencion al
clientede S parael
calidad  disefioy
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medicion de
la calidad
de atencion
al cliente
Postventay
Fidelizacion
con la

compafiia

Inversion total para la capacitacion en el area de atencion al cliente $3.760,00

Nota. Descripcion de los objetivos, contenidos de capacitacion, horarios, costos, fechas y modalidades de los cursos que se deben

impartir en el plan de capacitacion para el area de atencion al cliente de la empresa IBERFARMA S.A.



Tabla9
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Matriz de conocimientos y contenidos de capacitacion en el proceso de negociacion.

Plan de Capacitacion para el Area de Negociacion

Departamentos: Gerencia Comercial NUmero de participantes: 2
Entida Facilita Fecha  Fecha Modalid Duraci Horar Cos Luga
Tema Objetivo  Contenido
d dor Inicio Fin ad on io to r
Usar Estadistica
herramienta descriptiva
S Manejo de
Oficin
Cursode tecnoldgica grandes
4 asde
analisis de spara  cantidades 2/6/202 $20
CEC Extemo 8/5/2023 Virtual semana 9-11 la
datosy calculos  de datos 3 0
S empre
estadistica  estadisticos Operaciones,
sa
e informes  funcionesy
de célculos en
negociacion Excel
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Curso de
liderazgo

empresarial

Desarrollar
un
liderazgo
efectivo
orientado al
gerenciami
entoy

negociacion

Manejo de
Power BI
Crear
informes
mediante el
uso de
Power BI
Liderazgo
Tipos de
liderazgo
Valores del
lider
Facultamient
0
(Empowerm

ent)

CEC Extemo 12/6/2023

23/6/20
23

Virtual

2
semana 8-10

S

$15
0

Oficin
asde
la
empre

Sa
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La
influencia
del lider en
la
motivacion
del personal
Estrategias
para
fortalecer el

liderazgo

Curso de
resolucion
de
problemas

en el

Identificar
las causas
de los
conflictos,

analizarlos,

y

Definiciones
y conceptos
Proceso de
identificacio

ny

educae

du

Externo

3/7/2023

14/7/20
23

Virtual

2
semana

S

11-
13

Oficin

as de
$10

empre

Sa




74

proceso de

resolverlos

negociacion  positivame

Curso de

herramienta herramienta

s digitales

nte.

Aplicar las

diferentes

s digitales

en el

diagnostico
del problema
Estrategias
de
resolucion
de
problemas
relacionadas
ala
negociacion
Uso de
machine
Leaming
Introduccion

a Big Data

CEC Extemo 24/7/2023

18/8/20 Presenci

23

al

4
semana

S

18 -
20

$20

CEC
EPN
Av.

Toled

oy
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proceso de

negociacion

Inteligencia Madri
artificial d
Uso de

plataformas

virtuales y

softwares

Intemet de

las cosas

como

herramienta

para la

negociacion

Capacitacio
nen
productos y

Servicios

Conocer los
productos y
servicios

que ofrece

Caracteristic Oficin
Iberfar 25/8/20  Presenci 1 $10
as del Intemo  21/8/2023 9-11 asde
ma 23 al semana 0
producto la
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que ofrece  laempresa Precios del empre
laempresa enelarea producto en sa
de el mercado

negociacion  Especificaci
ones bésicas
y técnicas
del
producto.
Uso de
manuales
digitales
para ofertar
el producto
0 servicio
Beneficios,

ofertas y




7

ventajas que
ofrece el
producto o
servicio de
la empresa
Mision,
Conocer los visiony
procedimie politicas de
Capacitacio
ntosy la empresa Oficin
nen
politicas  Procedimien asde
procedimie Iberfar 25/8/20  Presenci 1 10- $10
establecidas tos ante Intemo  21/8/2023 la
ntos y ma 23 al semana 11 0
enla quejas o empre
politicas de
empresa  servicio al sa
la empresa
parala  cliente
negociacion  Procedimien

