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Resumen

Este ano 2020, con el surgimiento de la pandemia producto del virus COVID-19, las
empresas se han visto obligadas a realizar modificaciones en sus metodologias de
ventas. Adicionalmente, han tenido que enfrentar diferentes obstaculos como el que su
personal deba adaptarse o mejor posible a esta «nueva normalidad» que ha traido esta
enfermedad.

Soluciones en Automatizacién Industrial (SOATI) es una empresa 100 % nacional que se
dedica a prestar servicios de ingenieria en la industria costarricense, asi como en el resto
de Centroamérica, Panama y México. Este trabajo de investigacion busca establecer una
metodologia de ventas para SOATI S. A.; que permita generar nuevos negocios a pesar
de las dificultades que se presentan en la actividad comercial como consecuencia de la
pandemia COVID-19.

La investigacion siguio el método cientifico como metodologia para identificar las posibles
soluciones al problema, mediante estudios concluyentes que permitieron obtener los
resultados y, con base en ellos, las recomendaciones, entre las que se sugiere que, el
modelo de ventas de SOATI se modifique en cuanto a la atencion de los clientes, a través
de medios digitales, enfatizando las reuniones virtuales para el seguimiento de
oportunidades y como medio de busqueda para nuevas opciones de negocio,
considerando el uso del software Microsoft Teams para atender dichas reuniones.
Asimismo, se plantea oficializar un protocolo interno que minimice el riesgo de
propagacion del COVID-19 dentro de la empresa y que, a su vez, también contemple el
ingreso de las visitas de los clientes a las instalaciones.

Palabras clave: SOATI, pandemia COVID-19, ventas, reuniones virtuales, Microsoft
Teams
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Abstract

This year 2020, with the emergence of the pandemic caused by the COVID-19 virus,
companies have been forced to make modifications in their sales methodologies.
Additionally, they have had to face different obstacles such as the one that their staff must
adapt as best as possible to this "new normal" that this disease has brought.

Soluciones en Automatizacién Industrial (SOATI) is a 100% national company dedicated
to providing engineering services in the Costa Rican industry, as well as in the rest of
Central America, Panama and México. This research work seeks to establish a sales
methodology for SOATI S. A.; that allows generating new business despite the difficulties
that arise in commercial activity because of the COVID-19 pandemic.

The research followed the scientific method as a methodology to identify possible
solutions to the problem, through conclusive studies that allowed obtaining the results
and, based on them, the recommendations, among which it is suggested that the SOATI
sales model be modified in Regarding customer service, through digital means,
emphasizing virtual meetings to monitor opportunities and as a means of searching for
new business options, considering the use of Microsoft Teams software to attend such
meetings. Likewise, it is proposed to formalize an internal protocol that minimizes the risk
of spread of COVID-19 within the company and that, in turn, also includes the entry of
customer visits to the facilities.

Keywords: SOATI, COVID-19 pandemic, sales, virtual meetings, Microsoft Teams



Introduccion
Justificacion del trabajo

Si se da una mirada al pasado, sin pretender llevar la vista muy lejos, sino haciendo
el ejercicio de observar unos 5 0 6 meses atras, se puede percatar que, en enero del
2020, la mayoria de las actividades comerciales de las empresas, tales como la
concrecidon de negociaciones o como se buscaba la empatia y la fidelidad de los clientes,
eran sumamente diferentes en comparacién a como se llevan a cabo hoy.

Las visitas a los clientes, la busqueda y el acercamiento a otros nuevos, y las
relaciones interpersonales se han modificado en este momento; un cordial apreton de
manos o un amistoso saludo de mejilla han dejado de existir.

No es de extrafar entonces que los planes comerciales, estrategias, metas e
indicadores que se habian planteado a inicios del 2020 para la generalidad de las
empresas hayan tenido que modificarse. Es asi como también este mismo afo presenta
un reto al personal y a las empresas mismas, pues las competencias que los
colaboradores deben ostentar para la atencién de los clientes debieron cambiar.

Por tanto, es impostergable que las empresas tendran que modificar la forma en
que realizan los negocios si pretenden dar continuidad a sus operaciones, y los cambios
que realicen deberan ser permanentes, pues ya no es posible que se logre retornar a la
manera de trabajar antes de la pandemia, esto debido a que el COVID-19 ha llevado a lo
que se denomina la nueva «normalidad».

Soluciones en Automatizacion Industrial (Soati S. A.)

Soluciones en Automatizacion Industrial Sociedad Andnima, en adelante Soati S.
A., es una empresa costarricense con mas de 10 afios de fundada, dedicada a brindar
soluciones en automatizacién industrial tanto para el mercado nacional como para el
centroamericano.

La empresa forma parte de un grupo selecto de compafias que estan asociadas a
fabricantes lideres mundiales del mercado de equipos para la industria tales como
Schneider Electric, Siemens y EATON Eléctrica.

Asimismo, cuenta con una estructura organizacional dividida por departamentos
que trabajan de manera unificada, pero con objetivos debidamente definidos para cada
uno. El Departamento Comercial de la empresa se encuentra conformado por seis
colaboradores.

