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para un modelo de como estudiar el tema. El tercer capitulo se presenta la metodologia
a emplear para la organizacion de resultados, la cual, fue de gran utilidad, puesto que,
admitié dar un orden y técnica a cada dimension e indicador analizado. En el cuarto
capitulo, se presentan los resultados organizados por cada objetivo. Finalmente, en el
quinto capitulo, se presentan las conclusiones y recomendaciones basadas en los
resultados obtenidos. Se concluye que, aunque se realizan planes estratégicos para la
gestion del personal, no se revisan periddicamente los objetivos del manual. Se

recomienda organizar, revisar y actualizar el manual con los asesores y establecer

capacitaciones periédicas para mejorar las habilidades de interaccién y comunicacién de todos.

PALABRAS CLAVES: Asesores, capacitacion, estrategias, manual, ventas, comunicacion

interna, comunicacion externa.

CARACTERISTICAS:

PAGINAS: 92 PLANOS: 0 ILUSTRACIONES: 35 CD ROOM:

**Copia No Controlada**



iii
NIVEL DE CUMPLIMIENTO DEL MANUAL DE CAPACITACION Y VENTAS EN EL

GRUPO DE ASESORES INDRA DE BUCARAMANGA, COLOMBIA DURANTE EL 2023

ALFONSO ALBERTO MURNOZ CASTRO

YORGELIS ADRIANA VARGAS CASTRO

UNIVERSIDAD FRANCISCO DE PAULA SANTANDER
FACULTAD DE EDUCACION, ARTES Y HUMANIDADES
PROGRAMA COMUNICACION SOCIAL

2023



iv
NIVEL DE CUMPLIMIENTO DEL MANUAL DE CAPACITACION Y VENTAS DEL

GRUPO DE ASESORES INDRA DE BUCARAMANGA, COLOMBIA DURANTE EL 2023

ALFONSO ALBERTO MUNOZ CASTRO

YORGELIS ADRIANA VARGAS CASTRO

Trabajo de investigacion presentado para obtener el titulo de: Comunicadores Sociales

HECTOR PEDROZO NARVAEZ

DIRECTOR

UNIVERSIDAD FRANCISCO DE PAULA SANTANDER
FACULTAD DE EDUCACION, ARTES Y HUMANIDADES
PROGRAMA COMUNICACION SOCIAL

2023



Universidad Francisco
de Paula Santander

00622

Vigilada Mineducacion

ACTA DE SUSTENTACION DE UN PROYECTO DE GRADO
PROGRAMA ACADEMICO COMUNICACION SOC. 1AL

FECHA: San José de Ciicuta, 26 de Octubre de 2023
HORA:  8:00 horas
LUGAR: Sala de Imagen segundo Piso Edificio de Comunicacion Social

Titulo  del trabajo de grado: “NIVEL DE C UMPLIMIENTO DEL MANUAL DE
CAPACITACION Y VENTAS EN EL GRUPO DE ASESORES INDRA DE BUCARAMANGA,
COLOMBIA DURANTE EIL 2023

Director (a): HECTOR PEDROZO NARVAEZ
Comunicador Social
Mg. Escrituras Audiovisuales

NOMBRE DEL ESTUDIANTE CODIGO CALIFICACION AML
ALFONSO ALBERTO MUNOZ CASTRO 1330972 32! APROBADA
YORGELYS ADRIANA VARGAS CASTRO 1330939 3.2 APROBADA

//{"'t/'/
///

RUT. Iél()HANNA VivAas

\ >
MARGHRITA ROSA PENALOZA DURAN
Coordinador Conjité Curricular

Estudio Comunicacion Social

Avenida Gran Colombia No. 12E-96 Barrio Colsag
Teléfono (057)(7) 5776655 - www.ufps.edu.co
ugad@ufps.edu.co San José de Cucuta - Colombia



Gracias Dios por guiarme en todo momento y permitirme este
logro, dedico este trabajo de grado a mi familia, a mi hija quién
extrafio con todo mi corazén y doy lo que fuera por compartir cada
dia més con ella a mi madre por ser la mujer méas inteligente, dulce y
especial de vida, a mi hermana Maria quien desde joven cuida de
nosotros y me ama incondicionalmente, a mi pareja sentimental y
futura esposa Rosa Isabel Hernandez Garcia por su amor, risas e
impulsarme a seguir mis suefios, y mi hermana Lorena que las
mujeres valientes existen, mi gratitud con mi amigo Octavio
Martines por su amor y amistad, gracias familia por ser mi motor.

Con Carino Alfonso Castro.

Dedico este proyecto a Dios por ser el inspirador para cada
uno de mis pasos dados en mi convivir diario; a mis padres por ser
los guia en el sendero de cada acto que realizo hoy, mafiana 'y
siempre; a cada uno de los profesores cruzados en la trayectoria de
mi carrera por brindarme uno a uno los conocimientos para seguir

adelante con este gran objetivo. Con amor Jorgelys Vargas

“Son muchos los docentes que han sido parte de mi camino
universitario, principalmente a la profesora Margarita Duran, al
profesor Erwin Jacome entre otros, les quiero agradecer por
transmitirme los conocimientos necesarios para hoy poder estar aqui.
Sin ustedes los conceptos serian solo palabras, y las palabras ya

sabemos quién se las lleva, el viento”

Vi



vii

Tabla de Contenido

Pag.

RESUIMEN..... ettt ekttt b e e ek et e b bt e e et e e b e e e eabe e e enb e e e nnbe e e nnbeeennneas 13
Yoo 0ol o1 T ] o USSR 14
L PROBLEMA . ..ottt ettt e et e e e e e e aae e anaeeenes 16
00 A I (1] o USSP 16
1.2 DescripCion del ProbIEBMA ..........cooiiiiiiiiee e 16
1.3 FOrmulacion del ProbIEMA.........ccciiiiieiece sttt 18
1.4 ODJEEIVOS ...ttt bbbt bbbt bbbt 18
1.4.1 ODJEtIVO GENETAL......ceiieiiiiiieicee bbb 18
1.4.2 ODJEtiVOS ESPECITICOS .....vevereeieiteieieeie e 18

ST U o= Vo] o o SO SRPRSRSR 19

2. MARCO DE REFERENCIA ...ttt e et e e e nnee e 21
N N g1 (= o0 T [T (ST 21
0 0 101 (=T g FoTod o o LSS 21
0 I N\ Ut o - 1L PS 21

2. 1.3 REGIONAIES. ...t bbbttt bbbt 26

p |V, T oo T 1T | oo S 29

2.2.1 Comunicacion organizacion y Mercateo ...........cocueuerierienierieseseseeeesie e 29



viii
2.2.2 Como se relaciona la comunicacion organizacional en los empleados y su

capacitacion con el crecimiento de 1a empPresa..........o.viiriiiii i 27
2.2.3 Causas y efectos de la rotacion de personal............ccoooeieiniiiiieieiineneese e 29
2.2.4 Procesos de capacitacion y ventas de un manual de aSeSores..........ccooeveverererieienennns 30
2.2.5 Influencia de la comunicacion de un manual de capacitacion y ventas....................... 31

2.3 IMAICO LBOAL ... 32
2.4 MArCO CONIEXIUAL.......ceivieiiiie ettt nta e reenne e e eneenes 37
3. DISENO METODOLOGICO ...ttt 40
K J0 1Y =] (oo o 1P 40
3.2 PODIACION Y IMUBSEIA ...ttt 41
3.3 Instrumentos para la Recoleccion de INformacion............cococvenienenensiic e 41
3.4 Técnicas de Procesamiento Yy Analisis de Dat0S..........ccooeveirenieenienieeese s 43
4, RESULTADOS Y DISCUSION ...ttt e et 40
4.1 Seguimiento y Control al Manual de Ventas ... 40
4.2 Seguimiento a las Acciones de Capacitacion de Personal .............ccccooevvriininiinennicnenenn. 47
4.3 Mejoramiento y Actualizacion del Manual.............ccoovieeiieiinnse e 52

CONCLUSIONES ..ottt sttt ettt se e e se e et e e sseseesese e esenesennenennes 59

RECOMENDACIONES ... ..ottt ee et e et e e st e e nnte e e nnaeeennees 62

2] o] 100 2= - OSSPSR 69

J AN 415 (o L TR 79



Tabla 1 Operacionalizacién de Variables

Lista de Tablas



Lista de Figuras

Pég.
Figura 1 Pregunta 1: ;Considera que se realizan planes para el manejo del personal?................ 41
Figura 2 Pregunta 2: ;Se emplean revisiones periddicas de los objetivos del manual de
capacitacion Y VENLas de 10S ASESOMES?......ccuuuiuirerieririeseeeerestesie et se et se et sb et seenesne e 42

Figura 3 Pregunta 3: ¢ La empresa estudia los temas capacitacion y ventas para la mejora de la
(0701001010 Tr=Tod o o SRS 48
Figura 4 Pregunta 4: ¢La entidad practica reuniones del equipo de trabajo para llevar a cabo el
(=<0 N - T SO 49
Figura 5 Pregunta 5: ¢En el departamento de asesores se realizan andlisis de indicadores de
GEStION PEIIOUICAMENTE?.......cviiieie ettt ettt beeteene e e e estesaesresreeneaneas 50
Figura 6 Pregunta 6: ;Se emplea de forma idonea la aplicacién de estrategias de retencién para
[0SR RS0 1 USROS 51
Figura 7 Pregunta 7: ;Se hace uso de una técnica para identificar los talentos a capacitar?........ 53
Figura 8 Pregunta 8: ¢EI recurso humano cuenta con una organizacion de tiempos para
CAPACTIACTON? ...ttt et b ekt b et b et n et r et n s 49

Figura 9 Pregunta 9: (El departamento de asesores consulta el manual de capacitacion y ventas?



Xi
Figura 10 Pregunta 10: ¢La organizacion realiza actividades de simulacion de ventas con los

BB O S ? e b e e e e ae e e e be e e e nee s 51
Figura 11 Pregunta 11: ;Regularmente la compafiia realiza procesos de innovacion en el manual
de capacitacion Y VENtas de 10S @SESOTES? .......ciiieiiieiieeeieiesie e se e ste e re e e e saesresreeneenens 58
Figura 12 Pregunta 12: ;Se toma en cuenta la experiencia del cliente para perfeccionar el proceso
de comunicacion, CapacitaCion Y VENTAS? ........c.ccoiiiririiiieiniesieeee sttt 59
Figura 13 Pregunta 13: ¢ Los asesores luego de ser capacitados con el manual, adquieren una
capacidad de dialogo excelente para 1as VENTAS? .........cccveiveieiiiniienie e 60
Figura 14 Pregunta 14: ;Se evalla de modo continuo las habilidades en ventas de los asesores
Dasad0 €N 10S FESUITAAOS? ........coeiiiieieee et eae e sneene s 61
Figura 15 Pregunta 15: ;La compafiia presenta proyectos nuevos que admitan la mejora del
manual de capacitacion y ventas de 10S @SESOIES? ........cucvveierereierese e eeeeeee e e 62
Figura 16 Pregunta 16: ;Considera que la influencia del manual de capacitacion y ventas puede

lograr un aumento en la demanda de SEIVICIOS? .........ccccuiiiiiiiiiieie e 63



Xii

Lista de Anexos

Pag.
Anexo 1 Encuesta dirigida al Grupo de Asesores Indra-Colombia..........c.ccoovvviiieniiinininnnn. 80
Anexo 2 Validacion de INStIUMENTO .....c..cveieiiie et 82

Anexo 3 Evidencia Aplicacion del INStrUMENTO ..........ccooviiiiiiiiiieeee s 84



13
Resumen

Esta investigacion tuvo como objetivo principal “establecer el nivel de cumplimiento del
manual de capacitacion y ventas en el grupo de asesores Indra-Colombia durante el 2023”. Para
lo cual, empled una metodologia descriptiva- mixta, no experimental; manejando como técnicas
de recopilacién de datos la encuesta y recoleccion documental; con lo que, se analiz6 tanto datos
cuantitativos, como cualitativos, la poblacion estudiada fueron los asesores de Indra-Colombia,
sin embargo, se hizo uso de una muestra no probabilistica, tomando en cuenta a 10 asesores de la
sede de Bucaramanga. Obtuvo como resultado que se logro identificar las causas y efectos de los
asesores de ventas de Indra-Colombia, pues, al no comunicarse efectivamente los planes y
objetivos de la empresa, se puede retener al personal. Asi mismo, se determind que, si se realizan
los procesos de capacitacion, sin embargo, ciertos participantes no consiguen captar las
ensefianzas, presumiendo que se debe a su falta de participacion formativa. Por consiguiente, se
estableci6 que, el manual de capacitacion y ventas de los asesores de la compafiia. Finalmente, se
concluye que, segun los resultados, el manual siendo constantemente actualizado mediante

planes de mejora, para fortalecer la retencion de personal y a su vez las ventas.

