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Resumen

En las empresas el talento humano es la base de todo, cuando de relaciones con el
cliente se trata, y prestar un buen servicio, por eso es importante propiciar el conocimiento y
el desarrollo de habilidades necesarias para lograr una buenas relaciones y resultados
favorables en las ventas; con este trabajo de practica se busco fortalecer el servicio de
atencion al cliente en Compulago S.A.S, desde la formacion del talento humano en
conocimientos técnicos y habilidades de negociacion, que permita responder de manera mas
efectiva en las ventas y la imagen de la empresa. El enfoque de investigacion es cuantitativo
de tipo descriptivo y aplicado, haciendo uso de la encuesta, como técnica, y un formulario de
preguntas cerradas como instrumento, dirigido a los clientes de dicha empresa, la muestra
utilizada fue de 35 clientes.

Los resultados obtenidos muestran la apreciacion de los clientes frente al servicio y
la atencion prestada por los asesores comerciales, el conocimiento de los productos y la
resolucion de inconformidades, asi mismo el trabajo articulado con proveedores y otras
entidades para el fortalecimiento de las habilidades técnicas y de negociacion de la fuerza de
venta de laempresa Compulados S.A.S. Concluyendo el valor de la articulacion de los grupos
de interés, proveedores, y la implementacion de programas de capacitacion, para darle mayor
valor al servicio técnico especializado de empresas comerciales, dedicadas a la venta de
productos tecnoldgicos. Mostrando que es una estrategia efectiva tanto para el servicio como
para el fortalecimiento de habilidades en el talento humano, contribuyendo de esta forma al
crecimiento empresarial.

Palabras clave: Capacitacion, proveedor, servicio al cliente, habilidades técnicas,
habilidades de negociacion.



1. Problemética abordada en la practica o pasantia

El servicio al cliente es una piedra angular en la estrategia de cualquier empresa
moderna. Va més alla de simplemente responder preguntas o solucionar problemas; implica
crear experiencias memorables que generen lealtad y confianza en la marca. En su concepto
mas amplio, el servicio al cliente se refiere a todas las interacciones que una empresa tiene
con sus clientes, desde el primer contacto hasta el seguimiento postventa (Uribe et al., 2023).
Esto incluye la atencion al cliente en persona, por teléfono, a través de correos electronicos
0 en redes sociales, y abarca aspectos como la cortesia, la eficiencia en la resolucion de
problemas, la personalizacion de la atencion y la capacidad de anticiparse a las necesidades
del cliente.(Widanarko et al., 2022)

La evolucidn del servicio al cliente ha sido notable en las Gltimas décadas, impulsada
en gran medida por avances tecnoldgicos y cambios en las expectativas de los consumidores.
Antes, el servicio al cliente se limitaba a la atencién telefonica o presencial en puntos de
venta fisicos, pero con la llegada de internet y las redes sociales, se ha vuelto mas accesible
y globalizado (Stréomberg et al., 2021). Ahora, los clientes esperan respuestas rapidas y
soluciones personalizadas, y las empresas deben adaptarse a estos cambios para mantenerse
competitivas. Por otro lado, el talento humano, como recurso clave en la organizacion,
desempefia un papel importante en la creacién de experiencias positivas para los clientes. Es
a través del conocimiento especializado en los productos y servicios que el personal de
atencion al cliente puede ofrecer asesoramiento elocuente y soluciones efectivas a las
necesidades de los clientes (Saidane et al., 2024).

La formacion y preparacion del talento humano en conocimientos especificos de los
productos no solo implica entender las caracteristicas técnicas o funcionales, sino también
comprender como estos productos se alinean con las necesidades y deseos de los clientes.
Esto incluye la capacidad de comunicar de manera clara y persuasiva los beneficios y
ventajas de los productos, asi como la habilidad para resolver consultas o problemas de
manera eficiente y efectiva (Verstappen, 2022).

Cuando el talento humano estd bien formado y preparado en conocimientos
especificos de los productos, y desarrolla habilidades de negociacién, se genera un impacto

directo en la calidad del servicio al cliente. Los empleados se convierten en expertos en su



campo, generando confianza en los clientes y aumentando la satisfaccion y fidelidad hacia la
marca. Ademas, esta capacitacion especializada contribuye directamente al fortalecimiento
del indice de ventas, ya que los clientes se sienten mas seguros al realizar compras y estan
mas inclinados a adquirir productos adicionales o a recomendar la empresa a otros (Taibi
etal., 2022).