toante la
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compra de
algin
producto o
servicio.
Inglés
Dominar el Oficin
intermedio
Curso de idioma 8 asde
Bl 9/11/20 $27
idioma inglés en el CEC Extemo 12/9/2023 Virtual semana 9-11 la
Cultura 23 5
Inglés proceso de S empre
organizacion
negociacion sa
al
Usar Fundamento
CEC
técnicasy  sde
Curso de 2 EPN
herramienta negociacion 20/11/202 1/12/20 Presenci 18- $12
técnicas de CEC Extemo semana Av.
S Elementos 3 23 al 20 0
negociacion S Toled
innovadora dela
oy
Sparauna negociacion
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negociacion  Comunicaci Madri
eficiente  dnenla d
negociacion
Técnicasy
estrategias
de

negociacion

Inversion total para la capacitacion en el area de negociacion $2.490,00

Nota. Descripcion de los objetivos, contenidos de capacitacion, horarios, costos, fechas y modalidades de los cursos que se deben

impartir en el plan de capacitacion para el area de negociacion de la empresa IBERFARMA S.A.



Cronograma de Actividades
Figura 15

Cronograma de actividades del programa de capacitacion en atencion al cliente

Cronograma de actividades para el programa de capacitacion en atencion al cliente

Abril Mayo Junio Julio Agosto Septiembre | Octubre Noviembre | Diciembre
Actividades Semanas Semanas Semanas Semanas Semanas Semanas Semanas Semanas Semanas
4112|3412 |3[4|1|2|3|4]|1|2|3|4|1[2|3[|4]|1]|2|3|4]|1]|2|3|4]|1]|2|3]|4

Identificacion de las entidades
que ofertan los cursos

Caélculo de costos y
presupuesto

Pago a lo facilitadores que
impartiran el curso

Informar a los colaboradores
acerca de la capacitacion

Curso comunicacion efectiva

Curso habilidades blandas

Curso resolucion de
problemas

Curso herramientas digitales

Capacitacion en productos y
servicios que ofrece la
empresa

Capacitacion en
procedimientos y politicas de
la empresa

Curso técnicas de atencion al
cliente

Evaluacion del proceso de
capacitacion

Nota. Ejemplo de cronograma de actividades 2023 para el programa de capacitacion en el area de atencién al cliente de la empresa
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Figura 16

Cronograma de actividades del programa de capacitacion en negociacion

Cronograma de actividades para el programa de capacitacién en negociacion
Abril Mayo Junio Julio Agosto Septiembre | Octubre | Noviembre | Diciembre

Actividades Semanas Semanas Semanas Semanas Semanas Semanas Semanas Semanas Semanas
1(2(3|4|1|12|3|4(1|2|3(4|1]2|3|4(1|2|3(4|1|2|3|4|1|2|3[4(1(2|3|4|1]12|3]|4

Identificacion de las entidades
gue ofertan los cursos
Caélculo de costos y
presupuesto

Pago a lo facilitadores que
impartiran el curso

Informar a los colaboradores
acerca de la capacitacién
Curso andlisis de datos y
estadistica

Curso liderazgo empresarial

Curso resolucion de
problemas en el proceso de
negociacién

Curso herramientas digitales

Capacitacion en productos y
servicios que ofrece la
empresa

Capacitacion en
procedimientos y politicas de
la empresa

Curso Inglés B1

Curso técnicas de negociacion

Evaluacion del proceso de
capacitacion

Nota. Ejemplo de cronograma de actividades 2023 para el programa de capacitacion en el area de negociacion de la empresa
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Analisis de Costos
Tabla 10

Andlisis de costos del plan de capacitacion

Costos plan de capacitacion en atencion al cliente

Numero de
Costo por Establecimient
Curso colaboradore Total Duracion
persona 0
S
Comunicacién
4 $120,00 $480,00 CEC 4 semanas
efectiva
Habilidades
4 $200,00 $800,00 SECAP 6 semanas
blandas
Resolucion de
4 $150,00 $600,00 educaedu 4 semanas
problemas
Herramientas
4 $150,00 $600,00 CEC 2 semanas
digitales
Capacitacién en
productos y
4 $100,00 $400,00 Iberfarma 1 semana
servicios que
ofrece la empresa
Capacitacién en
procedimientos y
4 $100,00 $400,00 Iberfarma 1 semana