Palabras claves: Asesores, capacitacion, estrategias, manual, ventas.
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Introduccion

Para Castells (2013) la comunicacion es un proceso a través del cual se participa
informacion entre las personas, asi mismo, contribuye en intercambiar emociones, sentires e
ideas que pueden ser de gran aporte para el contexto en donde se desempefie. En una
organizacion, Paz (2012) dice que, se hace uso de la comunicacion oral, que trata la transferencia
de mensajes mediante el didlogo; también, se maneja la escrita, en donde se envia informacion,
instrucciones, politicas, reglamentos, manuales, entre otros, con el fin que, quede asentado lo
transmitido y en caso de olvidarse algo, tener la herramienta de consulta y retomar lo requerido.

En esta investigacion se da a conocer la importancia que tiene el manual de capacitacion
y ventas en la comunicacion de los asesores de la empresa Indra-Colombia, debido que, es
necesario tener en cuenta los elementos para llevar a cabo la formacion y mejora de los
colaboradores.

En tanto, en el primer capitulo, se expone la problemética que presenta la organizacion,
que radica principalmente en la rotacion de personal, debido a la falta de buen uso del manual de
capacitacion y ventas de los asesores; y en vista que esta multinacional se desenvuelve en
disimiles areas de atencion brindando productos y servicios, requiere que, lo establecido en esta
herramienta escrita se lleve a cabalidad para continuar teniendo éxito como lo ha logrado a lo
largo de los afios.

Por otra parte, en el segundo capitulo, se hace una recopilacion de investigaciones y
teorias que permitieron dar un soporte a la resolucion de objetivos propuestos, y tomando los

aportes que estas brindan para un modelo de como estudiar el tema. Asi mismo, en el capitulo
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tres se presenta la metodologia a emplear para la organizacion de resultados, la cual, fue de gran

utilidad, puesto que, admitié dar un orden y técnica a cada dimension e indicador analizado.

Posterior, en el capitulo cuatro se exponen los resultados de modo organizado por cada
objetivo, tal como se propuso en la operacionalizacion de variables, para conseguir que el lector
pueda apreciar una secuencia y sea de mayor comprension y finalmente, en el quinto capitulo se
exponen las conclusiones y recomendaciones basados en los resultados obtenidos con una
conclusion donde se expone un fundamento con la informacion recolectada y los resultados
obtenidos, y se puede concluir que, si se realizan planes estratégicos para el manejo de personal,
pero no se realizan revisiones periddicas de los objetivos del manual.

El manual no se sigue planamente por lo cual se recomienda a la organizacion su
revision y actualizacién con los asesores, asi mismo, establecer espacios periddicos de
capacitacion con simulacros que permitan afianzar los conocimientos de los asesores y
actividades de manejo comunicacional de modo que todos consigan mejorar sus capacidades de

interaccion y comunicacion.
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1. PROBLEMA

1.1 Titulo

Nivel de cumplimiento del manual de capacitacion y ventas en el Grupo De Asesores

Indra Colombia De Bucaramanga, Colombia durante el 2023

1.2 Descripcion del Problema

Segun Rodriguez Andrés (2018) la comunicacion es el procedimiento a través del que “se
transmite y recibe informacion, opiniones, informes y cualidades para conseguir y comprender
cada labor” (p. 235); es decir, son elementos esenciales que producen socializacion entre los
interesados. Por lo tanto, las relaciones interpersonales se van formando y conservando de modo
notable mediante el convivir, promoviendo valores y cooperacion de la sociedad.

Desde el punto de vista corporativo, Van Riel (2018) cita a Fayol Le Maire (1916)
expone que, la comunicacion es un factor elemental en las organizaciones, por lo cual, es
ineludible que, tanto en sus instrucciones verbales, como escritas (mediante manuales) sean
claros para que el personal consiga conocer de modo que se lleven a cabo “la planificacion,
organizacion, mando coordinacion y control” (p. 3).

Partiendo de ello, se logra evidenciar la problematica que presentan la mayoria de
organizaciones en el seguimiento de instrucciones, tareas y labores, puesto que, no se tiene en

cuenta la comunicacion como parte primordial de las politicas y lineamiento de la empresa, lo
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que genera inconvenientes significativos que se ven reflejados en las ventas que se producen

periddicamente.

Consecuentemente, en fundamento con lo dicho por Barragdn Méndez, Olaya, Beltran
Anzola, Gonzalez Mufioz y Pinilla Molano (2016) se puede enunciar que, la comunicacién tiene
gran influencia en la formacién de cada colaborador en la compafiia, debido que, en el momento
de ingreso se capacita para que contextualice y conozca los procedimientos que se llevan en la
misma, Y, si no se da una buena interaccion entre el empleado de nuevo ingreso y el encargado
de capacitar, no se tiene una comunicacion eficaz; lo que produce un efecto negativo, dando
motivo a riesgos o disminucion de la productividad, bien sea una compafiia de bienes o servicios.

En el caso de la compaiia en estudio “Indra-Colombia” (Indra, 2023a) al ser una
multinacional que brinda servicios de “consultoria y tecnologia”, y contar con casi 4 mil
colaboradores a su cargo a nivel nacional , aunado a la responsabilidad que presenta con sus
clientes y aliados comerciales, requiere que, cada miembro de la misma cuente con destrezas y
conocimientos propios de cada area, para conservar el estatus y prestigio de esta la empresa, no
obstante, se han presentado casos en donde ciertos asesores no han concebido bien el objetivo de
la organizacion y se han presentado una baja en las ventas; al no contar con una buena
planeacion y gestion de la comunicacion para hacer seguimiento a situaciones de riesgo, siendo
importante tener presente otra opcién para mitigar y replanificar, en lugar de rotar el personal, lo
que genera mayores costos y tiempos de adaptacion, aunado “al incremento de la demanda de

servicios y disminucion de casi un 23% del personal contratado” (Indra, 2023a:9).
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1.3 Formulacion del Problema

¢Cudl es el nivel de cumplimiento del manual de capacitacion y ventas en el Grupo De

Asesores Indra De Bucaramanga, Colombia durante el 2023?

1.4 Objetivos

1.4.1 Objetivo general
Determinar el nivel de cumplimiento del manual de capacitacion y ventas en el Grupo De

Asesores Indra De Bucaramanga, Colombia durante el 2023

1.4.2 Objetivos especificos
Describir la percepcidon de los asesores de ventas sobre el seguimiento y control que se

realiza a la aplicacion del manual.

Identificar la percepcion de los asesores de ventas sobre las acciones de capacitacion de

personal.

Establecer las acciones de mejoramiento participativo que se realizan para actualizar el

manual.
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1.5 Justificacién

En la compaiia “Indra-Colombia”, dan reflejo del buen uso de los conceptos
primordiales de toda organizacion, en donde centra su mirada en su recurso mas valioso que es el
“humano”, por lo que, se encarga de formar, sensibilizar y hacer que participen en cada actividad
que les permita fortalecer su seguridad, conocimientos y habilidades. Por este motivo, se hace
necesario estudiar las situaciones ante expuestas, debido que, no van conforme a la vision o linea
de trabajo de la empresa (Indra, 2023b).

Segun Chiavenato (2011) considera que el recurso que requiere de mayor gestionamiento
empresarial es el “humano”, esto debido a la independencia que cada uno presenta de modo
particular, asi como su vision del mundo e intereses particulares; lo que hace que las
organizaciones tengan el reto de encaminar su visién en funcion a los objetivos de la
organizacion, consiguiendo trabajar en equipo bajo un mismo enfoque y meta. Lo que permite
que la compafiia consiga su mision y alcance el éxito, para lo cual, se necesita proponer
primacias competitivas, con base a lo que la competencia les podria brindar.

Por consiguiente, la presente indagacion tiene como foco principal determinar el nivel de
cumplimiento del manual de capacitacion y ventas del grupo de asesoramiento de “Indra-
Colombia”,

Hoy en dia se alude que, siempre existe una comunicacion, dejando a un lado lo expuesto
por Habermas (1989) quien hace énfasis en la “racionalidad comunicativa”, es decir, al hablar
con otra persona no se debe suponer que existe comunicacion, pues, comiunmente las personas

oyen, mas no escuchan, y la diferencia parte de “prestar atencion”, por consiguiente, €S necesario



20
entender lo que la otra parte procura comunicar, ain mas en el caso de recibir instrucciones en

una empresa.

Por tanto, se busca determinar qué procedimientos se estan llevando a cabo durante las
capacitaciones y ventas, para asi, tener mayor claridad de alguna inexactitud en este paso tan
significativo, pues, es donde se forma al personal que va a hacer frente con los clientes y estos
deben contar con las herramientas idéneas, de tal modo que, logren conservarlo o atraerlo a la
empresa.

De igual modo, Dessler (2006a) da a conocer que, es significativo conocer de qué modo
se gestionan los recursos en organizaciones del exterior, y asi, al momento que, estas sean
aprobadas e ingresen a la nacion, se consiga una buena adaptacion a su cultura organizacional,
practicas de promocién, y demas factores que se constrifien al ser participe en un nuevo mercado.
Debido que, como es el caso de estudio, esta empresa multinacional, con gran reconocimiento
mundial ha conseguido llegar ahi por la manera en cémo ha venido trabajando.

La investigacion permite conocer los elementos que se deben cambiar o mejorar, para
mitigar los errores en el intercambio de informacién, dando una solucién conveniente a esta
compaiiia, y especificamente en su filial colombiana, enmarcando los cambios digitales y

tecnoldgicos, como proveedor de “transporte y defensa”, de forma integral e innovadora.
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2. MARCO DE REFERENCIA

2.1 Antecedentes

2.1.1 Internacionales

A nivel internacional, en Per(, Garcia Seminario (2019) trabajo de grado conocido como
“La capacitacion y su relacion con el desempefio laboral del personal administrativo en la
calidad del servicio al usuario, en el Hospital Belén de Trujillo afio 2017 ”. El cual tuvo como
objetivo principal “Determinar el grado de correlacion entre la capacitacion y el desempefio
laboral del personal administrativo en la calidad del servicio al usuario en el hospital Belén
Trujillo afio 2017”. Haciendo uso de una metodologia descriptiva correlacional no experimental,
tomando una muestra de 60 colaboradores. Obteniendo como resultado que, al aplicar los
instrumentos al personal de administracién, asi como, a pacientes; estos dan a conocer que, casi
un 50% de la poblacion no ejecuta lo instruido en capacitacion, de igual modo, la otra parte
indicd que, no se planifican actividades formativas. Lo que, indica que, segln el manual de la
entidad, s6lo se da capacitacion al personal de nuevo ingreso, y los anteriores, no contintan en
un aprendizaje o mejora. Lo que permite concluir que, la insuficiente comunicacion de los
colaboradores con los usuarios se debe a la falta de conocimientos y aplicacion de normas
bésicas para la optimizacion de su desempefio laboral.

En tanto, esta indagacion deja un gran aporte a la presente, debido que, se trata de una

empresa de servicios, en donde se hace necesario tener una mejor comunicacion y asi el
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desempefio laboral de los empleados sea 6ptimo, y en estos casos se requiere de una mejora o

cambios en los manuales de funciones y/o procesos.

De igual modo, en Peru, Zelada Jiménez y Paz Sosa (2020) se tituld “/a influencia de las
neuroventas en el desemperio laboral de los vendedores de seguros Mapfre de la empresa Fastco
Perd, en el afio 2019 ”. Su objetivo fue “determinar si las Neuroventas influyen en el
Desempefio Laboral de los vendedores de Seguros Mapfre, en el afio 2019”. Constituido por una
metodologia basica descriptiva, con nivel correlacional-causal, debido a la intencion de conocer
la causaefecto del desenvolvimiento de labores del personal, tomando a 35 participantes en su
muestra. Con fundamento en lo implementado se obtuvo como resultado que, al incorporar la
técnica de Neuroventas en el manual de funciones de la empresa, se noté significativamente la
mejora del desempefio de trabajo de los colaboradores, pues, al ser capacitado de modo idéneo,
lograron tener claridad de como vender y qué es lo que necesita cada cliente, y de igual modo,
conservando los intereses de la empresa. Por tanto, concluye que, las capacidades de los
vendedores segun los indicadore, logré mejorar en un 80%, teniendo el nivel de manejar
conflictos o situaciones de riesgo en una venta, permitiendo una mejora estratégica en la
organizacion.