La empresa ha mantenido crecimientos sostenidos en ventas desde su fundacion.
Sin embargo, los objetivos que se definieron en el Departamento Comercial para el afio



2020 no se han logrado alcanzar, ya que como en el resto de Costa Rica y del mundo,
se han visto impactados por la pandemia COVID-19.

Problema y pregunta de investigacion
Este trabajo se enfocara en generar una solucién a la siguiente interrogante:

¢, Como deberan readecuarse los métodos de ventas de la empresa Soati S. A. en
el ano 2020 para generar nuevos negocios en medio de las dificultades que se presentan
para la actividad comercial a causa de la pandemia COVID-19?

Con este trabajo, se pretende brindar una solucion al problema y, a la vez, se
persigue generar resultados que los puedan aplicar otras empresas a quienes les aqueja
esta misma dificultad.

Objetivo general

Obtener una metodologia de ventas para Soati S. A. que permita generar nuevos
negocios con las dificultadas que se presentan en la actividad comercial a consecuencia
de la pandemia COVID-19.

Objetivos especificos

a. ldentificar las preferencias de los clientes de Soati con respecto a la atencién
comercial.

b. Establecer las herramientas tecnoldgicas que se requieren para la atencion de los
clientes de Soati de manera «remota».

c. Definir los cambios requeridos en la cultura organizacional para ajustarla al nuevo
modelo de atencion al cliente.

d. lIdentificar las necesidades de los colaboradores de Soati para poder ajustarse al
nuevo modelo de ventas.



Revisién bibliografica
Un desafio que surge a raiz de la pandemia COVID-19 y que se convierte en el

principal escollo por solventar para la creacion de nuevos negocios y, en general, de las
ventas es la imposibilidad de tener contacto presencial con los clientes.

Historicamente, la mayoria de los autores, expertos en temas relacionados con las
ventas, definen el contacto con el cliente como una de las bases del éxito en las ventas
y un proceso necesario para el cierre y obtencion de 6rdenes de compras por parte de
este.

Roberts y Galllagher (2000) en su libro 52 semanas para lograr éxito en sus ventas,
en la semana 19, suministran consejos para formar mejores contactos, de los cuales
varios tienen que ver con que los vendedores deben tener un poco de exhibicionistas,
que, en el caso de estos autores, lo sugieren al asistir a la iglesia, reuniones, restaurantes
y, también, sefialan como una buena practica entregar a los clientes tarjetas de
presentacién, un catalogo o incluso un caramelo (p. 100).

Asimismo, para la semana 26 indican que «el éxito en las ventas es una mera
cuestion de detalles» y esto lo hacen porque aconsejan establecer diferentes lugares
para reunirse con los clientes como en un restaurante o en ambientes mas relajados.
Estas practicas de acercamiento a los clientes deberan adaptarse tomando en cuenta el
distanciamiento que se debe mantener hoy en dia (p. 128).

Siguiendo a los autores, en la semana 29, analizan las ventas por via telefénica y
sefalan «efectue muchisimas llamadas, no utilice guiones preestablecidos efectue la
técnica de imitar al cliente, cuando llame por teléfono tenga algo que decir, como
cualquier otra herramienta de ventas, el teléfono es tan util como hagamos que lo sea»
(Roberts y Galllagher, 2000, p. 139).

Lo anterior ofrece una luz para solventar la necesidad de acercarse al cliente, pero
sin tener que visitarlo, pues muestra la importancia que puede tener el teléfono como
herramienta para estar cerca de ellos.

Tracy (2005) en su libro Psicologia de las ventas expone que «Un total de 80% de
ventas nunca se cierran antes de la quinta visita o intento de cierre». Si bien es cierto, al
igual que otros autores, establece un estimado de cinco visitas para lograr una venta,
también indica que estas se pueden definir como intentos de ventas, por lo que una
intencion no necesariamente debe ser presencial cara a cara con el cliente (p. 44).

Este autor deja ver la importancia de las llamadas a los clientes sefialando que «La
ley del promedio no deja de actuar. Si solo [sic] te mantienes haciendo las llamadas
necesarias, finalmente haras tus ventas, a tiempo. En muchos casos, los resultados te
asombraran» (Tracy, 2005, p. 58).



Ziglar (2011) indica que «Un defecto comun de muchos vendedores es la renuencia
para llamar, es decir, la tendencia a dudar si levantar el teléfono o abrir la puerta y decir:
Hola, quiero hacer negocios con usted», por lo que, como ya se menciono, a pesar de
que las llamadas son una importante herramienta para acercarse a los clientes, hoy se
convierten en una de las vias fundamentales por utilizar ante las pocas posibilidades que
se tienen para llegar a la clientela de manera presencial.

Una practica importante que se debe considerar es la escucha, pues generalmente
en las negociaciones y cierre de ventas puede separar el éxito del fracaso. Hoy mas que
nunca es imprescindible saber escuchar a los clientes y de este modo conocer mejor sus
necesidades y generar empatia con ellos, dado que el contacto se llevara a cabo de forma
«remota», es muy importante que las pocas oportunidades que existan de acercamiento
se aprovechen al maximo.