Por lo tanto, acudir a métodos de reinduccion y capacitacion del talento humano es
fundamental para mejorar los servicios de atencion al cliente, ya que permite refrescar
conocimientos, estar actualizado y continuar desarrollando habilidades, para responder de
manera mas efectivas a las exigencias del cliente. Rajbhandary & Basu (2022) argumentan
que, esto no solo fortalece la capacidad de los empleados para brindar un servicio
excepcional, sino que también contribuye a la retencion de clientes, la generacion de
recomendaciones positivas y el aumento de la lealtad hacia la empresa, aspectos
fundamentales para el éxito a largo plazo en un mercado competitivo.

Compulago S.A.S, es una empresa de suministros tecnol6gico en la ciudad de
Monteria, actualmente las inconformidades por parte de los clientes vienen siendo mas
frecuente, en algunas ocasiones los usuarios han manifestado que no se les brinda la
informacidn completa y pertinente sobre las caracteristicas de los equipos tecnolégicos, lo
que ha llevado en ocasiones a perder la venta y crear una mala imagen del servicio en el
prestado. Por otra parte, algunos miembros del equipo, especialmente aquellos con una larga
trayectoria en la empresa, vienen mostrando poca actitud frente a la atencion y la asesoria a
la hora de vender, no dandose una comunicacion fluida y empatica con el cliente, algo que el
consumidor de hoy valora en el servicio, aun mas cuando se habla de productos tecnolégicos,
donde el acompafiamiento y el asesoramiento son fundamentales para crear la oportunidad
de venta y fidelizacion del cliente; generando tensiones internas y obstaculos para el logro
de las metas trazadas en las ventas. Una resistencia significativa a adoptar nuevas practicas
y procedimientos impide que la empresa responda de manera efectiva a lo que el consumidor
esta exigiendo hoy, poniendo en riesgo la imagen y la capacidad de la empresa de mantenerse
en el mercado, entendiendo que este sector es de gran competitividad.

En este escenario, el propdsito es fortalecer el servicio de atencion al cliente en

Compulago S.A.S, desde la formacion del talento humano en conocimientos técnicos y



habilidades de negociacion, que permita responder de manera mas efectiva en las ventas y la

imagen de la empresa.

Pregunta problema
¢Qué conocimientos técnicos y habilidades de negociacion se deben trabajar en el
talento humano de la empresa Compulago S.A.S, como aporte a un mejor servicio, ventas e

imagen de la empresa?

2. Objetivos
2.1 Objetivo general.

Fortalecer el servicio de atencion al cliente en Compulago S.A.S, desde la formacién
del talento humano en conocimientos técnicos y habilidades de negociacion, que permita
responder de manera mas efectiva en las ventas y la imagen de la empresa.

2.2 Objetivos especificos

e Indagar las insatisfacciones que tienen los usuarios con respecto al servicio de atencion
al cliente que reciben en laempresa Compulago S.A.S para detectar los aspectos criticos
a tratar.

e Promover relaciones con los proveedores y entidades de educacion para propiciar
espacios de formacién que fortalezcan los conocimientos y habilidades del talento
humano incorporado en las ventas, de la empresa Compulago S.A.S.

o Disefiar y ejecutar actividades de capacitacion y reinduccion del talento humano de la
empresa Compulago S.A.S relacionados con los productos que ofrece y técnicas de
negocion efectivas para llegar y satisfacer mas al cliente.



3. Metodologia
3.1. Disefio de la Investigacion

El enfoque de investigacion es cuantitativo de tipo descriptivo y aplicado dado que
se busca evaluar los niveles de satisfaccion que tienen los clientes con respecto a la atencion
que se brinda al cliente, para detectar los aspectos criticos a tratar, y de esta manera ayudar a
mejorar el servicio prestado. Adicional se estaran describiendo los hallazgos encontrados con
el fin de poner en marcha un plan de formaciones y capacitaciones con el talento humano

que hace parte de la fuerza de venta de la empresa Compulago S.A.S.

En la obtencion de datos se estara aplicando una encuesta dirigida a los clientes, con
un formulario de preguntas cerradas, de forma digital, para conocer las insatisfacciones que
tienen los usuarios con respecto al servicio que reciben en la empresa Compulago S.A.S. La
poblacion objeto de estudio son los clientes de la empresas Compulados S.A, tomando una

muestra de 35 clientes.