politicas de la

empresa
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Técnicas de
4 $120,00 $480,00 CEC 2 semanas
atencion al cliente
Costos plan de capacitacion en negociacion
Numero de
Costo por Establecimient
Curso colaboradore Total Duracién
persona 0
S
Anaélisis de datos y
2 $200,00 $400,00 CEC 4 semanas
estadistica
Liderazgo
2 $150,00 $300,00 CEC 2 semanas
empresarial
Resolucion de
problemas en el
2 $100,00 $200,00 educaedu 2 semanas
proceso de
negociacion
Herramientas
2 $200,00 $400,00 CEC 4 semanas
digitales
Capacitacién en
productos y
2 $100,00 $200,00 Iberfarma 1 semana
servicios que
ofrece la empresa
Capacitacién en
2 $100,00 $200,00 Iberfarma 1 semana

procedimientos y
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politicas de la

empresa
Inglés B1 2 $275,00 $550,00 CEC 8 semanas
Técnicas de
2 $120,00 $240,00 CEC 2 semanas
negociacién
Inversiéon Total $6.250,00

Nota. Inversién aproximada del plan de capacitacion en las areas de atencién al cliente y

negociacién

Presupuesto

Tabla 11

Presupuesto estimado para el proceso de capacitacién

Detalle Ingresos Egresos

Recursos para capacitacion $12.000,00
Capacitacién $6.250,00
Certificados $880,00
Imprevistos $500,00
Materiales de estudio $400,00
Transporte (Cursos Presenciales) $800,00
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Alimentacion (Cursos Presenciales) $900,00

Total de gastos $9.730,00

Nota. Presupuesto estimado que la empresa debe tener para porner en marcha el plan de

capacitacion en las areas de negociacion y atencién al cliente.

Evaluacion de la Capacitacién

Una evaluacion del proceso de capacitacion permite medir el impacto en el desempefio de
los empleados. Esto ayuda a la empresa a determinar si el plan de capacitacién est4d cumpliendo
con su objetivo, si esta mejorando la productividad y el desempefio de los empleados.

Los responsables de realizar las diferentes técnicas de evaluacion del plan de capacitacion
seran los colaboradores del departamento de talento humano o el gerente general de la empresa.

Para evaluar el plan de capacitacién se propone utilizar las siguientes técnicas:
Evaluacion de la Reaccion
Tabla 12

Ejemplo de cuestionario para evaluacion de la reaccion del proceso de capacitacion

Evaluacion de los programas de capacitacion
Nota: El siguiente cuestionario tiene como objetivo conocer la opinién de los
colaboradores respecto al proceso de capacitacion realizado dentro de la empresa

IBERFARMA S.A. (Responda de manera objetiva)

Fecha:

Curso:




Lugar donde se realizo el curso:

Area a la que pertenece dentro de la empresa:

Escala de valoraciones: (1) Deficiente (2) Bueno (3) Muy Bueno (4) Excelente

Facilitador del curso Valoracion

Dominio de los temas tratados en el curso
Claridad al momento de explicar un tema
Disposicion para responder preguntas
Relacion y trato con los participantes
Puntualidad y manejo de cada tema tratado en el curso

Aplicacién de metodologias de aprendizaje

Gestidn del plan de capacitacion Valoracion

Programacion del plan de capacitacion
Aspectos logisticos como alimentacion y transporte

Tiempo adecuado para el proceso de capacitacion

Autoevaluacion del colaborador Valoracién

Logrd los objetivos que se plante6 antes de iniciar la capacitacion
Satisfaccién de expectativas

Crecimiento profesional y personal

91
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Total

Sugerencias:

Nota. Evaluacion de la reaccion de los colaboradores ante el plan de capacitacion generado

en la empresa.