En el libro Los 7 habitos de la gente altamente efectiva Covey (2011) define el habito
5 como «buscar primero entender, luego ser entendido», y de ahi describe diferentes
beneficios que se logran como la creaciéon de empatia e incluso poder llegar a un
escenario de Ganar-Ganar, que tanta utilidad acarrea en el plano de las negociaciones.

Otro tema que no se debe descuidar es el servicio al cliente, pues sera necesario
hacerles sentir que interesan y que son importantes y, sobre todo, que pueden confiar en
los servicios que ofrece la empresa, pues esto permite fidelizar al cliente v,
adicionalmente, facilita que este se convierta en un comprador repetitivo. El verdadero
reto de un vendedor esta en convertir a los clientes en consumidores que compren mas
de una vez, pero para esto se les exige una seria de actividades que deberan desarrollar
cuidadosamente antes, durante y después de la primera venta.

A pesar de que la pandemia COVID-19 ha impactado la manera en que se realizan
los negocios, la esencia del proceso de ventas y de atencion a los clientes se mantiene
intacto, por lo que en definitiva las empresas tendran que enfocarse en escucharlos y en
brindarles el mejor servicio.

Duncan (2005), en el libro Ventas de alta confiabilidad, explica la ley de la balanza
que en resumen es darles la atencion mayor a los principales clientes, pues a la larga
podra generar mas negocios que si se dedica el interés a todos por igual.

Esta ley confirma la necesidad de mantener un altisimo nivel de servicio al cliente.
Vallejo (citado por Economia y Negocios, 2020) suministra esta importante estadistica:

Cuesta 7 veces mas conseguir un cliente nuevo que cuidar uno que usted ya tenia.
En general, las empresas pierden entre un 50 y un 70 por ciento de sus clientes
antes de los 100 primeros dias por mal servicio (parr. 5).

Este autor coincide con otros mas en que es mas rentable para las empresas
mantener los clientes actuales que tratar de prospectar nuevos.



Por otra parte, Galbraith (2005), en su libro Disefiando una organizacion centrada
en el cliente, expone que para mostrar la importancia del servicio al cliente «las
compafias no pueden valerse simplemente de vender productos y servicios, porque
estos se vuelven commodities (mercancia no diferenciada) rapidamente. En este
cambiante mercado, la relacion con el cliente se ha vuelto la nueva base de la
rentabilidad».

La importante de darle seguimiento a los clientes segun Hopkins (2010) es que «Los
profesionales de la venta tienen un plan de seguimiento y mantienen activa la
comunicacion. Cada uno de nuestros clientes deberia recibir noticias nuestras al menos
seis veces al afio, no siempre para venderles algo».

Ante los tiempos que se viven es necesario actuar de forma diferente, pues ya es
bien sabido que procediendo igual no se obtendra otros resultados. Por lo tanto, es
necesario apostar a la innovacién y a la creatividad para buscar nuevas oportunidades
de negocios y, por ende, de ventas. Roberts y Galllagher (2000) para la semana 51 citan:
«no se deje intimidar por las circunstancias, el cambio puede ser inquietante,
desalentador y desagradable, pero hasta dentro de las tendencias mas amenazantes
existe la semilla de la oportunidad».

En el articulo La leccion de Ford para su empresa se menciona que

para desarrollar un sistema de innovacion serio, concreto y sustentable se deben
crear las condiciones necesarias para que los empleados imaginen, inventen y
luego puedan desarrollar las ideas; debe estar premiado el que propone y se
equivoca por sobre el que no propone, ponderar al que arriesga en lugar del que va
a lo seguro, valorar al que aporta en lugar del que s6lo va “a hacer su trabajo” (Osz,
2018, parr. 4).

De este modo deja claro que la innovacion se debe introducir en la cultura
organizacional de la compafia y que no depende solamente de los directores de las
empresas, sino que un porcentaje notable debe ser responsabilidad de los colaboradores.

Roberts y Galllagher (2000) sefialan en la semana 10 algunos puntos por considerar
a la hora de ser creativos:

Detencién de los negocios donde no los hay, no solo la creatividad es buscar
oportunidades de ventas habituales, sino que también deberia serlo de manera
sistematica si se descubre una oportunidad para efectuar una venta no tradicional,
es posible que haya una multitud de otra gente en situaciones similares. Hay que
determinar y desarrollar un sistema que permite llegar a ella buscando
oportunidades donde otros no las ven (p. 58).

Ahora bien, no se puede dejar de mencionar algunas disciplinas que habian venido
siendo adoptadas y exitosas en las ventas, y las cuales por la pandemia estan siendo



afectadas. En ocasiones, sin darse cuenta, los clientes son influenciados por medio de
estimulos, y esto se logra por medio del neuromarketing y marketing sensorial.

El neuromarketing, de acuerdo con Gutiérrez (2020), es «una disciplina del
marketing que analiza los procesos cerebrales, apoyandose en la neurociencia, para
conocer las motivaciones de las personas a la hora de tomar decisiones y asi aprovechar
esa informacién para promover la compra de un determinado producto» (parr. 1).