3.2 Fases del Proyecto

Fase 1: Indagacion: Se indagaran por medio de encuestas las insatisfacciones que
tienen los usuarios con respecto al servicio de atencion al cliente que reciben en la empresa
Compulago S.A.S

Fase 2: Articulacion y planeacion: se estaran contactando los principales proveedores
de las marcas que ofrece la empresa Compulago S.A.S y entidades de educacion para
propiciar espacios de formacién que fortalezcan los conocimientos y habilidades del talento
humano incorporando en las ventas, de la empresa objeto de estudio.

Fase 3: Ejecucion: Desarrollo de actividades de formacién, como capacitaciones,
talleres, reinducciones, que fortalezcan el conocimiento técnico y las habilidades de

relaciones, comunicacion y servicio en la fuerza de venta de la empresa objeto de estudio



4. Resultados.

Datos relacionados con la valoracion del servicio de atencion al cliente ofrecido por

la empresa Compulago S.A.S

CATEOGRIA 1: Atencién y Trato al Cliente
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B ¢ Como calificaria la amabilidad del personal al atender sus consultas?
B ¢ Qué tan satisfecho esta con el tiempo de respuesta de las consultas?

¢Cémo evalua la disposicion del personal para ayudarle a resolver sus problemas?

Gréfico 1 Evaluacion de la atencion y trato del cliente. Fuente: Elaboracién propia (2024).

Los resultados de la encuesta sobre la amabilidad del personal al atender las consultas
de los clientes muestran una preocupacion significativa. Un 60% de los clientes, decidieron
no calificar, neutral, y un 35% se siente insatisfecho, es casi nada el porcentaje de clientes
satisfecho con la atencion que reciben de los asesores comerciales, menos de un 10%. Datos
que también van en la misma direccion con la calificacion de la disposicion del personal,
donde un 80%, se mantuvieron neutral. Asi mismo hay otro elemento importante y es el
tiempo de respuesta de las consultas, donde no hay una calificacion positiva. Mas de la mitad,
60% se sienten muy insatisfecho y el 40% insatisfecho. Esto muestra que los clientes de la
Empresa de Compulados S.A.S, estan manifestando, de alguno modo insatisfaccion con los
servicios que le estan prestando actualmente. Esto podria implicar una necesidad de mejorar
no solo las habilidades técnicas del personal, sino también su actitud proactiva y su capacidad

para asumir la responsabilidad en la resolucion de problemas.



Categoria 2: Conocimiento del Producto

¢Qué tan util ha encontrado la informacién
proporcionada por el personal sobre los productos?

¢Cémo calificaria la capacidad del personal para
explicar las caracteristicas y beneficios de los
productos?

¢Qué tan satisfecho estd con el conocimiento que
tiene el personal sobre los productos que vende la
empresa’?

0% 10% 20% 30% 40% 50% 60% 70%

B Muy Satisfecho  ® Satisfecho  m Neutral M Insatisfecho B Muy Insatisfecho

Grafico 2 Categoria Conocimiento del producto. Fuente: Elaboracion propia (2024).

Los resultados de la encuesta respecto a la satisfaccion de los clientes con el
conocimiento del personal sobre los productos de Compulago S.A.S muestran una tendencia
preocupante. Ningln encuestado se siente satisfecho o muy satisfecho con el conocimiento
del personal, mientras que el 50% se siente insatisfecho y el otro 50% se mantiene neutral.
Esta falta de satisfaccidn sugiere que el personal puede no estar suficientemente capacitado
o informado sobre los productos que vende la empresa, lo cual es un problema serio en un
entorno competitivo.

En cuanto a la capacidad del personal para explicar las caracteristicas y beneficios de
los productos, los resultados son ain més alarmantes. EI 60% de los encuestados se siente
muy insatisfecho y el 40% insatisfecho, sin ninguna respuesta neutral, satisfecha o muy
satisfecha. Esto indica una falla critica en la habilidad del personal para comunicar
eficazmente la propuesta de valor de los productos a los clientes. Estos resultados sugieren
que Compulago S.A.S necesita implementar programas de capacitacion intensivos que
enfogquen en mejorar las habilidades de comunicacién del personal y su conocimiento técnico

sobre los productos.