Por lo cual, se puede acotar que, este estudio es de gran aporte, debido que, muestra de
modo directo la influencia de una técnica incorporada en el manual de funcionamiento de los
colaboradores, logrando con éxito una mejor comunicacion y ventas de los empleados,

desenvolviéndose con mayor fluidez en la prestacion de servicios de seguros.
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En otra nacion, Ecuador, se selecciond la investigacion de Cabezas Ramos (2022) titulada

“Gestion de talento humano y rendimiento laboral . En donde presenta como objetivo
“identificar el efecto que tiene la Gestion del Talento Humano sobre el Rendimiento Laboral de
los colaboradores de una estacion de servicios”. Tomando como metodologia descriptiva-mixta,
haciendo uso de la encuesta, revision documental y encuesta con lo cual, recopil6 informacion.
Esto deja como resultado que, se requiere una mejora en el gestionamiento del recurso humano,
debido al bajo rendimiento en sus laboral, pues, este no presenta efectividad; en tanto, se
considera que es ineludible mejorar los elementos del manual de funciones para que, el personal
se pueda enfocar més en sus destrezas, y sintiéndose motivado lo que produce mayor sentido de
pertenencia con la organizacién. Con base a esto, se concluye que, los colaboradores son una
parte significativa en la organizacion, por lo que, se requiere conocer sus necesidades para
fortalecer su rendimiento.

Esta indagacién es importante, debido que, refleja la importancia que tiene el talento
humano en las organizaciones, y al capacitarse y tener claridad de los manuales y funciones de
cada cargo, lograran un mejor desempefio, con aptitudes y actitudes que optimicen las estrategias

de la empresa.

2.1.2 Nacionales

En Colombia- Bogota, Fonseca Bernal (2019) en sus préacticas profesionales realizé un
“propuesta manual de capacitacion profesional para personal en la empresa Arteaga Ortiz &
Auditores SAS”. La cual tuvo como objetivo “proponer la elaboracion de un manual de
capacitacion académica y profesional para el personal de la empresa Arteaga Ortiz & Auditores

S.A.S.”. Para la cual manejé una metodologia descriptiva, observacional, de campo. En donde
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logré obtener como resultados al determinar las insuficiencias en ensefianza y destrezas en los

colaboradores, procur6 dejar como aporte a la organizacion un manual con el cual, se capacitara
a los empleados de forma objetiva, acorde a las necesidades personales y el cargo que
desempefia. No obstante, con el fin de integrarles en todos los procedimientos que se llevan a
cabo en la empresa, a fin que, desempefiaran mejor sus funciones al saber coémo se realizan los
demaés procesos. En conclusion, se puede decir que, esta experiencia admitid el fortalecimiento
del desempefio de labores de contabilidad, finanzas, habilidades de redaccion, atencién a los
clientes, y otras capacidades que permitieron conocer la eficacia del manual.
Consecuentemente, esta practica, deja como aporte a la presente investigacion que, a
pesar de los avances tecnoldgicos de hoy, es necesario capacitar a los empleados en las areas
técnicas, de modo que hagan uso de las herramientas digitales, no solo desde sus celulares, sino
que, se profesionalicen desde un equipo de computo, en donde puedan contribuir mas
eficientemente en su formacion integral, y se implemente como un manual para que se continue
realizando y mejorando acorde a los avances que se presenten, y asi, optimizar la comunicacién

y a su vez incrementar las ventas.

En Santander, Barrancabermeja, Castro Rios (2020) en su investigacion nombrada
“propuesta de capacitacion a los empleados de RTS SAS sucursal Barrancabermeja para el
mejoramiento de la competitividad y productividad organizacional ”. Tuvo como objetivo
esencial “desarrollar una propuesta de capacitacion a empleados de la organizacion RTS SAS
Sucursal Barrancabermeja”. Para ello, implementd una metodologia descriptiva cualitativa,
mediante entrevistas y observacion directa. Lo que le admitioé obtener como resultado, el

conocimiento de las falencias que presenta la empresa en el desarrollo de sus funciones, en
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donde los trabajadores manifestaron insuficiencias en la competitividad y produccion, dado a la

mala comunicacion, al no tener claro los conocimientos idoneos. Concluye que, se logro la
realizacion de la propuesta de capacitar al personal, quien después de esto, reflejo un mayor
compromiso, avanzando de modo conjunto con los objetivos de la compafiia, al sentirse méas
satisfechos.

Esta indagacién demuestra la importancia de la comunicacién y conocimiento de las
labores a realizar en una compafiia, bien sea prestando un servicio o vendiendo un producto, y
también como organizacion, es ineludible dejar asentado por escrito mediante un manual, esta
modalidad de capacitacion, de tal modo que, se logré volver a realizar en un futuro, e ir

mejorando para hacerlo continuamente.

En Boyaca- Tunja; Avila Cipamocha, Buitrago Pinzén, Castiblanco Hernandez, Arias
Jiménez y Ronderos Cristancho (2021) en su trabajo de grado nombrado “propuesta de un plan
de capacitacion y formacion laboral en la Empresa Jer Red Multiservicios de la ciudad de
Tunja”. En donde presentan como objetivo “proponer un programa de capacitacion y formacion
laboral que aporten a los empleados de la empresa JER un mejor desempefio de su trabajo en
términos de conocimiento habilidades y actitudes”. Empled una metodologia cualitativa
descriptiva. Con base a esto, se obtuvo como resultado un aprendizaje y desarrollo de habilidades
de modo eficiente incrementando el indice de produccion, competitividad y motivacion de los
colaboradores. Siendo esto, una ventaja para la empresa y propia de cada colaborador,
potencializandose como persona y profesional. Se concluye que, incluir la capacitacion dentro de
los manuales de funciones y procesos de una compafiia, admiten beneficios y la disminucién de

deficiencias que obstaculizan el desarrollo productivo.
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Por ende, esta investigacion deja como aporte, la importancia de la realizacion de

actividades formativas al personal, que les permita conocer y explorar nuevas areas en donde su
desempefio y comunicacion es 6ptimo. Mostrando un reflejo de mayor organizacion y solidez

empresarial.

2.1.3 Regionales

En el departamento de Norte de Santander, municipio de Clcuta, Durén Barrera (2020)
en su trabajo de grado llamado “formulacién de estrategias para mejorar la competitividad de las
empresas que intervienen en el sector de molineria de arroz del departamento de Norte de
Santander”. Presentd como objetivo “formular estrategias para mejorar la competitividad de las
empresas que intervienen en el sector de molineria de arroz del departamento de Norte de
Santander”. Manejando una metodologia descriptiva-cuantitativa de campo documental, con
herramientas como “Fuerzas de Porter, PET”. Con la que adquirié como resultado, que, para
mejorar las ventas, es necesario capacitar el personal en marketing y ventas, con el fin que,
logren una mejor comunicacion con los consumidores, ofreciendo méas que un producto, un
servicio de calidad, asi como, desde el area de produccién se empleen nuevos conocimientos y
técnicas que potencialicen los procedimientos, fundamentandose en un manual donde en las
funciones, siendo més precisos en lo que se desea alcanzar. Finalmente concluye que, las
directivas de recursos humanos necesitan involucrarse desde la eleccion, organizacion y
capacitacion de los colaboradores, de modo que, la calidad de la empresa sea integral, puesto

que, este departamento es un filtro potencial.
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Se puede decir que, esta indagacion deja como aporte, conocer las falencias que se

presentan, puesto que, cuando esto no ocurre, sencillamente se continua en el error; por tanto, en
cualquier tipo de organizacion, es importante conocer los resultados que se estan generando de
modo periddico, para asi desarrollar una estrategia en donde se puedan comunicar a los
colaboradores los cambios y mejorar necesarias, mediante la organizacién de las funciones en un

manual, para ser practicado y mejorado constantemente.

En Clcuta- Norte de Santander, Ortiz Rodriguez (2019) en su tesis titulada “disefio del
sistema de gestion de calidad bajo la norma 1SO 9001: 2015 para la empresa DURAN & CIA
LTDA. Asesores de seguros . La cual, tuvo el objetivo principal de “disefiar el sistema de gestion
de calidad bajo la norma ISO 9001:2015 en la empresa DURAN & CIA LTDA en la ciudad de
Cucuta Norte de Santander”. Se emple6 una metodologia descriptiva-cualitativa, no
experimental. Con lo que se adquirié como resultado un diagnostico en donde se presentan
dificultades en la manera de llevar a cabo los procesos organizacionales, lo que le disminuye la
calidad de los servicios que ofrece esta empresa. Por lo que, se disefié un manual en donde se
refleja la importancia de la calidad, siendo uno de los puntos esenciales, pues, si los
colaboradores no estan informados de los puntos basicos de ventas, se retrasan y disminuyen las
ventas. Por lo que, se concluye que, mediante la matriz de comunicaciones se deja como soporte
una técnica de comunicacion en donde cada vez que se participe una actividad, bien sea reunién,
nueva politica, variacion de precios, entre otros, quede asentando en esa tabla “qué se dijo, cOmo
se dijo, medio por donde se expreso, la persona encargada que lo comunicd, y a quién iba
dirigido”. De este modo, se hace mas eficiente la comunicacion y procedimientos en las ventas

de los asesores.
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Por consiguiente, se puede decir que, las normas de calidad son de gran apoyo en las

empresas, puesto que, conllevan a un mejor orden de los procesos, sin dejar a un lado ningun
aspecto, al ser certificada por la ISO. Siendo esto, significativo para tener presente en la presente
investigacion, al ser una compafiia que también requiere de la capacitacion para las ventas de sus

asesores.

En el municipio de Los Patios — Norte de Santander, Contreras Roa y Acevedo Acevedo
(2021) en su trabajo de grado conocido como “disefio de un plan de fortalecimiento
organizacional para la empresa “Cachama los Vados”. Expone como objetivo “disefiar un plan
de fortalecimiento organizacional para la empresa “Cachama los Vados”, municipio de Los
Patios, Norte de Santander, para posicionarla en el mercado local y regional”. Para lo cual,
empled una metodologia descriptiva cualitativa. Obteniendo como resultado un diagnostico de
los elementos intrinsecos y exteriores de la empresa, con el fin de reestructurar el manual de
funciones y procedimientos, para la optimizacion de la calidad de los productos y servicios que
brindan, dejando estipulados los lineamientos y objetivos de la compafiia. Se concluye que, esta
propuesta de disefio de plan organizacional, permite la concientizacion del desempefio de metas
especificas que conlleven al cumplimiento de los objetivos de la empresa, y le de garantia a los
clientes de consumir un producto de calidad.

Finalmente, se puede decir que, este estudio es de gran aporte a la presente investigacion,
pues, da una vision mas organizacional para la mejora de la empresa Indra-Colombia, la cual,
requiere de la aplicacion de nuevas técnicas para mejorar la capacitacion y ventas de los
asesores, que posiblemente podria ser fundado en ideas como las que se han aprendido hasta

ahora.
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2.2 Marco Tedrico

2.2.1 Comunicacién organizacion y mercadeo

En cualquier organizacion, la comunicacion es fundamental. Cuando esta se aplica dentro
de las organizaciones, se conoce como comunicacion organizacional. Este proceso dindmico
permite que las entidades se relacionen con su entorno y, al mismo tiempo, conecta las diferentes
areas o secciones dentro de la empresa.

La comunicacidon y la organizacion estan estrechamente vinculadas, ya que ambas buscan
obtener resultados positivos para satisfacer las necesidades sociales. Segun Bartoli (1992).

(Katz & Kahn, 1978). La comunicacion organizacional se define como el flujo de
informacion, el intercambio de mensajes y la transmision de los mismos dentro de las
organizaciones. Estos autores otorgan mas relevancia a los mensajes que fluyen dentro de una
organizacion, priorizando la comunicacion interna sin considerar tanto el entorno.

Por otra parte (Zelko & Dance, 195) Perciben a la comunicacion organizacional como:
“La comunicacion interdependiente entre la comunicacion descendente ascendente y la
horizontal comunicacion interna, y las relaciones publicas, ventas y publicidad comunicacién
externa”. (pag. 200)

Varios autores han presentado diferentes definiciones de la comunicacion
organizacional, pero todos llegan a una conclusion comdn.

(Gonzélez Avila, 2004) “la comunicacion organizacional tiene como objetivo mejorar la
calidad de los mensajes intercambiados entre los miembros de las organizaciones y entre estas y

el publico externo. El propdsito es que la organizacion cumpla eficazmente sus metas”. (pag.15)
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Por otro lado, Thayer define “la comunicacion organizacional como el flujo de datos que

sirve en la organizacion a los procesos comunicativos™. (Thayer, 1968, pag. 50)

Cada uno de estos autores han presentado diferentes definiciones de la comunicacion
organizacional, pero todos llegan a una conclusion.

la comunicacion organizacional es un conjunto de técnicas y actividades que facilitan el
flujo de mensajes entre las personas que pertenecen a una organizacién y su entorno. Es vital
para el cumplimiento de los objetivos institucionales y para mantener una buena relacién con el
publico externo.

Comunicacion Externa

La comunicacidon externa se lleva a cabo fuera de la organizacion y esta relacionada con
el logro de los objetivos, la mision y la vision de la misma. Esto incluye las interacciones con
proveedores, clientes, medios de comunicacion y el gobierno. La comunicacion externa también
abarca las relaciones entre empresas privadas o publicas y otras organizaciones vinculadas a
ellas, es esencial para mantener una buena imagen institucional y alcanzar los objetivos
establecidos.