Mientras que para Peird (2020) el marketing sensorial se entiende como «la manera
de conectar las marcas con los usuarios apelando a los cinco sentidos. Asi, las empresas
pueden conectarse con la memoria y las emociones de los consumidores para hacer
llegar de una manera mas significativa sus productos» (parr. 1). Por lo que Mahoney
(2013) senala que «un 95% de las decisiones de compra se organizan en nuestro
subconsciente» (parr. 1). Esto deja entrever lo importante de no descuidar en la «nueva
normalidad» estas disciplinas o ciencias y el reto que surge sera descubrir como se deben
aplicar.

A pesar de que se encuentran barreras significativas a causa del COVID-19, existen
algunas alternativas para llegar a los clientes como, por ejemplo, una videollamada, la
cual permitira conocerse, verse las caras y hasta, en algunos casos, mostrar una sonrisa,
y con ello ganar confianza; sumando a esto que el sonido y lo visual no se estarian
perdiendo y ambos son fundamentales en las disciplinas antes citadas.

Un elemento que ha permitido llegar a los clientes de manera sencilla es la internet,
que desde hace mucho tiempo ha sido la plataforma en donde se concentra la mayoria
de la informacion y ha servido para conectar al mundo; ademas, con su ayuda se han
desarrollado infinidad de plataformas digitales que, finalmente, han sido herramientas
importantes para potenciar las ventas en las empresas.

Segun Reason Why (2020), las herramientas digitales para un negocio deberan
cubrir las areas de «comunicacion, reuniones, almacenar y compartir archivos, enviar
archivos, gestion de tareas y proyectos, gestor de correo electronico, creatividad,
productividad, necesidades particulares, soluciones completas, integracién» (parr. 3).
Todas son muy importantes, pero directamente relacionadas con las ventas y atencion
de clientes se pueden citar las comunicaciones, la creatividad, la productividad y las
reuniones.

Asimismo, es una realidad que las empresas cada vez mas tendran que ir
adoptando el teletrabajo como parte de su modelo de negocios, en donde las
herramientas digitales entraran a formar parte de «kit de trabajo» de los colaboradores.
Entonces, estas existiran para cubrir cada una de las areas, lo que irremediablemente
orienta a que el personal colaborador debera poseer o desarrollar distintas competencias
para poder utilizar las plataformas digitales de forma correcta y, a la vez, sacarles el
maximo provecho.



Martin (2019) indica

Las competencias digitales segun la Comisién Europea son un conjunto de
conocimientos, habilidades, actitudes, estrategias y sensibilizacién que se requieren
cuando se utilizan las TIC y los medios digitales para realizar tareas, resolver
problemas, comunicarse, gestionar informacion, colaborar, crear y compartir
contenidos, construir conocimiento de manera efectiva, eficiente, adecuada, de
manera critica, creativa, autbnoma, flexible, ética, reflexiva para el trabajo, el ocio,
la participacion, el aprendizaje, la socializacion, el consumo y el empoderamiento
(parr. 5).

En consecuencia, sera responsabilidad de las empresas seleccionar al nuevo
personal con estas competencias y para el actual deberan definir las capacitaciones que
los guien a obtener los conocimientos para cubrir cualquier carencia relacionada con el
manejo de las plataformas digitales.

En resumen,

Un trabajador con conocimientos digitales sabra generar nuevas vias de ingresos y
estar abierto a nuevas iniciativas que hagan uso de ordenadores, dispositivos y, por
supuesto, de Internet, sin el que no se concibe esta revolucién. Pero también
comprendera los nuevos proyectos de empresa basados en la tecnologia y no se
convertird en un elemento de friccion empresarial (Martinez, 2017, parr. 4).
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Metodologia de investigacion

Esta investigacion se realiz6 mediante estudios concluyentes que permitieron
adquirir resultados y respuestas finales sobre el problema planteado.

La investigacion siguié el método cientifico como metodologia para identificar las
posibles soluciones al problema que enfrenta la empresa Soati con las ventas de la
compafia a raiz de la pandemia COVID-19.

El método cientifico es «un proceso que tiene como finalidad establecer relaciones
entre hechos para enunciar leyes y teorias que expliquen y fundamenten el
funcionamiento del mundo» (Raffino, 2020, parr. 1).

En el caso de esta investigacion se buscé obtener resultados para definir la forma
en que deberan readecuarse los métodos de ventas de la empresa Soati S. A. en el afio
2020, con el fin de generar nuevos negocios en medio de las dificultades que se
presentan en la actividad comercial a causa de la pandemia COVID-19.

Se trabajo con las etapas del método cientifico: observacion, introduccion vy
preguntas, para, posteriormente, realizar los analisis respectivos y de una vez saltar a la
etapa de formulacion de la tesis.

Segun Mejia (2019, parr. 1), la investigacion descriptiva se «encarga de describir la
poblacion, situacion o fendmeno alrededor del cual se centra su estudio», por lo que este
trabajo utilizo el método descriptivo para definir en detalle las particularidades o cambios
que se presentaron en la dindmica de ventas a raiz de la pandemia COVID-19 tanto en
el Departamento Comercial de Soati como con los clientes de la empresa.