Los resultados totales de la encuesta se evaluaran segin la Tabla 13:

Tabla 13

Matriz de rangos de valoracion a la evaluacion de reaccidn

Rangos de valoracidn

Rango Descripcion

El plan de capacitacién no tuvo una

<20
buena acogida por los colaboradores
Se debe reforzar el plan de
20 — 30
capacitacion
El plan de capacitacion tuvo una
30-40
buena acogida por los colaboradores
El plan de capacitacion tuvo éxito en
> 40

todos los colaboradores

Nota. Valores referenciales para la evaluacién de reaccion que seré realizada por los colaboradores

de la empresa IBERFARMA S.A.
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Evaluacion de Aprendizaje

Para esta evaluacién se utilizara los datos generados por el facilitador del curso mediante
un informe de calificaciones obtenidas de cada participante del curso que pertenece a la empresa.
Se los evaluara sobre el cien por ciento y se compararé con los valores obtenidos de cada
colaborador al principio del curso, los cuales fueron obtenidos mediante una prueba de
diagnostico realiza por el facilitador.

En la Tabla 14 se muestra un ejemplo de cémo serian los resultados de aprendizaje de lo
colaboradores participantes en el proceso de capacitacion:
Tabla 14

Ejemplo de evaluacion de aprendizaje

Nombre del
Nota antes del curso/100 Nota al final del curso/100 Observacion
colaborador

Colaborador X 10 90 Aumento

Colaborador Y 35 80 Aumento

Colaborador Z 40 95 Aumento

Colaborador W 25 85 Aumento
Promedio de la nota final del curso 87,50

Nota. Evaluacién de aprendizaje de los colaboradores que participaron en el proceso de

capacitacion y el promedio final del curso.

La Tabla 14 muestra un ejemplo de los porcentajes tipicos que se espera obtener después
de la aplicacion del plan de capacitacion dentro de la empresa, si en la observacién todos los

colaboradores tuvieron un incremento en el porcentaje de aprendizaje, la capacitacion tuvo un
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buen impacto sobre los colaboradores, pero si se muestra una disminucion se debe reforzar en las
areas que seran descritas en el informe por parte del facilitador. En el promedio general del
curso, si el valor que excede del 70 quiere decir que hubo una buena acogida del curso, si es bajo
de este valor, el curso no tuvo una buena acogida y por lo tanto los resultados de aprendizaje
serdn bajos y no habra aumento en la productividad de la empresa.
Evaluacion de Impacto y Aplicacion en el Puesto de Trabajo
La evaluacion del impacto de la capacitacion debe realizarse por los menos 2 meses
después haber sido ejecutada, de forma que los participantes tengan oportunidad de llevar a la
practica los conocimientos y habilidades adquiridos. Los impactos que desea la empresa que se
generen son:
e Reducir o mitigar las quejas presentadas por los clientes
e Aumentar los porcentajes de satisfaccion de los clientes
e Conseguir las metas de venta planteada por los equipos de trabajo dentro de la
empresa
e Mejorar el servicio técnico, la negociacion y la atencién al cliente
e Aplicar las técnicas aprendidas en la capacitacidn para un aumento de la
productividad de la empresa.
e Incrementar el nimero de clientes por efecto de las estrategias de atencion y

negociacion.
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Conclusiones

Las estrategias méas efectivas de negociacion y atencién al cliente son las que permiten a
los clientes sentirse escuchados, valorados y atendidos de manera eficiente, con el propoésito de
fidelizarlos a la empresa.

Al analizar el entorno externo e interno de la empresa se logro definir sus fortalezas,
oportunidades, debilidades y amenazas, para de esta manera desarrollar técnicas adecuadas que
mejoren el proceso de atencion al cliente y negociacion.

La informacidn recopilada mediante técnicas cualitativas y cuantitativas nos permite
conocer el estado actual de la empresa e identificar los puntos criticos en donde existen falencias
al momento de negociar o atender a un cliente.

Al disefar un plan de capacitacion dentro de la empresa IBERFARMA S.A se pretende
mejorar la productividad y el rendimiento del personal, especialmente en las areas de
negociacién y atencion al cliente.

La definicién de costos y presupuestos en relacion con los ingresos y egresos de la
empresa permitird conocer cuanto se va a invertir en el proceso de capacitacién para estimar un
retorno de inversién.