Los resultados de la encuesta respecto a la satisfaccion de los clientes con el
conocimiento del personal sobre los productos de Compulago S.A.S, van en la misma
direccion de valoracion que los anteriores datos. Ningun encuestado manifiesta satisfaccion
con el conocimiento del personal, el 50% se siente insatisfecho y el otro 50% se mantiene
neutral.

En cuanto a la capacidad del personal para explicar las caracteristicas y beneficios de
los productos, los resultados son ain més alarmantes. EI 60% de los encuestados se siente
muy insatisfecho y el 40% insatisfecho, sin ninguna respuesta neutral, satisfecha o muy
satisfecha. Esto indica una falla critica en la habilidad del personal para comunicar
eficazmente la propuesta de valor de los productos a los clientes. La capacidad de explicar
caracteristicas y beneficios es crucial no solo para la satisfaccion del cliente, sino también
para impulsar las ventas y fortalecer la lealtad del cliente. Estos resultados sugieren que
Compulago S.A.S necesita implementar programas de capacitacion intensivos que enfoquen
en mejorar las habilidades de comunicacion del personal y su conocimiento técnico sobre los

productos.

Categoria 3: Resolucidon de Inconformidades
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B ¢ Como evalla la eficiencia del personal en la resolucion de sus problemas o inquietudes?
B ¢ Qué tan satisfecho estd con las soluciones propuestas por el personal para sus problemas?

¢Qué tan bien cree que el personal comprende sus necesidades y expectativas cuando se
nrecenta 1in nrohlema?

Grafico 3 Categoria de resolucion de problemas Fuente: Elaboracion propia (2024).



En la categoria de resolucion de problemas, los resultados reflejan varias areas de
mejora para Compulago S.A.S. La eficiencia del personal en resolver problemas es evaluada
de manera neutral por el 50% de los encuestados, con un 40% insatisfecho y solo un 10%
satisfecho. No hay respuestas muy insatisfechas o satisfechas, lo que indica una necesidad de
mejorar la eficiencia en la resolucion de problemas.

La satisfaccion con las soluciones propuestas por el personal también muestra una
tendencia similar, con el 50% de los encuestados sintiéndose neutrales y el 40% insatisfechos.
Solo el 10% estd satisfecho, lo que sugiere que las soluciones actuales no estan
completamente alineadas con las expectativas de los clientes.

Finalmente, en cuanto a la comprension del personal de las necesidades y expectativas
de los clientes, el 40% se siente muy insatisfecho y el 40% insatisfecho, mientras que el 20%
es neutral. No hay respuestas que indiquen satisfaccion o alta satisfaccion, destacando una
percepcion de que el personal no comprende adecuadamente las expectativas de los clientes;
resultados del trabajo articulado con los principales proveedores y otras entidades para el
fortalecimiento del conocimiento técnico del talento humano incorporando en las ventas, de

la empresa Compulago S.A.S.

Basado en los resultados de la encuesta, se realizara una evaluacion detallada para
identificar las areas especificas que requieren mejora, tales como conocimientos sobre
productos, habilidades de comunicacion y técnicas de resolucion de problemas. El contenido
del programa de capacitacion se desarrollara en colaboracion con los proveedores y entidades
educativas, asegurando que incluya:

e Informacion técnica detallada sobre los productos.

e Técnicas de comunicacion y venta.

e Estrategias de resolucion de problemas.

e Practicas de atencion al cliente centradas en la empatia y la comprensién de las

necesidades del cliente.



Tabla 1 Capacitaciones desarrolladas con el talento humano de la empresa Compulago S,A,S

Tipo de | Fecha | Nombre | Trabajadores | Tematicas Anexo
Formacion con el del Participantes | Tocadas Correspondiente
Personal Proveedor
Atencion en | 2024- | Servicio Todo el | Proceso de | Anexo 1
servicio de garantia | 05-15 | Tecnico personal  de | recepcidn, revision
atencion  al | detallada,
cliente tramitacion  con
centros de servicio,
tiempos de espera
Capacitacion en | 2024- | Epson Personal  de | Caracteristicas Anexo 2
Impresora 05-20 ventas técnicas, ventajas
Inaldmbrica Epson del sistema
EcoTank L1250 EcoTank, modos
de impresion,
carga de papel y
tipos
Capacitacion ~ en | 2024- | Digital Pos | Personal  de | Usoy manejo de la | Anexo 3
nueva Tablet | 06-17 ventas y | tablet, integracion
Industrial Punto de soporte con sistemas de
Venta técnico inventario y toma
de pedidos
Capacitacion 2024- | ZAGG Personal  de | Materiales y | Anexo 4
ZAGG  Invisible | 06-20 ventas tecnologia de
Shield vidrios templados,
instalacion y
ventajas de
proteccion  para
dispositivos
Capacitacion en | 2024- | Interno Todo el | Técnicas de | Anexo 5
atencion al cliente | 07-17 personal  de | comunicacion
atencion  al | efectiva, manejo de
cliente quejas y resolucion
de problemas

Fuente: Elaboracion propia (2024).