Ahora bien, se emplearon conocimientos de distintas especialidades como un medio
para la resolucion del problema, por lo que, en este caso, se trabajé con el método
analitico de investigacion. El objetivo o propésito de la investigacion aplicada «tiene por
objetivo resolver un determinado problema o planteamiento especifico, enfocandose en
la busqueda y consolidacion del conocimiento para su aplicacion y, por ende, para el
enriquecimiento del desarrollo cultural y cientifico» (Bibliotecas Duoc UC, 2018, parr. 3).

Como técnica de investigacion de campo se utilizaron las encuestas, que forman
parte de la investigacion descriptiva y la aplicada, y mediante las cuales fue posible
recopilar la informacién requerida para obtener la solucion al problema.

Las encuestas se llevaron a cabo por medio de las herramientas de Google,
especificamente Formularios de Google, que permite la creacién de encuestas en la
nube, de manera tal que las personas del estudio pueden acceder a ellas faciimente;
adicionalmente, la informacién recopilada se presenta en forma de graficos y, también,
es posible obtener la informacidn en archivos *.CSV para un analisis directo con el
software Microsoft Excel.
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La dinamica comercial de Soati involucra la interaccion de los colaboradores del
Departamento Comercial y de los clientes de la empresa, por lo cual fue necesario
aplicarles las encuestas con el fin de definir con claridad cémo se encuentra el proceso
de ventas actualmente (ver anexos).

En el caso de los colaboradores del Departamento Comercial de Soati, se aplico la
encuesta a seis personas. En relacion con los clientes, se tom6 como poblacién de
estudio a los del ultimo afo, es decir, del 2019, los cuales son un total de 81.

Por motivo de las medidas tomadas por el gobierno para evitar el contagio
del SARS-CoV-2, en la presente investigacion se tuvo una limitacién al alcance, de tal
forma que el instrumento de recoleccidon de informacién se aplicd unicamente a 30
clientes, lo cual implica que el nivel de confianza es del 50 %.

La determinacion de la muestra de clientes a quienes se les aplico la encuesta se
calcula estadisticamente utilizando la férmula:

B Nx*Za?*p=xq
e2x(N—1)+Za2*p=*q

n

En donde:

n: Tamano de la muestra

N: Tamafio de la poblacion

Z: Nivel de confianza

p: Proporcién esperada o éxito

q: Probabilidad de fracaso = (1-p)

e: Precision = Margen de error maximo

Para el calculo de la muestra de estudio, se utilizé la poblacion de 81 clientes, con
un margen de error de un 5 %, un nivel de confianza de 50 % (para Za del 50 % el
coeficiente es 0.6745), con una proporcién esperada o de éxito del 50 % y probabilidad
de fracaso del 50 %, lo cual da como resultado un total de 29.36 personas. Esto se aplicé
a no menos de 30 clientes.

Para obtener este numero, se efectud el siguiente calculo:

81 * 0.6745% * 50% * 50%

_ = 29.36
"= 5062 % (81 — 1) + 0.67452  50% = 50%
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Cabe recordar que esta investigacion busca obtener una solucion al problema de
atencion de los clientes de Soati S. A.

Vallejo (citado por Economia y Negocios, 2020) indica «Lo que si pasara después
de la pandemia es que retener a los clientes costara oro. Por eso es por lo que haber
cuidado a los clientes en esta época habra sido, sin lugar a duda, lo mas acertado» (parr.
8).

Por otro lado, Duncan (2005) sefala

si usted se dedica por entero a unos cuantos clientes clave, a la larga hara mas
negocios que si trata de atender los quejidos de sus clientes potenciales. Esto se
debe a que los clientes leales producen mas ingresos y referencias que los que
produciran aquellos que solo le compran una vez, aun si las cifras parecen
disparejas.

... se trata sobre todo, de enfocarse en mantener un altisimo nivel de atencion
al cliente, porque ellos nos generan, mas ventas, porque cuesta cinco veces mas
de recursos conseguir clientes nuevos, porque el éxito entre los que venden y los
gue no, no esta solo en vender a mas personas, sino en convertir al cliente en fan
de tu producto.

Lo expuesto por Vallejo y Duncan demuestra la importancia de la atencion a los
clientes clave para la empresa Soati; en ese caso se puede asegurar que, si esta
investigacion se centré en lograr la solucion al problema planteado, enfocandose en
satisfacer las necesidades de dicha clientela, sera suficiente para asegurar el éxito del
nuevo modelo de ventas para el Departamento Comercial de.

La determinacién de los clientes clave se puede realizar mediante la regla 80/20 del
analisis de Pareto, que se define como

el analisis de Pareto es una técnica utilizada para la toma de decisiones comerciales
basada en la regla 80/20. Es una técnica de toma de decisiones que separa
estadisticamente un numero limitado de factores de entrada que tienen el mayor
impacto en un resultado, ya sea deseable o indeseable (Kenton, 2019, parr. 1).

El andlisis de Pareto se basa en la idea de que el 80 % del beneficio de un proyecto
se puede lograr haciendo el 20 % del trabajo o, por el contrario, el 80 % de los problemas
se rastrean hasta el 20 % de las causas. En el caso del presente estudio, el analisis arrojo
que el 20 % de los clientes producen al menos el 80 % de los ingresos de la empresa vy,
en consecuencia, el 80 % de los clientes el 20 % de los ingresos.