Establecer un sistema de evaluacion es esencial para medir el éxito de la capacitacion y
asegurarse de que los colaboradores estén constantemente mejorando sus habilidades y
conocimientos. La retroalimentacién recibida a través de la evaluacidn puede ser utilizada para

ajustar y mejorar futuros programas de capacitacién dentro de la empresa.
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Recomendaciones

Se recomienda incorporar en el area de recursos humanos RRHH de la empresa
IBERFARMA S.A el plan de capacitacidn desarrollado en este proyecto de investigacidn.

Aplicar todas las evaluaciones establecidas en el presente plan con la finalidad de
conocer el estado de los colaboradores antes y después del proceso de capacitacion

Evaluar el desempefio de los colaboradores de manera constante dentro de la empresa
para determinar si el plan de capacitacion fue el adecuado para cumplir los objetivos
organizacionales.

Poner énfasis en las técnicas de negociacidn y atencion al cliente desarrolladas en este
proyecto para mitigar las falencias encontradas en la informacion proporcionada por la entrevista
y la observacion de campo.

Tomar en cuenta todos los cursos planteados en la matriz de caracteristicas y programas

del plan de capacitacion para un mejor resultado en el desempefio laboral de los colaboradores.
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Anexos
Anexo 1

Entrevista de atencién al cliente

Formato de entrevista de atencién al cliente

Instituto Superior Universitario Vida Nueva

Entrevistado:

Cargo:

Fecha:

Entrevistador:

1. ¢Quiénes son los encargados para tratar con el cliente?

2. ¢ Como es el proceso de servicio al cliente?

3. ¢En qué forma se presenta la informacidn al cliente?

4. ¢Por qué medios los clientes se pueden comunicar?

5. ¢Presenta seguimiento después de una compra?

6. ¢ Recibe frecuentemente amonestaciones por quejas de los clientes?
7. ¢ Cuenta con una herramienta de recepcién de preguntas?

Nota. Formato de preguntas base para la entrevista de atencidn al cliente.



Anexo 2

Entrevista de negociacién

Formato de entrevista de negociacidn con el cliente

Instituto Superior Universitario Vida Nueva

Entrevistado:

Cargo:

Fecha:

Entrevistador:

1. ¢Quiénes participan en la negociacion?

2. ¢ Como se prepara previamente para una negociacion?

3. ¢En qué lugares se efectla la negociacion?

4. ¢ Realiza una investigacidn previa del cliente?

5. ¢ Cual es el procedimiento que se realiza en la negociacién privada?
6. ¢ Cudl es el procedimiento que se realiza en la negociacion publica?
7. ¢ Cuéanto tiempo estimado dura una negociacion?

Nota. Formato de preguntas base para la entrevista de negociacién con el cliente
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Anexo 3

Observacion de campo

Formato de observacion de campo

Instituto Superior Universitario Vida Nueva

Personal: Cargo:
Fecha: - Duracién:
Observador:
N° Parédmetros Si A Veces No Nota

Presentacion y presencia al

1

tratar con el cliente.

Tiene un lenguaje corporal y
2

se expresa correctamente.

Presenta positivismo ante el
3

cliente.

Presenta diferentes opciones
4 al cliente para diferentes

resultados.




Presenta un alto nivel de
inglés, para facilitar la

comunicacion.

Se prepara con un espacio
neutral y 6ptimo para la

comunicacion.

Cuenta con una fluidez de
oratoria clara y precisa que
facilita comunicacion con el

cliente.

Mantiene la compostura
ante un problema o cliente

explosivo.

Presenta las caracteristicas y

beneficios del producto.

10

Exhibe las facilidades de

pagos al cliente.

Observacion

Firma
observador

del

Nota. Formato de preguntas base para la observacién de campo aplicada dentro de la

empresa
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Anexo 4

Fotografia

Nota. Constancia de la entrevista con el sefior Fabian Burbano (Gerente general).

Anexo 5

Fotografia

Nota. Constancia de la observacién de campo por medio de la plataforma zoom realizada el dia

1 de marzo del 2023 en la hora 15:00 pm