Comunicacion Interna

“Comunicacion interna en la practica” de (Manuel Tessi 2012) nos dice que la
comunicacion interna por otro lado, se dirige al cliente interno, es decir, a los empleados de la
organizacion, su objetivo principal es motivar al equipo humano, retener a los empleados méas
talentosos y mejorar el clima organizacional, los canales de comunicacion interna pueden incluir

la intranet, reuniones, conversaciones entre empleados, telefono y buzones de sugerencias.


https://www.paraphraser.io/es/parafrasear-de-textos
https://www.paraphraser.io/es/parafrasear-de-textos
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La comunicacion interna permite desarrollar y defender las metas de la empresa, utilizar

eficientemente los recursos humanos y financieros, mejorar el servicio al cliente y mantenerse en
contacto con personas externas y competidores.

La comunicacion organizacional es fundamental para el funcionamiento efectivo de una
institucion. Tanto la comunicacion interna como la externa desempefian un papel crucial en la
consecucion de los objetivos y en el mantenimiento de relaciones positivas con diversos

publicos.

2.2.2 Como se relaciona la comunicacion organizacional con las ventas y el mercadeo con los
empleados y su capacitacion con el crecimiento de la empresa

La comunicacién organizacional es un pilar fundamental para garantizar una
interpretacion clara de los objetivos de una organizacion y las estrategias para
alcanzarlos. Aunque a veces no se le da la importancia debida, una comunicacion efectiva con
los empleados es transcendente para evitar sistemas infructuosos que pueden resultar en pérdida
de tiempo, recursos, productividad y ganancias.

Veamos cdmo se relaciona la comunicacidn organizacional con las ventas, el mercadeo y
el crecimiento empresarial:

Relacion con las ventas y el mercadeo

Comunicacién interna: Una comunicacion clara y efectiva dentro de la organizacion
permite que los equipos de ventas y marketing estén al tanto de las estrategias, objetivos y
productos/servicios ofrecidos. Esto facilita la alineacion de mensajes y la coherencia en la

promocion de la marca.


https://www.editpad.org/tool/es/paraphrasing-tool
https://www.editpad.org/tool/es/paraphrasing-tool
https://www.editpad.org/tool/es/paraphrasing-tool
https://www.questionpro.com/blog/es/comunicacion-organizacional/
https://www.questionpro.com/blog/es/comunicacion-organizacional/
https://www.questionpro.com/blog/es/comunicacion-organizacional/
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Comunicacion externa

La comunicacion hacia el publico externo (clientes, proveedores, inversores) también es
vital, los mensajes claros y consistentes ayudan a construir una buena reputacion empresarial, 1o

que puede atraer nuevos clientes y aumentar las ventas.

Impacto en la relacion de los empleados

Retencion del talento: Una capacitacion efectiva retiene a los empleados al establecer un
sentido de valor dentro de la empresa. Esto reduce la rotacion de personal y mejora la
rentabilidad.

Formacion de futuros lideres

La capacitacion prepara a los colaboradores para tareas complejas como el liderazgo.
Desarrollar habilidades desde el principio asegura el crecimiento continuo de la organizacion.

Aumento del compromiso laboral

La capacitacion constante evita que los empleados se aburran en el trabajo, fomentando
un ambiente laboral positivo y habitos productivos.

Impacto en el crecimiento empresarial

La capacitacion es esencial para mantener una ventaja competitiva y ser rentable. Brinda
oportunidades para aprender cosas nuevas y desarrollar habilidades.

Establece programas de desarrollo de liderazgo desde el principio, lo que impacta
directamente en el crecimiento continuo de la empresa. Que inculca una cultura enfocada en el
aprendizaje y el ambiente laboral positivo, una comunicacion organizacional efectiva junto con

una capacitacion adecuada son factores clave para el crecimiento sostenible de una empresa,


https://mexico.unir.net/comunicacion-mercadotecnia/noticias/comunicacion-organizacional/
https://mexico.unir.net/comunicacion-mercadotecnia/noticias/comunicacion-organizacional/
https://www.ispring.es/blog/importancia-de-la-capacitacion
https://www.ispring.es/blog/importancia-de-la-capacitacion
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al invertir en el desarrollo profesional de los empleados, se crea un entorno propicio para

alcanzar metas organizacionales futuras.

2.2.3 Causas y efectos de la rotacién de personal

Las organizaciones que no presentan una estabilidad en sus lineamientos cominmente
presentan una problematica conocida como “Rotacion de Personal”, la cual, segin Robbins,
Bergman, Stagg y Coulter (2014) “es la salida indeleble o el abandono de los lugares de trabajo
de los individuos, ya sea por voluntad propia del colaborador o por el area proporcionada de la
organizacion libremente del cargo que ocupa” (p. 59). Consecuentemente, esto conlleva a
generar mayores gastos, pérdida de tiempo, en contratar y capacitar al nuevo personal, siendo
una problematica continua en muchas organizaciones; afectando los compromisos internos con
los clientes y demas colaboradores cuando se trabaja en cadena, pues, al quedar un éarea sin
servicio, altera la productividad en general.

Respecto a la productividad, Chiavenato (2011) considera que la rotacion de personal,
genera “consecuencias en la produccion, debido que, esta disminuye con las vacantes, por lo que,
se produce menos” (pp. 122- 123), genera inseguridad en los comparieros, generando
expectativas y predisposiciones, como repercusion a la ausencia del compafiero; Aunado a esto,
los costes extralaborales que se deben cubrir para contrarrestar lo sucedido.

Por otra parte, Carrillo y Santibafiez (2001) estos autores indican que, conjuntamente con
los demas factores, también interfiere “la curva de experiencia”, que, radica en la préactica que ya
poseen los colaboradores y luego al ser reemplazados por uno nuevo, debe esperarse a que
adquiera una mejora en los procedimientos de produccion y se incorporen en las técnicas de la

organizacion.


https://www.ispring.es/blog/importancia-de-la-capacitacion
https://www.ispring.es/blog/importancia-de-la-capacitacion
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Por consiguiente, se puede decir que, las causas y efectos que se generan con la rotacion
de personal, reduce el ritmo de trabajo, al variar la cantidad de colaboradores que ingresan y
salen de la empresa. A diferencia de la rotacion de puestos de trabajo cuando es para ascender al
personal, la compafiia adquiere mayor fortalecimiento pues, no interfiere en las labores, porque

es programado, y se planifica el reemplazo de cada cargo.

2.2.4 Procesos de capacitacion y ventas de un manual de asesores

Dessler G. (2006b) “la capacitacion reside en suministrar a los colaboradores, nuevos o
existentes técnicas y practicas para redimir su compromiso” (p. 294). Se dirige al empleado que
se desenvuelve en un &rea nueva, debido a un nuevo ingreso del cargo, o reubicacién interna, con
el proposito de mejorar las ventas y seguir las instrucciones del manual de asesores.

De acuerdo con Ramos Huancani (2018) este proceso de capacitacion y venta conforme a
un manual de asesores, puede realizarse instrucciones de preingreso, que se hace con la finalidad
de elegir y conseguir a los colaboradores nuevos los adiestramientos y destrezas requeridas para
desempefiarse en su puesto de trabajo. De igual modo, por “induccién”, da la oportunidad al
nuevo participe de la empresa integrarse a su contexto laboral y de igual modo a su equipo de
trabajo.

Por consiguiente, Garcés (1999) dice que, beneficia en la adquisicion de mayor vigilancia
e intervencion de los factores principales para que se cumplan los objetivos de la empresa,
principalmente, integrar a sus miembros bajo una misma vision, con aptitudes, actitudes que sean

duraderas, ofreciendo estabilidad.
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De igual forma, Fleitman (2007) enuncia que, los procedimientos de capacitacion y

ventas de los asesores mediante un manual, permite tener mayor control de los elementos, con la
finalidad de evaluar destrezas esenciales para cada proceso de venta, para brindar mayor
experiencia a los clientes, de modo que, se alineen los objetivos de la empresa, a través de
actividades y planes que permiten a los colaboradores adquirir conocimientos, instrumentos,

habilidades que le generen un pensamiento critico y mayor pericia en tomar decisiones.

2.2.5 Influencia de la comunicacion de un manual de capacitacion y ventas

El manual de capacitacion y ventas es una herramienta indispensable en las
organizaciones, debido que, este tiene gran influencia en la manera como se comunican los
colaboradores con los clientes, asi como, con el equipo de trabajo, pues, no sélo le permite dar a
conocer los servicios o productos, sino que, también, aclara las dudas, haciendo posible que el
cliente conozca los beneficios que adquiere al realizar la compra (Reza, 2006).

Villegas Holguin (2021) dice que, cuando una empresa cuenta con un manual de
capacitacion para las ventas, otorga instrumentos al nuevo personal, y refuerza los conocimientos
del personal anteriormente integrado, ayudandole a vender mas, repercutiendo directamente en
las utilidades de la empresa, y su reconocimiento en la sociedad. Por esto, se conoce que, los
colaboradores son una carta de presentacion de la compafiia, pues, estos reflejan la solidez y
compromiso social de la empresa.

Tambien Gomez Botero (2000) dice que, cuando se lleva a cabo una buena
comunicacion, se consigue la optimizacion de capacidades de modo constantes, lo que influye en
el cumplimiento de objetivos comunes, presentandose de modo fluido y brindando un ambiente

de trabajo adecuado, dejando a un lado las rivalidades y conflictos internos.
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2.3 Marco Legal

Constitucion Politica de Colombia

Asamblea Nacional de Colombia (1991) Constitucion Politica de Colombia, dice en su
articulo 53. “El Congreso expedira el estatuto del trabajo (...) Igualdad de oportunidades para
los trabajadores como la capacitacion, el adiestramiento y el descanso necesario” (...) (p. 9).

A nivel constitucional se aprecia la cobertura de la legislacion en donde se delega al
ministerio del trabajo en especifico la regulacién de las normas con el fin de favorecer a los

trabajadores, en donde se incluye la capacitacion.

Cadigo Sustantivo del Trabajo

El Ministerio de Proteccion Social (2011) da a conocer el “Codigo Sustantivo del
Trabajo”, en su articulo 10 de su tltima actualizacion, da a conocer las “obligaciones especiales
del empleador” (p. 11), en donde indica que, debe agregarse el articulo 57 de dicho cédigo, en
donde, el empleador debe garantizar el acceso a los colaboradores menores de 18 afios, a
capacitarse laboralmente, asi como, otorgar permisos no remunerados para sus diligencias
pedagogicas.

No obstante, esto también aplica para las personas mayores de edad, segin lo expone en
el articulo 167-A. “Dedicacion exclusiva en determinadas actividades” (p. 50), para aquellas
compariias con més de 50 trabajadores, que laboren més de 48 horas a la semana, deben crear un

espacio de 2 horas semanales para capacitar o realizar otras actividades de crecimiento personal,
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que pueden mejorar los vinculos de comunicacion e interaccion con los miembros y equipo de

trabajo.

Ley de Riesgos Laborales

Congreso de Colombia (2012) en la Ley 1562, da a conocer las regulaciones para el
manejo de riesgos laborales, los cuales, estan enfocados en el resguardo de la seguridad y
garantias de los trabajadores; requiriendo que la organizacion les brinde formacién en temas de
seguridad, pues, a diario estan expuestos a disimiles riesgos inminentes y propios de cada labor.

Por lo que, cada empleado debe conocer y aprender las normas de manejo y uso adecuado
de equipos bésicos y tecnoldgicos, a través de los servicios promotores y preventivos que
conforman las brigadas organizacionales, también brindando un espacio diferente al rutinario, en

donde puedan expresar e intercambiar ideas e informacion con sus compafieros.

2.4 Marco Contextual

Indra (2023c) es un provisor de origen espariol, dirigente universal de recursos propios en
areas especificas de los servicios de “Transporte y Defensa”, asi como en consultoria de
“transformacion digital y Tecnologias de la Informacion en Espafia y Latinoamérica a través de
su filial Minsait”. Esta multinacional llega a Colombia mediante Procolombia, y se consolidad en
la nacién desde 1995, hoy en dia en cuenta con 1500 colaboradores colombianos, que
desempefian sus funciones en las ciudades principales “Bogota, Medellin, Barranquilla,
Bucaramanga y Pereira”.

Se ha ido reforzando en otro ambito como es la seguridad civil y militar, a través de la

producciodn de equipo de geolocalizacion, radares, planeacion estratégica para eficiencia de
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energia, reingenieria de procedimientos, auditorias cientificas, y contribucion al desarrollo de la

tecnologia.

Los colaboradores son profesionales en disimiles areas de conocimiento, que cuentan con
destrezas Unicas, quienes estan dispuestos a ofrecer su servicio, experiencia y dominio de forma
especializada. Cuentan con una gran organizacion en todo lo relacionado a la administracion,
finanzas y contabilidad.