Utilizando la poblacién de los 81 clientes, el 20 % resulta ser 16 y, segun los ingresos
reales de la empresa, estos de mayor compra a Soati representan el 92.3 %, por lo que
sin lugar a dudas son las denominadas cuentas clave que, eventualmente, podrian
aumentar aun mas las compras si se les mejora la atencion.
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En consecuencia, en la aplicacion de la encuesta para la muestra de los 30 clientes,
se dio prioridad a los 16 clientes de la empresa que son clave y cuyas tendencias de
compra son preponderantes a la hora del disefio del nuevo modelo de ventas para el
Departamento Comercial.
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Analisis de resultados

Segun la metodologia planteada para esta investigacion, se deberian realizar
encuestas tanto a lo interno de la compaiia como a los clientes.

Las encuestas a lo interno de la compaiia se realizaron a la totalidad de los
colaboradores del Departamento Comercial (ver anexos) y a continuacion se presentan
los resultados.

Marque el rango de edad dentro del cual se encuentra
6&nbsp;respuestas

@® 20 a 35 afios.
® 35248

Figura 1. Rango de edad de los colaboradores del Departamento Comercial, Soati S. A.
Fuente: Elaboracién propia, 2020.

Como se muestra en la Figura 1, el porcentaje mayor de los colaboradores estan
por debajo de los 35 afios, representando el 83.3 %. Esto los ubica en la generacién
conocida como millennial.

Segun El Heraldo (2013), «La generacion del milenio, también conocida como
generaciéon «Y» o millennial, hace alusién a los jévenes que se hicieron mayores de edad
con la entrada del nuevo milenio» (parr. 1).

Esta es una generacion constantemente conectada a internet, experta en tecnologia
y que cree que las herramientas tecnoldgicas brindan oportunidades para todos.
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;Cual medio de comunicacion le parece era el méas efectivo a la hora de realizar
acercamiento y seguimiento de los clientes ANTES de la Pandemia COVID 197

& respuesias

Visitas 6 (100 %)

llamadas 6 (100 %)

Corregs

Redes Sociales —0(0 %)

Reuniones virtuales |—0 {0 %)
Webinar de charlas comerciales |00 %)

Pégina Web de SOATI

Figura 2. Medio de comunicacién utilizado para atencién de los clientes antes de la pandemia
COVID-19.
Fuente: Elaboracién propia, 2020.

A la consulta a los colaboradores sobre los medios mas efectivos para atencién y
acercamiento a los clientes antes de la pandemia COVID-19, un 100 % selecciond las
llamadas y las visitas, tan solo una persona indicé la pagina web tal y como se muestra
en la Figura 2, por lo que se evidencia que parte de la metodologia dentro del
Departamento Comercial de Soati exigia visitas a los clientes y que se mantuviera
contacto via telefénica, lo que para los colaboradores era un hecho fehaciente que
generaba éxito en la atencidn a estos. Esto contrasta con la misma consulta, pero durante
la pandemia.
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En la Figura 3 se aprecia que un 100 % cree que las reuniones virtuales son las de
mejor éxito para la atencion de los clientes y, también, deja ver que mientras que antes
de la pandemia los medios tecnoldgicos tenian poco impacto para el éxito con los clientes,
ahora sefalan que durante esta todos son importantes. Finalmente, solo uno de los
colaboradores cree que las visitas a los clientes siguen siendo una opcién viable.

;Cual medio de comunicacion le parece ser mas efectivo para la atencion de los clientes
DURANTE la Pandemia Covid 197

6 respuestas

Visitas

llamadas

Cormeos

Redes Sociales
Reuniones virtuales 6 (100 %)

Webinar de charlas comerciales

Pagina Web de SOATI

Figura 3. Medio de comunicacion utilizado para atencion de los clientes durante la pandemia
Fuente: Elaboracién propia, 2020.
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A la interrogante sobre cuéles actividades dan mejor resultado para la concrecion
de negocios, un 66.7 % considerd relevante invitar a los clientes a las oficinas de la
empresa Soati, y las visitas a clientes las sefialaron como la de mejor resultado con un
83.3 % (ver Figura 4).

Hay que sefalar que, en todos los casos, se seleccionaron actividades que
requieren la interaccion presencial con los clientes. La de seguimiento podria ser la Unica
que pudiera desarrollarse sin necesidad de interactuar directamente con ellos.

iCudles de las actividades de ventas le daban mejores resultados para la concrecion de
negocios previo a la Pandemia Covid 197

b respuestas

Visitag al Cliente 51(83.3 %)

Entraga da Catdiogos 1 (16.7 %)

Enirega de tarjelas de

prasentacidn 350 %)

Saldos de ¢e mang y'o mejilla 2(333%)

Inwitar 3 los clizntes 3 visitar

lz= oficings de S0ATI 4 (66.7 %)

1(16.7 %)

Seguimianto de las ofertas

Figura 4. Actividades de ventas con mejores resultados antes de la pandemia COVID-19
Fuente: Elaboracién propia, 2020.
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Por otro lado, en relacion con las actividades comerciales durante la pandemia
COVID-19, los encuestados seleccionaron actividades que no requieren la interaccion
presencial con los clientes tal y como se muestra en la Figura 5.