Con la implementacion de este programa de capacitaciones, Compulago S.A.S. ha logrado

establecer relaciones colaborativas con proveedores de renombre como Epson, Digital Pos 'y

ZAGG, ademas de aprovechar los recursos internos de la empresa. Estas alianzas permitieron

realizar capacitaciones especializadas en temas clave como el uso y manejo de impresoras

inalambricas EcoTank, tabletas industriales para puntos de venta, y productos de proteccion

ZAGG.




Gracias a estas formaciones, se beneficiaron un total de 24 trabajadores de las areas
de atencion al cliente, ventas, soporte técnico y logistica. Los aspectos mas trabajados
incluyeron técnicas de comunicacion efectiva, procesos de servicio de garantia, manejo y
mantenimiento de dispositivos tecnoldgicos, y gestion de inventarios en tiempo real.

El impacto positivo de estas capacitaciones se ha reflejado notablemente en la
empresa, mejorando la calidad del servicio al cliente y optimizando los procesos internos.
Los empleados ahora cuentan con un conocimiento méas profundo y préctico de los productos
y servicios que ofrecen, lo que les permite atender a los clientes de manera mas eficiente y
profesional. Ademas, la integracion de nuevas tecnologias y el manejo adecuado de equipos
ha incrementado la productividad y la satisfaccién tanto de los clientes como del personal.
Esta mejora en las competencias y habilidades del talento humano ha contribuido
significativamente a fortalecer la reputacion de Compulago S.A.S. como una empresa

comprometida con la excelencia en el servicio y la innovacidn tecnologica.



5. Conclusién

En las empresas comerciales que venden productos tecnolégicos, la atencion y las
relaciones con el cliente, asi como el conocimiento profundo del producto, son esenciales
para la prestacion de un buen servicio. La capacidad de asesorar adecuadamente a los clientes
y resolver sus problemas con eficacia se traduce en una mayor satisfaccion y fidelizacion del
cliente. En este contexto, la formacion en atencion al cliente, el proceso de garantia, y el
manejo de productos especificos como impresoras y tabletas industriales son cruciales para
asegurar que el personal esté preparado para enfrentar cualquier situacion y brindar un
servicio de excelencia.

Ademas, la colaboracidn con grupos de interés, especialmente los proveedores, es
clave para el éxito en el servicio y la venta de productos tecnolégicos. Proveedores como
Epson, Digital Pos y ZAGG actiian como aliados estratégicos, aportando no solo productos
de calidad, sino también conocimientos y soporte que permiten a las empresas comerciales
responder a las dinamicas del mercado de manera efectiva. Por dltimo, la formacion
permanente del talento humano en conocimientos y habilidades relevantes es fundamental
para que las empresas se posicionen, fidelicen a sus clientes y sean competitivas en el
mercado. La inversion en capacitacion continua garantiza que el personal esté siempre al dia
con las ultimas tecnologias y técnicas de servicio, contribuyendo asi al crecimiento y

sostenibilidad de la empresa.
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AnNexos

Anexo 1 Registro fotografico de la formacion realiza por servicio técnico el 15 de mayo de 2024

Anexo 2 Capacitacion en Impresora Inaldmbrica Epson EcoTank L1250 realizada 20 mayo/2024.

Modalidad virtual con el personal de ventas
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Anexo 3 Capacitacion de la nueva Tablet industrial.
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CAPACITACION

Tema: Tablet Industrial
Proveedor: Digital Pos
Lugar: Compulago S.a.s
Junio 17 / 2024
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Anexo 4 Capacitacion en Zagg invisible Shield. Fecha 20 de junio de 2024




CAPACITACION

Tema: Vidrios Templados
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Anexo 5. Capacitacion en servicio al cliente. fecha junio 17 de 2024

CAPACITACION
Tema: Servicio al Cliente
Dirigida por Dairo Alvarez Profesor de Uniremigton
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