La empresa cuenta con sistemas de comunicacion avanzados que admiten un buen
funcionamiento, no obstante, en ciertas ocasiones se han presentado dificultades, debido a los
cambios culturales, pues, al ser origen europeo, sus costumbres y la de sus colaboradores es
distinta, por lo que, ha presentado ciertas rotaciones en el pais, sin embargo, se ha mantenido por

casi 3 décadas

Indra forma parte de algunos de los proyectos innovadores claves para el desarrollo
tecnoldgico de Colombia en los sectores de Transporte & Defensa, y Tecnologias de la
Informacion (TI) a través de su filial Minsait. Dentro de los proyectos mas importantes se
encuentran la solucidn integral de movilidad de Medellin, que incluye el Metro, Metro Cable,
Metro bus y Tranvia; la gestion del tanel de Parques del Rio en Medellin y del tanel del Renacer
de Coviandes en la doble calzada Bogota-Villavicencio; la implantacion de sus sistemas de peaje
en Cundinamarca, Los Llanos y las Autopistas del Café; o el desarrollo de una avanzada

plataforma de e-Government en Tunja, entre otros.
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Recientemente, la compafiia ha puesto en marcha el simulador de vuelo del avién Airbus

A320, uno de los aviones de pasajeros mas vendido del mundo y utilizado por las aerolineas mas
importantes, con el que se pueden capacitar a 350 pilotos al afio y ofrecer 7.000 horas de
entrenamiento a través de una operacion casi sin descanso las 24 horas del dia.

En el departamento de telecomunicaciones de Minsait, se evidencio debilidades en la
capacitacion de personal de ventas de Indra- Colombia, con alto déficit en las ventas y alta
rotacion de personal, se ha evidenciado una mala implementacién del manual de capacitacién de
los trabajadores de la empresa.

Minsait, una compafiia de Indra es una empresa lider en consultoria de transformacion
digital y Tecnologias de la Informacion en Espafia y Latinoamérica.

Presenta un alto grado de especializacion y conocimiento sectorial, que complementa con
su alta capacidad para integrar el mundo core con el mundo digital, su liderazgo en innovacion y
en transformacion digital y su flexibilidad. Con ello, enfoca su oferta en propuestas de valor de
alto impacto, basadas en soluciones end-to-end, con una notable segmentacién, lo que le permite

alcanzar impactos tangibles para sus clientes en cada industria bajo un enfoque transformacional.
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3. DISENO METODOLOGICO

3.1 Método

La presente investigacion fue de tipo cuantitativa, conforme a Hernandez Sampieri
(2018) consiste en compilar, estudiar los datos cuantitativos. Este tipo se emplea cuando se
demanda un mejor conocimiento del problema investigado, y que no se puede realizar de modo
individual.

En esta indagacién se tomo en cuenta los resultados cuantitativos, en donde se describi6
cémo influye la comunicacion del manual de capacitacion y ventas en los asesores de Indra-
Colombia.

El nivel de investigacion fue descriptivo, segin Tamayo Tamayo (2007) consiste en el
analisis de las particularidades de una localidad o anomalia sin reconocer o intervenir en ello;
contribuye a precisar, especificar, fraccionar o reducir.

Debido que, procuré describir la influencia comunicativa del manual de capacitacion y
ventas en el Grupo de Asesores Indra-Colombia.

El disefio fue no experimental, Corona Lisboa (2016) expresa que, no presenta una
variable independiente, asi mismo, no se maniobran los escenarios, tan solo presenta una
aproximacion cientifica. sin involucrarse o alterar la naturaleza del contexto.

Esto conforme a que, no se realizaron experimentos, y se realizo de forma selectiva con

los asesores de Indra-Colombia.
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3.2 Poblacion y Muestra

Segun Hernandez Sampieri, Ferndndez Collado y Baptista Lucio (2018) es el conjunto
general de individuos que hacen parte de una localidad, empresa e institucién que es investigada,
se compone por ciertas particularidades en comun o mismos intereses.

En este caso, se tomd como poblacion a los asesores de ventas de Minsait de la empresa
Indra-Colombia, compuesta por 1500 personas.

Hernandez Sampieri, Ferndndez Collado y Baptista Lucio (2018) consideran que la
muestra es una parte importante de la poblacién, sobre la cual, se realiza investigacion; para el
tipo de investigacion se puede manejar como tipo de muestra la “no probabilistica”, que maneja
la cantidad de participantes a conveniencia del indagador.

En esta investigacion, se tuvo presente como muestra a los empleados de Indra-
Colombia, sede de Bucaramanga, en donde participaron selectiva y voluntariamente 10

colaboradores.

3.3 Instrumentos para la Recoleccion de Informacion

Entre las técnicas e instrumentos de recoleccion de datos, se emple6 para los tres
objetivos especificos una técnica conocida como encuesta, la cual, segun Hernandez Sampieri
(2018) es un vinculado de interrogantes que permiten medir mediante datos cuantitativos y
cualitativos describiendo los resultados. Haciendo uso del instrumento de cuestionario cerrado de
16 preguntas, bajo escala de Likert; teniendo presente el estudio de la influencia comunicativa

del manual de capacitacion y ventas de los asesores de Indra- Colombia.
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Por otra parte, como refuerzo del analisis se empled la técnica de revision bibliografica,

segun Gaélvez Toro (2002) es “una modalidad de trabajo académico para elaborar articulos
cientificos, trabajos de grado, maestria o tesis” (p. 27); con lo que, se hizo una indagacion de
refuerzo a cada uno de los resultados. Para esto se empled como instrumento los libros, tesis,

articulos, entre otras fuentes.

Validez y Confiabilidad.

Medina, Quintero y Valdez (2013) dan a conocer que, la validez y confiabilidad son
elementos ineludibles para reportar y reconocer la confiabilidad del lector, y de igual modo, tener
mayor exactitud y evidenciar la veracidad de los instrumentos empleados.

Por lo cual, el instrumento empleado en la presente investigacion fue validado por dos

expertos en el tema, que aprobaron su contenido, basado en las variables presentadas.

Operacionalizacion de las Variables

Tabla 1
Operacionalizacion de Variables
Objetivo Variables Dimensiones Indicadores Instrumentos
Especifico
Identificar las Dependiente  * Metas * Realizacion de planes. * Encuesta
causas y efectos * Revision de objetivos.
de la rotacion de
personal del » Comunicacion  Estudio de temas
Grupo de capacitacion y ventas.
Asesores Indra- * Reunién equipo- feed
Colombia. back.

* Retencion  Andlisis de indicadores

de gestion.

« Aplicacion de estrategias
de retencién.
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Determinar los ~ Dependiente < Ensefianza * Identificacion de + Encuesta
procesos de talentos.
capacitacion y + Organizacion de tiempos
ventas que aborda de capacitacion.
el manual del * Participacion
Grupo de » Consulta de manual de
Asesores Indra- capacitacion y ventas de
Colombia. asesores.
* Actividades de
simulacion de ventas.
Establecer la Interviniente  « Estrategias * Procesos de innovacién * Encuesta

influencia de la
comunicacion del
manual de
capacitacion y
ventas del Grupo
de Asesores Indra-
Colombia.

* Indicadores de
interaccion

* Proyecciones

» Perfeccionamiento de la
experiencia del cliente.

» Capacidad de dialogo
« Habilidades en ventas

* Presentacion de nuevos
proyectos
* Aumento Demanda de
Servicios

Se disefid una encuesta, que se encuentra en el Anexo A Encuesta, Anexo B Validacion,

Anexo C Aplicacion que fue validada y la validacion se encuentra en los Anexos.

3.4 Técnicas de Procesamiento y Andlisis de Datos

Las técnicas de procesamiento y andlisis de datos, para Viteri (2012) son los

procedimientos que abarcan la recopilacion, depuracion, tratamiento, modelado y estudio de

datos encaminados a la obtencién de conclusiones Utiles.

En tanto, en la presente indagacion se empled mediante la plataforma de Google Forms,

que arroja automaticamente las graficas de bases de datos con porcentajes, que posteriormente,

fueron organizados y analizados de acuerdo a cada dimension e indicador.
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La informacidn recolectada de lo documental, se proces6 mediante un estudio y analisis

que permitié comparar y relacionar cada resultado de la compafiia, con las bases tedricas

existentes u otros casos similares.
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4. RESULTADOS Y DISCUSION

4.1 Seguimiento y Control al Manual de Ventas

Luego de aplicar el instrumento de la encuesta al personal del grupo de asesores de Indra-
Colombia, se logroé reconocer que este fendmeno en las compafiias suele presentarse debido a la
ineficiencia en la capacitacion, asi como, la promocion de estrategias de retencion para que los
colaboradores se sientan motivados e incentivados, considerando su crecimiento y desarrollo
como profesional y personal. Consecuentemente, Reino Molina y Reino Molina (2011) dicen
que, al llevarse a cabo una organizacion de metas, mejorar la comunicacion y retener el personal
calificado, es significativo para la compafiia al brindarle una estabilidad corporativa, reflejando
una mejor imagen de la misma.

Segun lo expuesto por Prieto Bejarano (2013) es importante tener presente que, para
retener el personal se requiere un buen gestionamiento del talento humano, como parte de una
estrategia organizacional; en donde se manejen procedimientos que sean intermediarios para
optimizar la conducta y actitud de los colaboradores, influyendo directamente en la
productividad, complacencia profesional, busqueda de nuevos conocimientos; con lo que, se
fortalezcan los vinculos.

Para ello, se tuvo presente tres dimensiones como: Metas, comunicacion y retencion, en
donde se enfoco en dos indicadores por cada uno, y asi conseguir los resultados que se exponen a

continuacion:
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a. Metas

Schwarz Diaz (2018) expone que, las metas de una compaiiia, son un elemento activo de
los proyectos de la misma para el gestionamiento y orientacién de los colaboradores para
conseguir los resultados esperados, enfocados bajo una misma mision y vison para marcar la
diferencia en el mercado nacional e internacional. Por ello, se plantearon las siguientes

interrogantes:

Figura 1
Pregunta 1: ¢Considera que se realizan planes para el manejo del personal?
10 respuestas

@ De acuerdo

@ Un poco de acuerdo
Neutral

® Algo en desacuerdo

@ En desacuerdo

Segun los resultados en esta pregunta, el 70% de los colaboradores consideran que, si se
realizan planes para el manejo del personal, siendo un 20% de acuerdo, y un 50% un poco de
acuerdo; por otra parte, el 10% es neutral, y un 20% presenta desacuerdo (10% algo en
desacuerdo y 10% en desacuerdo). Pese a que, mas de la mitad, reflejan una buena postura,
gueda una parte significativa siendo un 30% por estar de acuerdo o conocer los planes que hace
uso la compafiia.

Coincidiendo con Gavilanez, Espin Oleas y Arévalo Palacios (2018) quien dice que, los

planes para el manejo del personal, es un procedimiento en donde se hace uso de la cognicion de
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forma estratégica, asi como, los conocimientos, con el propdsito de alcanzar de modo sensato un

gestionamiento empresarial, para eliminar las barreras y conseguir el éxito.

Figura 2
Pregunta 2: ;Se emplean revisiones periodicas de los objetivos del manual de capacitacién y ventas de
los asesores?

10 respuestas

@ De acuerdo

@® Un poco de acuerdo
Meutral

® Algo en desacuerdo

@ En desacuerdo

En la segunda interrogante, los colaboradores manifestaron que, un 50% revisa
periédicamente los objetivos del manual de capacitacion y ventas de los asesores, el 30% es
neutral, y un 20% considera estar algo en desacuerdo, por tanto, se puede decir que, para
contribuir méas hacia las metas de la compafiia, es importante, hacer la revision de los objetivos,
puesto que, a medida que avanza el tiempo, las necesidades tanto de los clientes como del
recurso humano varian.

Como dice Olmedo Alcivar (2017) en las empresas es ineludible la implementacion de
objetivos constantemente, para crear una cultura de calidad, mediante la indagacion recurrente de
“los medios y recursos que les permita mejorar la eficacia en sus varios métodos para ser mas

profesionales, lograr la fidelidad de los clientes, y afirmar su duracion en el mercado” (p. 15).
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b. Comunicacién

Para Gémez (2016) la comunicacién es el vinculado de procedimientos que se ejecutan
en una empresa, con el proposito de dar a conocer datos internos y externos de esta, en donde se

involucran la clientela, usuarios y publico en general, por medio de tacticas de mercado, y

capacitacion en ventas y la atencién hacia los clientes.

Figura 3
Pregunta 3: ¢/ La empresa estudia los temas capacitacion y ventas para la mejora de la comunicacion?

10 respuestas

@ De acuerdo

@® Un poco de acuerdo
MNeutral

9 Algo en desacuerdo

@ En desacuerdo

En esta pregunta, se aprecia que, existe un vacio en el conocimiento de comunicacion del
manual de capacitacion y ventas de Intra-Colombia, puesto que, un 50% se presenta neutral; s6lo
un 30% esta de acuerdo (10% un poco de acuerdo y 20% de acuerdo), y un 20% en desacuerdo
(10% desacuerdo y 10% algo en desacuerdo). Siendo este, un efecto que ha generado el manejo
de la informacién del manual, reflejando que los temas no estan quedando totalmente claros.