En este caso, un 100 % de los encuestados indicaron que las reuniones virtuales
son la actividad con mejor resultado, seguidas por el uso de redes sociales y las charlas
técnicas o comerciales que sefialdé un 66.7 %.

Una vez mas se subraya el seguimiento de las ofertas como una de las opciones
para atencién de los clientes, en este caso podria interpretarse que se realizarian sin
necesidad de hacerlo de manera presencial.

Dado el distanciamiento social causado por la Fandemia COVID 19, cuales actividades
comerciales considera usted deberian realizarse para la atencion y acercamiento a los
clientes durante de la Pandemia COVID 19

6 respuestas

Reuniones Viluales & {100 %}

3 (50 %)

Envio de comeos

Charlas técricas yio

comercisles. {webinar) 4 {BB.T %)

Majoras da la pagina VWeb da 2 &
(333 %)
S0ATI

Uso ge redes sociales 4 (66,7 %)
Seguimiento de las ofertas 1 (167 %
y oportunidades 6.7.%)

0 1 2 ] 4 5 ]

Figura 5. Actividades comerciales con mejores resultados durante la pandemia COVID-19
Fuente: Elaboracién propia, 2020.
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Segun se aprecia en la Figura 6, el 100 % de los encuestados se inclinaron por el
uso del software Microsoft Teams para la atencién de las reuniones virtuales. Las demas
herramientas estan lejos de ser preferidas, siendo Zoom la que le sigue con un 33.3 %
de preferencia.

;Cuaél es la aplicacion de software que prefiere para la atencion de las reuniones virtuales?

& respuestas

Zoom

Skype
MS Teams 6 (100 %)
Google Meet

Webex

Figura 6. Aplicacion de software de preferencia para atencién de reuniones virtuales
Fuente: Elaboracién propia, 2020.
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En relacion con las herramientas que se requieren para la atencion de los clientes
de manera virtual, el 100 % sefalé que el computador, el teléfono y el internet son
necesarios para la atencion de los clientes de manera virtual (Figura 7).

Senale cuales herramientas requiere para la atencion de clientes de manera virtual

G respuestas

Computador 6 (100 %)
Telefono/Celuiar 6 (100 %)
Internat 6 {100 %)

Audifones v micrifone 1 (16,7 %)
Licencias de software
para reunicnes
virtuales

1{18.7 %)

Figura 7. Herramientas para atencion de clientes de manera virtual
Fuente: Elaboracién propia, 2020.

En el caso de audifonos y micréfono y licencias de software para atencion de
reuniones virtuales, unicamente lo seleccioné uno de los colaboradores, o que parece
no ser relevante para la mayoria.
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Una de las preguntas de la encuesta se dirigi¢ a establecer las preferencias de los
colaboradores con respecto a la utilizacién de la camara durante las reuniones virtuales

y los resultados muestran en la Figura 8 que un 50 % se siente comodo cuando utilizan
la cdmara y un 33.3 % prefiere no usarla.

Cuando se solicitd un comentario al respecto, sefialaron que es importante utilizar

la camara dependiendo de la situacion y solo una persona comentd no sentirse comoda
con el uso de esta (ver Anexo 3).

Cuando participa en reuniones virtuales, ;Cual de las siguientes opciones es de su
preferencia?

6 respuestas

@ Tener contacto visual con las personas
que participan.

@ No utilizar Ia camara durante las
reuniones.

Me siento comodo en ambos casos.

Figura 8. Preferencia por el uso de la camara para participar en reuniones virtuales
Fuente: Elaboracioén propia, 2020.
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Un tema importante por evaluar con los colaboradores fue conocer cuales
competencias podrian fortalecerse para lograr el éxito en las ventas durante la pandemia
COVID-19 y, segun se expone en la Figura 9, un 83.3 % de los colaboradores indicaron
que deben fortalecer la forma de desenvolverse durante las presentaciones o reuniones
virtuales y un 66.7 % que reforzar las técnicas de ventas.

Solo un colaborador sefiald6 como importante fortalecer los conocimientos en la
utilizacion de aplicaciones de software para atencion de reuniones virtuales y, de igual
forma, solo uno la de transmitir informacion técnica/comercial a clientes potenciales y
estudiar técnicas de ventas por medio de llamada telefénica.

;Cuédles serian las competencias (habilidades, conocimientos, etc) que podrian fortalecerse

para aumentar el éxito en las ventas durante la Pandemia COVID 197

& respuestas

Como desenvolverse en

presentaciones con publico

{Eventos virtuales con camara)
Configuracionfutilizacion de
aplicaciones para reuniones
virtuales

Técnicas da ciame da ventas

5{833%)

10167 %)

4 (66.7 %)

Atencidn al cBente v seguimiento 1016.7 %)
Transmitir informacion
técnica/comercial a clientes
potenciales. Estudiar técnicas
de ventas por medio de
llamada telefonica.