Castro Campos (2020) expone que, ante esta insuficiencia se requiere proveer a los

asesores en ventas los instrumentos, informacion y equipos necesarios para la ejecucion de sus
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actividades, un mejor desempefio y resultados en las ventas, cumpliendo con los compromisos en

cada producto o servicio brindado.

Figura 4
Pregunta 4: ¢La entidad préctica reuniones del equipo de trabajo para llevar a cabo el feed back?

10 respuestas

@ De acuerdo

@® Un poco de acuerdo
Meutral

® Algo en desacuerdo

@ En desacuerdo

En cuanto a la préactica comunicacional de feed back, los participantes indican en un 70%
que estan de acuerdo con que la entidad realiza reuniones para socializar ideas (10% de acuerdo,
60% un poco de acuerdo), no obstante, un 10% es neutral, y finalmente un 30% no esta de
acuerdo (20% algo en desacuerdo y 10% en desacuerdo), aludiendo que, normalmente hacen
reuniones en las que no les agrada participar.

Es de tomar en cuenta lo dicho por Jerome (1999) quien expone en su libro que, la
técnica de feedback contribuye a conducir una empresa, permitiéndole llegar al éxito, puesto que,
esto le permite una fluidez comunicacional, tanto en el interior de la compafiia entre los
colaboradores, brindando un buen clima laboral; como en el exterior, dando una buena imagen

de la compafiia y la atraccion y retencion de clientes.



50
c. Retencidén

Hernandez, Restrepo, Conde y Gomez (2016) da a conocer que, la retencion de empleado
es catalogada como una habilidad organizacional para disminuir o evitar que se presente la
rotacion de personal o abandono del cargo en un tiempo estipulado de modo voluntario e
involuntario. Por lo que, “este instrumento incrementa la eficacia, exista un contexto positivo,

adquiriendo beneficios y apoyos personales y profesionales” (p. 109)

Figura 5
Pregunta 5: ¢En el departamento de asesores se realizan andlisis de indicadores de gestion
periédicamente?

10 respuestas

@ De acuerdo
@ Un poco de acuerdo

MNeutral
@® Algo en desacuerdo
@ En desacuerdo

En cuanto a las actividades para la retencion del personal, segun los datos obtenidos, se
puede decir que, un 40% de los colaboradores dicen que, estan de acuerdo que si se realiza un
analisis de los indicadores de gestion de modo periddico; un porcentaje significativo del 40% es
neutral, y un 20% en desacuerdo (10% algo en desacuerdo, 10% desacuerdo).

Consecuentemente, Fernandez (2004) da a conocer que es importante mantener un
constante monitoreo de los indicadores de gestion de una empresa, pues, estos permiten conocer

los resultados del desempefio de sus colaboradores.
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Figura 6
Pregunta 6: ¢ Se emplea de forma idonea la aplicacién de estrategias de retencién para los asesores?
10 respuestas

@ De acuerdo

@® Un poco de acuerdo
Neutral

@ Algo en desacuerdo

@ En desacuerdo

En este indicador se aprecia que, existe un equilibrio entre el porcentaje de los que estan
de acuerdo y en desacuerdo, pues, un 40% de los colaboradores dicen estan algo en desacuerdo,
y el otro 40% dice estar poco de acuerdo (30%) y de acuerdo (10%); y un 20% respondio que es
neutral. Por tanto, esto se aprecia como un efecto de la falta de analisis de los indicadores de
gestidn, siendo necesario hacer mas énfasis en las estrategias que se estan implementando, y
revisarlas para determinar queé es lo que no permite que estas sean claras.

De acuerdo a esto, Espinoza y Chavarria (2017) expresan que, para retener a los
empleados y dar a conocer las estrategias del negocio se debe involucrar al mismo, de modo que,
se sienta beneficiado, lo que contribuira directamente en la mejora y fortalecimiento de sus
habilidades e intereses comunes con la organizacion, lo que incrementa su rendimiento en el
trabajo.

Consecuentemente, se puede concluir que, la rotacion de personal causa efectos en los
asesores de ventas de Indra-Colombia, de modo que, no se consigue comunicar de forma idénea
los objetivos, planes y metas de la compaiiia, requiriendo estrategias de retencion de los

colaboradores para mitigar la demora y atrasos en las obligaciones adquiridas con los clientes.
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4.2 Seguimiento a las Acciones de Capacitacion de Personal

Siendo este apartado la segunda parte de la encuesta a los colaboradores de la compafiia
Indra-Colombia, en la ciudad de Bucaramanga, se tuvo presente como dimensiones la ensefianza
y participacion, puesto que, estos son elementos importantes para la determinacion de los
procesos de capacitacion y ventas de los asesores que se aborda con base al manual estipulado.
Cada una de estas se compone de dos indicadores que aplican en los espacios formativos y de
adiestramiento que brinda la empresa.

Por consiguiente, es de indicar que para Ramirez Garza (2016) toda organizacion
requiere desarrollar una planeacién para capacitar a los asesores de ventas, con la finalidad de
ensefiarle a conocer al cliente y las necesidades, y de este modo, conocer qué es lo que estaria
dispuesto a adquirir; y al cerrarse cada trato se determinaria la eficacia de los procedimientos
Ilevados a cabo.

De igual forma, Gosso (2008) dice que, es importante que los asesores tengan
conocimiento claro de los procesos de produccion de la empresa, es decir, no sélo se limiten a
cémo saber vender, sino que, tengan claridad de qué es lo que venden, y cdmo se genera lo que
ofrecen, pues, asi se lograra de forma mas eficaz convencer, demostrando seguridad, y mas como
es el caso de estudio al ser una compafiia con renombre internacional, con la calidad en sus
productos y servicios, lo que ha dejado como resultado por casi 30 afios en el pais a clientes
satisfechos y fidelizados con la empresa. A pesar de algunos resultados no tan satisfactorios

como se muestran en las respuestas de los colaboradores:
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d. Ensefianza

Moreira (2017) dice que, la ensefianza es un proceso por el que se realiza la transferencia
de conocimientos, tacticas, politicas y destrezas; con base a los manuales 0 métodos, en
fundamento con las leyes de cada pais, siendo un soporte para la construccion de competencias

en los miembros de la compafiia, potenciando las experiencias de cada empleado.

Figura 7
Pregunta 7: ¢Se hace uso de una técnica para identificar los talentos a capacitar?

10 respuestas

@ De acuerdo

@ Un poco de acuerdo
MNeutral

@ Algo en desacuerdo

@ En desacuerdo

Segun las respuestas de los participantes, se puede decir que, el 50% esta de acuerdo
(20% de acuerdo, 30% un poco de acuerdo), el 30% neutral y el 20% restante algo en
desacuerdo; por lo que, antes de dar inicio al proceso de captacién o retencion de empleados, se
procura conocer las habilidades y destrezas de cada uno, conforme al area de desempefio,
mediante entrevistas, observacion y posterior comparacion, reconociendo a aquellos con mayor
potencial.

Asi mismo, Chavez Jiménez y De Jesus Vizcaino (2017) considera que el recurso

humano y la competitividad se pueden adquirir o mejorar mediante la ensefianza iddnea,
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localizando especificamente las necesidades de cada colaborador, y asi puedan aportar un valor

agregado a la compafiia.

Figura 8
Pregunta 8: ¢El recurso humano cuenta con una organizacién de tiempos para capacitacion?
10 respuestas

@ De acuerdo

@ Un poco de acuerdo
MNeutral

@ Algo en desacuerdo

@ En desacuerdo

En la octava pregunta, se destaca de modo mas positivo los resultados, puesto que, un
60% de ellos estuvo de acuerdo con que la empresa tiene organizados los tiempos para las
capacitaciones (40% un poco de acuerdo, 20% de acuerdo). un 30% neutral, y s6lo un 10% algo
en desacuerdo. En vista que, comunmente segun las capacidades de cada colaborador de nuevo
ingreso se designan 15 dias a 1 mes de capacitacion y pruebas, mientras se adapta al cargo. Y
para los antiguos, 2 horas a la semana, reforzando diversas areas de ventas, seguridad, trabajo en
equipo entre otros.

Esto es significativo debido que, Kotter (1999) sefiala en su libro que, un buen liderazgo
se enfoca en la mejora continua debe ser un factor significativo para la organizacion, ya que,
otorga beneficios a la empresa y profesional del area encargada, arrojando como resultado un
incremento en las ventas, manteniéndose informado y preparado para cualquier situacion que se

presente en su que hacer diario.
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e. Participacion

Chavarro Rodriguez (2019) dice que la participacion contribuye a optimizar la eficiencia
y produccién de una labor, para esto requiere conocer los procesos de ventas y como hacerlo, por
lo que el manual de capacitacion y ventas de asesores es indispensable para alcanzar el éxito,
pues, permite que se impacte los resultados de forma positiva, al captar la atencion del cliente

adquiriendo los productos y servicios que se le ofrecen.

Figura 9
Pregunta 9: ¢ El departamento de asesores consulta el manual de capacitacion y ventas?

10 respuestas

@ De acuerdo

@ Un poco de acuerdo
MNeutral

@ Algo en desacuerdo

@ En desacuerdo

Este punto es muy significativo, pues, determina la influencia de la falta de consulta del
manual de capacitacion y ventas para los asesores de la empresa, siendo un requerimiento
necesario para llevar a cabo bien todos los procedimientos de la organizacidn, presentandose sélo
un 40% de acuerdo (10% de acuerdo, 30% un poco de acuerdo), 40% neutral y 20% en
desacuerdo.

Por ende, Cardona Serna (2011) dice que, el manual de capacitacién es un vinculado de

ilustraciones que admiten la optimizacion de los procesos de la realizacion y ejecucion de
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labores, siendo esta la importancia de su consulta continua, para no desviarse del objetivo

organizacional en los tiempos especificos.

Figura 10
Pregunta 10: ¢La organizacion realiza actividades de simulacion de ventas con los asesores?
10 respuestas

@ De acuerdo
@® Un poco de acuerdo
MNeutral

@ Algo en desacuerdo
@ En desacuerdo

En esta décima interrogante, los participantes exponen que, un 40% esta de acuerdo con
que se realiza simulacion de ventas, permitiéndoles participar en un contexto similar al real (10%
de acuerdo, 30% un poco de acuerdo), un 20% neutral, 40% en desacuerdo (10% en desacuerdo,
30% algo en desacuerdo). Lo que presenta nuevamente una discordancia con porcentajes
similares, debido a la neutralidad, reflejando confusion en las actividades que se desarrollan en la
empresa durante la capacitacion.

Boudreau (1996) presenta que, la capacitacion mediante la simulacion es un método de
instruccion que procura imitar particularidades basicas de circunstancias de actividades diarias
con el fin que, los colaboradores pongan en préactica los conocimientos adquiridos en teoria.

Por lo cual, se concluye que, se consiguio determinar algunos procesos que se llevan a

cabo para capacitar a los asesores de venta de Indra-Colombia, destacandose que, si se ejecutan
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actividades de instruccion mediante el manual de capacitacion y ventas, no obstante, ciertos

participantes no han logrado captar o ser participes de estas estrategias formativas.

4.3 Mejoramiento y Actualizacion del Manual

Para este Ultimo objetivo, se practico la tercera parte de la encuesta, la cual, consta de tres
dimensiones como: Estrategias, indicadores de interaccion y proyecciones; cada una compuesta
por dos indicadores, que conllevaron a obtener los resultados de la influencia comunicacional del
manual de capacitacion y ventas de los asesores de Indra-Colombia.

Antes de dar inicio al andlisis de cada una de las respuesta, es de contextualizar de qué
trata la influencia de la comunicacién de un manual; y, segin Marin Vilchez (2019) la
comunicacion es un factor importante en la organizacion, pues de esta depende el
desenvolvimiento laboral, y las instrucciones para lograr esto se expone en el manual de
capacitacion y ventas, con la finalidad que los profesionales consigan un desempefio
significativo, orientdndolos a cumplir las metas y objetivos de la organizacion.

En tanto, las normas que se contemplan en el manual, admiten que, internamente se logre
una buena interaccion y trabajo en equipo, para brindar el progreso y demanda de productos y
servicios, manteniéndose actualizado y aprender nuevos conocimientos, conservando el nivel
formativo, al entender el ejercicio de sus funciones de forma organizada y concreta, adquiriendo

experiencia diariamente.
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f. Estrategias

En las empresas las estrategias para Pimpin y Echevarria (1993) consisten en las ejecutar
las acciones que se proponen en los manuales, con el propdsito de generar ventajas competitivas,
comunicando de modo iddneo las competencias en las capacitaciones y ventas, para optimizar las

herramientas, y mejorar la imagen institucional.

Figura 11

Pregunta 11: ;Regularmente la compafiia realiza procesos de innovacion en el manual de capacitacion y
ventas de los asesores?

10 respuestas

@ De acuerdo

@ Un poco de acuerdo
Neutral

@® Algo en desacuerdo

@ En desacuerdo

Segun los participantes, normalmente la empresa lleva a cabo procesos de innovacion del
manual de capacitacion, siendo un 40% (siendo 10% de acuerdo y 30% un poco de acuerdo), un
30% se mantiene neutral, un 10% esta algo en desacuerdo, y un 20% en desacuerdo. lo cual, es
preocupante, pues, un porcentaje significativo, no devela un progreso en esta estrategia.

Concordando con Hidalgo (2004) las empresas enfocadas en la tecnologia deben
constantemente innovar, para evitar los riesgos de quedar fuera del mercado; pues, a pesar de
brindar buenos productos y servicios, requieren promocionar una cultura estratégica de

innovacion.
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Figura 12
Pregunta 12: ¢Se toma en cuenta la experiencia del cliente para perfeccionar el proceso de
comunicacién, capacitacion y ventas?
10 respuestas

@ De acuerdo

@ Un poco de acuerdo
Neutral

@ Algo en desacuerdo

@ En desacuerdo

Con base a las respuestas de los participantes, se aprecia que, un 40% esta de acuerdo que
se toma en cuenta la experiencia del cliente para mejorar el proceso de comunicacion, en la
capacitacion y ventas (10% de acuerdo, 30% un poco de acuerdo), un 30% neutral, y un 30%
algo en desacuerdo. Lo que indica que, es necesario tener mas en cuenta la experiencia del
cliente, pues, este es quien puede hacer referencia precisa de la calidad de los productos y
servicios que se ofrecen.

En funcion a lo dicho por Alcaide, Diez y Almorza (2019) la experiencia de los clientes
conocida como “CX”, es la relacion que tiene una organizacion con los clientes de modo
integral, sin dejar fuera ninguin elemento, debido que, durante todo el proceso de compra hasta

finiquitar el negocio, los clientes van estudiando la interaccién que pueden tener con la marca.
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g. Indicadores de Interaccion

Tessi (2012) dice que los indicadores de interaccion hacen referencia a ciertos
instrumentos que admiten el estudio de los resultados comunicacionales que conservan los
colaboradores con los clientes de una organizacion.

Figura 13
Pregunta 13: ¢ Los asesores luego de ser capacitados con el manual, adquieren una capacidad de
dialogo excelente para las ventas?
10 respuestas

@ De acuerdo

@ Un poco de acuerdo
MNeutral

@ Algo en desacuerdo

@ En desacuerdo

La respuesta de los participantes, se refleja que posterior a la capacitacion con el manual,
los asesores en ventas consiguen un mejor dialogo con los clientes, reflejado en un 70% (siendo
un 10% de acuerdo y un 60% un poco de acuerdo), un 10% neutral, y el 20% restante dice estar
en desacuerdo. No obstante, es de mencionar que algunas personas alcanzan a adquirir ciertas
habilidades comunicativas méas rapidamente que otras.

Para Martinez (2010) la adquisicion de habilidades comunicativas es respuesta a la
captacion de conocimientos y estrategias que son comprendidos en un equipo de trabajo, en

donde pueden compartir sus experiencias y asi aprender significativamente.
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Figura 14
Pregunta 14: ¢Se evalla de modo continuo las habilidades en ventas de los asesores basado en los

resultados?
10 respuestas

® De acuerdo

@ Un poco de acuerdo
Neutral

® Algo en desacuerdo

@ En desacuerdo

-
Y

Este indicador refleja que, los colaboradores perciben en un 40% si se evalla
continuamente sus habilidades segun los resultados en las ventas (10% de acuerdo, 30% un poco
de acuerdo); por otra parte, un 50% es neutral, pretenden confusién; un 10% esta algo en
desacuerdo.

De acuerdo a Hernandez (2021) la evaluacion de las habilidades de los empleados se
relaciona con el resultado y proceso de establecer la comunicacion con los clientes, puesto que,
les hace terminar la compra exitosamente; y al ser valorado permite incentivar a los
colaboradores haciéndoles saber que estan haciendo bien su trabajo; e impulsandole a ser mejor

cada dia, promoviendo las mejores experiencias a los consumidores.

h. Proyecciones

Dice Wilson (2005) que las proyecciones en una empresa van enfocadas en la mejora de
los procedimientos de administrativos en cuanto a la calidad de los servicios y en el incremento
de la demanda de consumo, pues, “al mejorar ciertos elementos la capacidad de productividad

posiblemente mejore la organizacion de la cadena de suministro” (p. 123).
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Figura 15
Pregunta 15: ¢La compafiia presenta proyectos nuevos que admitan la mejora del manual de
capacitacion y ventas de los asesores?

10 respuestas

@ De acuerdo

@ Un poco de acuerdo
Meutral

@ Algo en desacuerdo

@ En desacuerdo

La mitad de los participantes, representado con un 50% expuso que esta de acuerdo al
responder que la compafiia expone nuevos proyectos para mejorar el manual de capacitacion y
ventas de los asesores (10% de acuerdo, 40% un poco de acuerdo), lo cual, refleja gran interés en
mejorar la situacion que presenta en la rotacion del personal. Un 20% es neutral, y un 30% esta
algo en desacuerdo.

Segin Romero Roméan y Molina Bejarano (2021) la creacion de nuevos proyectos para
mejorar el manual de capacitacion y ventas de los asesores, procuran actualizar y ampliar el
conocimiento y el nivel laboral para la mejora constante y el fortalecimiento de las habilidades

de los empleados, admitiendo cumplir las metas y objetivos.



63

Figura 16
Pregunta 16: ¢Considera que la influencia del manual de capacitacion y ventas puede lograr un aumento

en la demanda de servicios?

10 respuestas

@ De acuerdo

@® Un poco de acuerdo
Neutral

@ Algo en desacuerdo

@ En desacuerdo

El equipo de colaboradores que participaron en la presente investigacion considera que,
la influencia del manual de ventas es positivo pues, puede incrementar la demanda de servicios,
representado con un 60% (siendo 20% de acuerdo, 40% un poco de acuerdo). 10% neutral; 20%
algo en desacuerdo y un 10% en desacuerdo. Pues como dice Servitje (2022) hay vendedores
innatos, otros que al ser capacitados consiguen aprender estrategias de ventas, y otros que su
proceso es mas lento, sin embargo, a medida que adquieren experiencia logran tener buenos
resultados.

Finalmente, se puede concluir que, debido a la influencia que tiene el manual de
capacitacion y ventas de los asesores de Indra-Colombia, es ineludible tener actualizado
constantemente el manual, puesto que, las necesidades de los colaboradores y las de los clientes
van variando a medida que avanza la tecnologia y cambios del contexto, logrando conservar la

satisfaccion de los usuarios.
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CONCLUSIONES

En fundamento con la informacion recolectada y los resultados obtenidos, se puede
concluir que. Si se realizan planes estratégicos para el manejo de personal, pero no se realizan
revisiones periodicas de los objetivos del manual. No obstante, el efecto de esto es que, sélo el
50% estuvo de acuerdo que se realizan revisiones periodicas de los objetivos del manual, es
decir, de la realizacion de planes a la revision de los objetivos, se pierde un 20%, en la
estabilidad del enfoque de las metas que se propone para el manejo de los asesores.

Por otra parte, desde la comunicacion los participantes exponen en un 40% que la
compafiia hace estudios para los temas de capacitacion y ventas y asi mejorar la comunicacion,
teniendo esto un efecto positivo, puesto que, el 70% considera que la organizacion si lleva a la
practica en las reuniones de equipos de trabajo una técnica conocida como feed back, que les
permite intercambiar informacion y mejorar la comunicacion.

En cuanto al segundo objetivo especifico, se manejaron dos dimensiones, en donde se
consiguio determinar los procesos de capacitacion y ventas que aborda el manual del Grupo de
Asesores Indra-Colombia; iniciando con la ensefianza, en donde el 50% de los participante estan
de acuerdo que si se hace uso de una técnica para identificar los talentos a capacitar; presentando
insatisfaccion y neutralidad de esto la otra parte; no obstante, el 60% esta de acuerdo que, en
cuanto a los tiempos para ser capacitados la organizacion si dispone del tiempo idéneo, puesto

que, es un aspecto elemental para la realizacion de las actividades laborales.
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Tan solo el 40 % de los colaboradores consulta el manual de capacitacion y realiza la

simulacion de ventas, por lo cual se hace necesario aplicar ejercicios y realizar otros momentos

de simulacion en talleres de capacitacion posteriores a la capacitacion inicial.

El tercer objetivo, se consiguio establecer comunicacion del manual de capacitacion y
ventas del Grupo de Asesores Indra-Colombia, a través de tres dimensiones y una de estas fue las
estrategias, donde el 40 % de los asesores de ventas afirma que, si se realiza innovacién en el
manual, por lo que la entidad deberia crear espacios para su andlisis y discusion con los asesores,
de tal forma que el manual pueda mejorarse a partir de sus experiencias.

Seguidamente, en relacion a la experiencia del cliente para perfeccionar el proceso de
comunicacion, capacitacion y ventas, el mismo 40% estuvo de acuerdo con esto, aludiéndose que
posiblemente son los mas sobresalientes del equipo, y si se les ha dado a conocer los resultados
de su gestion; requiriendo ser mas precisos con el 30% que es neutral y no tiene claridad, y con
el 30% en desacuerdo, para que estos puedan mejorar su proceso comunicacional y consigan
mejorar su vinculacion en la compafia.

En tanto, en los indicadores de interaccion, el 70% de los participantes expuso que, luego
que los asesores son capacitados con el manual, adquieren una buena destreza, excelente para las
ventas con los clientes, teniendo en cuenta que los procesos de aprendizaje de cada individuo
varia. Sin embargo, un 40% expuso que la entidad evaltia de modo continuo las habilidades en
ventas de los asesores basado en los resultados, presumiéndose que, posiblemente este porcentaje
es mas influenciado por el manual.

Finalmente, en la dimension de proyecciones, el 50% dice que, la compafiia presenta

proyectos nuevos que admiten la mejora del manual de capacitacion y ventas de los asesores,
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quedando la otra parte con un 20% es neutral, y un 30% esté algo en desacuerdo. Mejorando esta

perspectiva al conocerse que un 60% de los colaboradores considera que la influencia del manual
de capacitacion y ventas puede lograr un aumento en la demanda de servicios, demostrandose
que, en el equipo posiblemente hay un grupo de vendedores naturales, asi como aquellos que, al
ser instruidos logran formarse con estrategias de ventas, y otro porcentaje que, exponen un
proceso es mas pausado, a pesar de, que paso a paso consiguen experiencias y les arroja buenos

resultados.
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RECOMENDACIONES

Como se logré apreciar en los resultados, aproximadamente un 40% de los participantes
logra percibir las estrategias y herramientas que emplea la compafiia, por lo tanto, es
recomendable que:

Se haga mayor énfasis en los planes y objetivos que tiene la organizacion a fin que todos
tengan conocimiento a las metas que se quieren lograr.

Realizar més actividades de manejo comunicacional de modo que todos consigan mejorar
sus capacidades de interaccion y comunicacion.

Se recomienda dedicar mayores esfuerzos a la identificacion del talento humano y
ampliar el espacio inicial de capacitacion.

Establecer en el plan de accion mensual o semestral, espacios para hacer seguimiento a

los objetivos del manual.

Procurar ofrecer ventajas equitativas para la retencién del personal, de modo estratégico
que se evite la rotacion de este, lo cual, ocasiona pérdida de tiempo y costes en la produccion.

Es importante tener presente a aquellos colaboradores que no son tan destacados, con el
fin de motivarlos a mejorar sus habilidades y destrezas y logren aprender nuevas técnicas en
ventas.

Ofrecer mayores espacios en donde los asesores consigan practicar lo aprendido en el
manual, y asi durante la simulacion en caso de olvidar algo, se familiaricen mas con el manual y

consigan vincularlo en sus labores diarias.
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La mayoria de personas busca un reconocimiento, y segun los resultados, muchos

aprecian que no estan siendo evaluados; por lo que, es necesario dar a conocer a todos los
asesores los elementos positivos y a mejorar para que ellos se autoevalten y logren mejores
objetivos.

Mejorar continuamente la capacidad de comunicacion de los asesores, exponiéndoles los
indicadores de interaccion que cada uno obtiene de forma periddica, y ellos determinen coémo
pueden mejorar su comunicacion.

Para el incremento de la demanda de productos y servicios, se requiere de la mejora
continua en el manual de capacitacion, con nuevas proyecciones, acorde con las necesidades de
los asesores y de los clientes.

Se recomienda reforzar el conocimiento de los empleados que no logran aprender en la

capacitacion inicial con clinicas de venta.
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Anexos

Anexo A
Encuesta dirigida al Grupo de Asesores Indra-Colombia

INE Universidad Francisco
ES|de Paula Santander

Vigilada Mineducacién

Encuesta dirigida al Grupo de Asesores Indra-Colombia

Con la proposito de dar cumplimiento a las destrezas de la “Ley 1581/2012 y del Decreto
reglamentario 1377/2013” que desenvuelven el derecho de “habeas data”, solicita su autorizacion
para la ayuda de modo anonimo y facultativo, para apoyar la indagacion de la tesis titulada
“Analisis de la influencia comunicativa del manual de capacitacion y ventas del grupo de asesores
Indra-Colombia”, para la Programa Comunicacion Social; de los estudiantes Alfonso Alberto
Mufioz Castro y XXXXXX; con la intencion de desplegar los resultados de los objetivos
planteados. Motivo por el que, agradecemos su colaboracion, eligiendo a su juicio personal una de
las opciones en cada interrogante; develando que, al dar inicio la misma, autoriza instintivamente
su intervencion, empero, es de acotar que lo hace de manera voluntaria y puede finiquitar o dejar
de reconocer en cualquier momento. De igual forma, no forma valores afines a esta indagacion.
Para iniciar la encuesta puede dar clic en el link a continuacion:
https://docs.google.com/forms/d/e/1IFAIpQLSdAsnobfn-
X2Dsht58f8FwKqehvk0zGgXQTQby3S-x6r0j79g/viewform?usp=sf_link

| SEGUIMIENTO Y CONTROL AL MANUAL

a. METAS
1. ¢ Considera que se realizan planes para el manejo del personal?
De acuerdo Un poco de Neutral Algo en En desacuerdo

acuerdo desacuerdo

2. ¢Se emplean revisiones periodicas de los objetivos del manual de capacitacion y ventas de
los asesores?

De acuerdo Un poco de Neutral Algo en En desacuerdo
acuerdo desacuerdo

b. COMUNICACION
3. ¢La empresa estudia los temas capacitacion y ventas para la mejora de la comunicacion?



https://docs.google.com/forms/d/e/1FAIpQLSdAsnobfn-X2Dsbt58f8FwKqehvk0zGgXQTQby3S-x6r0j79g/viewform?usp=sf_link
https://docs.google.com/forms/d/e/1FAIpQLSdAsnobfn-X2Dsbt58f8FwKqehvk0zGgXQTQby3S-x6r0j79g/viewform?usp=sf_link

De acuerdo

Un poco de
acuerdo

Neutral

Algo en
desacuerdo

En desacuerdo

4. ¢ La entidad prictica reuniones de

| equipo de trabajo para llevar a cabo

el feed back?

De acuerdo

Un poco de
acuerdo

Neutral

Algo en
desacuerdo

En desacuerdo

c. RETENCION

5. ¢ En el departamento de asesores se realizan analisis de indicadores de gestion

periddicamente?

De acuerdo

Un poco de
acuerdo

Neutral

Algo en
desacuerdo

En desacuerdo

6. ¢ Se emplea de forma idonea la apl

icacion de estrateg

ias de retencion para los asesores?

De acuerdo

Un poco de
acuerdo

Neutral

Algo en
desacuerdo

En desacuerdo

CAPACITACION DE PERSONAL

d. ENSENANZA

7. ¢Se hace uso de una técnica para identificar los talentos a capacitar?

De acuerdo

Un poco de
acuerdo

Neutral

Algo en
desacuerdo

En desacuerdo

8. ¢ El recurso humano cuenta con una organizacion de

tiempos para capacitacion?

De acuerdo

Un poco de
acuerdo

Neutral

Algo en
desacuerdo

En desacuerdo

e. PARTICIPACION

9. ¢ El departamento de asesores consulta el manual de capacitacion y ventas?

De acuerdo

Un poco de
acuerdo

Neutral

Algo en
desacuerdo

En desacuerdo

10. ¢La organizacion realiza actividades de simulacion de ventas con los asesores?

De acuerdo

Un poco de
acuerdo

Neutral

Algo en
desacuerdo

En desacuerdo

MEJORAMIENTO PARTICIPATIVO DEL MANUAL
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f. ESTRATEGIAS

11.¢Regularmente la compafiia realiza procesos de innovacion en el manual de capacitacion
y ventas de los asesores?

De acuerdo Un poco de Neutral Algo en En desacuerdo
acuerdo desacuerdo

12.;Se toma en cuenta la experiencia del cliente para perfeccionar el proceso de
comunicacion, capacitacion y ventas?

De acuerdo Un poco de Neutral Algo en En desacuerdo
acuerdo desacuerdo

g. INDICADORES DE INTERACCION

13.¢Los asesores luego de ser capacitados con el manual, adquieren una capacidad excelente
para las ventas?

De acuerdo Un poco de Neutral Algo en En desacuerdo
acuerdo desacuerdo

14.;Se evalGia de modo continuo las habilidades en ventas de los asesores basado en los
resultados?

De acuerdo Un poco de Neutral Algo en En desacuerdo
acuerdo desacuerdo

h. PROYECCIONES

15. ¢ La compafiia presenta proyectos nuevos que admitan la mejora del manual de
capacitacion y ventas de los asesores?

De acuerdo Un poco de Neutral Algo en En desacuerdo
acuerdo desacuerdo

16.¢;Considera que la influencia del manual de capacitacion y ventas puede lograr un
aumento en la demanda de servicios?

De acuerdo Un poco de Neutral Algo en En desacuerdo
acuerdo desacuerdo
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Anexo B

Validacion de Instrumento

Validacion de Instrumento

San José de Cucuta, 20 de septiembre de 2023

Seiiores

Universidad Francisco de Paula Santander

Cuidad

Yo, OLGA LUCIA HERNANDEZ VEGA . identificado con CC
37271677 | profesional en _ COMUNICACION SOCIALY PERIODISMO , por medio de la presente,

otorgo la validacion del instrumento a aplicar (encuesta) en la indagacion titulada
“ANALISIS DE LA INFLUENCIA COMUNICATIVA DEL MANUAL DE
CAPACITACION Y VENTAS DEL GRUPO DE ASESORES INDRA-COLOMBIA”.
Destinada a la obtencion de resultado de los objetivos planteados, realizada por Alfonso
Alberto Muiioz Castro y Yorgelis Adriana Vargas Castro; estudiantes del Programa
Comunicacién Social de la Universidad Francisco de Paula Santander; exponiendo mi visto
bueno y satisfactorio para el desarrollo de la misma.

Sin mas a que hacer referencia

Atentamente,

e
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I Universidad Francisco
ESide Paula Santander

Vigilada Mineducacion

Formato de Validacion de Instrumento

Validacion de Instrumento

San José de Cucuta, 09 de octubre de 2023

Seifiores
Universidad Francisco de Paula Santander
Cuidad

Yo, PAOLA ESTHER OLIVARES PARADA, identificado con CC 1094270484,
profesional en COMUNICACION SOCIAL, por medio de la presente, otorgo la validacion
del instrumento a aplicar (encuesta) en la indagacién titulada “ANALISIS DE LA
INFLUENCIA COMUNICATIVA DEL MANUAL DE CAPACITACION Y VENTAS
DEL GRUPO DE ASESORES INDRA-COLOMBIA”. Destinada a la obtencion de
resultado de los objetivos planteados, realizada por Alfonso Alberto Muiioz Castro y
Yorgelis Adriana Vargas Castro; estudiantes del Programa Comunicaciéon Social de la
Universidad Francisco de Paula Santander; exponiendo mi visto bueno y satisfactorio para el

desarrollo de la misma.

Sin mas a que hacer referencia
Atentamente

Fehen-

Paola Esther Olivares Parada
Mg. Comunicacion Corporativa, protocolo y eventos
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Anexo C

Evidencia Aplicacién del Instrumento

Preguntas  Respuestas w Configuracion

Resumsen Fregunta Individual

CAUSAS Y EFECTOS DE LA ROTACION DE PERSONAL DEL GRUPO DE ASESORES INDRA-

COLOMEILA.

89

1. i Considera que se realizan planes para el manejo del personal?

10 respuestas

@ De acverdo

@ Un pooo de acuerdo
@ Heuiral

@ flpo en desacuerdo

@ En desscuerda

2. ;5e emplean revisiones pericdicas de los objetivos del manual de capacitacidn y
ventas de los asesores?

10 respumstas

@ De acverdo

@ Un poco de acuerdo
@ Heuiral

@ Alpo en desacuerdo

@ En desacuerta

|_|:| Coplar

|_|:| Copiar
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Freguntas  Respuestas w Configuracidn

b. COMUNICACION

3. ;La empresa estudia los temas capacitacion y ventas para la mejora de la IO copiar
comunicacion?

10 respuestas

¥ De acuerdo

@ Un pooo de acuerdo
# Neutral

i Alpa en desacuerdo
@ En desacuerdo

4. ;La entidad practica reuniones del equipo de trabajo para llevar a cabo el feed IO copiar
back?

10 respuestas

@ De acuerdo

i Un pooo de acuerdo
@ Meuiral

@ Alpo en desacuerdo

B En desscuerda




Preguntas  Respuestas m Configuracion

c. RETENCION

5. ¢En el departamento de asesores se realizan analisis de indicadores de gestion I0 Copiar
periddicamente?

10 respusstas

® De acuendo

@ Un poco de acuerdo
B Neutral

@ Alpa en desacuerdn
@ En desaoierda

6. i Se emplea de forma idonea la aplicacidn de estrategias de retencion para los 10 Copiar
asesores?

10 respuestas

@ De acuerdo

@ Un poco de acuerdo
@ Meuiral

® Alga en desacuerdo

B En desacuerdo
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Preguntas  Respuestas w Configuracion

PROCESOS DE CAPACITACION ¥ VENTAS QUE ABORDA EL MANUAL DEL GRUPO DE ASESORES

INDRA-COLOMBIA.

|_|:| Copiar

7. i5e hace uso de una técnica para identificar los talentos a capacitar?

10 respuestas

@ De acuerdo

i Un pooa de acuerdo
® Heuiral

@ Alpo en desacuerdo

B En desacuerda

8. ,El recurso humano cuenta con una organizacion de tiempos para capacitacién? |0 Coplar

10 respumstas

@ De acuerdo

i Un poco de acuerdo
@ HMeuiral

P Alpo en desacuerdo
i En desaouerda
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Preguntaz  Respuestas w Caonfiguracidn

e. PARTICIPACION

|_|:| Caplar

9. ;El departamento de asesores consulta el manual de capacitacion y ventas?

10 respumstas

i De acverdo

i Un poca de acuerdo
® Heuiral

i Alpo en desacuerdo

i En desacuerda

10. ;La organizacion realiza actividades de simulacion de ventas con los asesores? |_|:| Caoplar

10 respuestas

i De acuerdo

@ Un poco de acuerdo
@ Heuiral

@ Algo en desacuerdo
i En desacuerda




Preguntas  Respuestas w Configuracion

NIVEL DE INFLUENCIA DE LA COMUNICACION DEL MANUAL DE CAPACITACION Y VENTAS DEL

GRUPO DE ASESORES INDRA-COLOMEBIA.

11. ;Regularmente la compania realiza procesos de innovacion en el manual de
capacitacion y ventas de los asesores?

10 respumstas

@ De acuerdo

@ Un pooa de acuerdo
® Neutral

@ Alpa en desacuerdo

B En desacuerda

12, i5e toma en cuenta la experiencia del cliente para perfeccionar el proceso de
comunicacion, capacitacion y ventas?

10 respuestas

@ De acuerdo

@ Un poco de acuerdo
& Meuiral

@ Alpo en desacuerdo

@ En desacuerda

|_|:| Coplar

|_|:| Coplar
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Preguntas  Respuestas @ Configuracidn

g. INDICADORES DE INTERACCION

|_|:| Caoplar

13. jLos asesores luego de ser capacitados con el manual, adquieren una
capacidad de dialogo excelente para las ventas?

10 respuestas

@ De acuerdo

@ Un poca de acuerdo
@ Meulral

@ Alpa en desacuerdo

B En desacuerda

14. ;Se evalia de modo continuo las habilidades en ventas de los asesores basado |_|:| Copiar
en los resultados?

10 respuestas

@ D= acuerdo

@ Un pooa de acuerdo
B MNeutral

[ ] Alpa en desacuerdo
i En desacuerda
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h. PROYECCIONES

15. iLa compafiia presenta proyectos nuevos que admitan la mejora del manual de |_|:|
capacitacion y ventas de los asesores?

10 respu=stas

i De acuerdo

@ Un poco de acuerdo
§ Neutral

@ Algo en desacuerdo

B En desacuerda

16. iConsidera que con el nivel de influencia del manual de capacitacion y ventas |_|:|
se puede lograr un aumento en la demanda de servicios?

10 respuestas

@ De acuerdo

@ Un poco de acuerdo
® heuial

i Apo en desacuerdn
i En desacuerdo

Coplar

Coplar
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