1(16.7 %)

Figura 9. Competencias por fortalecer para aumentar el éxito en las ventas durante la pandemia

COVID-19
Fuente: Elaboracién propia, 2020.
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Un punto importante que se consult6 en la encuesta aplicada fue las
consideraciones que deberian considerarse si durante la pandemia COVID-19 fuese
necesaria la visita de los clientes a las instalaciones.

En la Figura 10 se aprecia que el no presentar sintomas de resfrios y el uso de
alcohol fueron seleccionadas por el 100 % de los encuestados, seguidas por el lavado
constante de manos y el uso de cubrebocas con un 83.3 %. Las demas medidas las
selecciono una persona.

Seleccione a su criterio que medidas de precaucion deberian utilizarse para la realizacion de
visitas a clientes

b respuestas

Lavado constante de Manos 5(83.3 %)
Uso de caneta 3 (50 %)
Uso de cubre bocas 51833 %)
Mo presantar £intomas de resfrio B (100 %)
Uso de EIWWF B (100 %)
Limpieza contante de los) -
vehiculos de la empresa 1167 %)

Cubre boca N33 y distanciamiento 10167 %)
Distanclamiento sociad 1(16.7 %)
Mantener distanciamiento sociad 10167 %)
durante
0 1 2 ]

i
wn
@

Figura 10. Medidas de precaucion que se deben utilizar en las visitas a clientes
Fuente: Elaboracién propia, 2020.

Para finalizar se les pidio a los colaboradores del Departamento Comercial de Soati
brindar comentarios o sugerencias que puedan mejorar la atencién de clientes y
aumentar las ventas durante la pandemia COVID-19 (ver anexos), de los cuales se
rescata la necesidad de contar con protocolos claros para atender eventuales contagios
dentro de la empresa, asi como el seguimiento de las oportunidades y valorar la
disminucion de los margenes exigidos por la empresa para captar mas oportunidades, ya
sea mediante promociones o con la revisidbn caso por caso segun corresponda.
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Continuando con la metodologia de investigacion, se presentaran los resultados de
la encuesta a los clientes de Soati, la cual se aplicd a gerentes y jefes de cada empresa.

Lo primero que se puede observar en la Figura 11 es que el porcentaje mayor de
los clientes se encuentran en el rango de edad comprendido entre los 35 y los 48 aios.
Esto los ubica en la generacion X.

Margue el rango de edad dentro del cual se encuentra

31 respuestas

@ 203 35 afios.
@ 35a48
@& 48 en adelante

Figura 11. Rangos de edad de los encuestados
Fuente: Elaboracién propia, 2020.

Segun Dos Mundos (2017),

Durante los ultimos afios, la Generacion X se ha adaptado a los desarrollos
tecnoldgicos mas recientes. Varios analistas piensan que los de la Generacion X
continuaran adaptandose a las nuevas formas de tecnologia y no vera la tecnologia
como un problema, la manera en que lo ven algunos miembros de las generaciones
de mayor edad (parr. 8).
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Respecto al medio de comunicacion de preferencia para recibir informaciéon de
Soati, el mayor porcentaje se inclind por las reuniones virtuales con un 83.9 % tal y como
se muestra en la Figura 12. Le siguen las charlas técnicas o comerciales en la web con
un 74.2 % vy los correos informativos o boletines con un 71 %.

Dado el distanciamiento social producto de la Pandemnia COVID 19, ; Por cual medio de
comunicacion le gustaria recibir informacion de la empresa SOATI?

31 respuestas

Reuniones Virtuales -25 (83.9 %)

Llamadas telefonicas 8 (258 %)

Charlas técnicas yio
comercizles en la web
|webinar}

Pagina wab dae la empresa

23(7T4.2 %)

5(16.1%)
Redes Sociales —B (194 %)

Visllas Presenciales 2165 %)

Correos informativos {bolelings) -22 (71 %)

Figura 12. Medio de comunicacion de preferencia de los clientes para recibir informacion de Soati
Fuente: Elaboracién propia, 2020.
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En la Figura 13 se observa que en cuanto a la consulta cual aplicacion de software
prefieren para las reuniones virtuales, cerca del 100 % se inclind por seleccionar el
Microsoft Teams como la herramienta de software con mejor aceptacion. Le sigue la
aplicacion de Zoom como la segunda en preferencia con un 64.5 %.

Cuando participa en reuniones virtuales ;Cual s la aplicacion de software de su
preferencia?

31 respuestas

Zoom —200 (64.5 %)

Skype —5{16:1 %)
MS Teams 30 (96.8 %)
Google Meet

Webex

Figura 13. Software de preferencia de los clientes para la atencion de reuniones virtuales
Fuente: Elaboracién propia, 2020.
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También, se tratdé de recoger la preferencia de los clientes con respecto a la
utilizacion de la camara durante las reuniones virtuales y el 61.3 % opind que se siente
cémodo tanto si se usa como que no (ver Figura 14).

Por otro lado, un 25.8 % prefiere no utilizar la camara, respecto a un 12.9 % que se
inclina por utilizarla siempre.

Las razones que los hicieron inclinarse por una de las opciones dividen los
comentarios entre utilizar la camara para reducir el distanciamiento y poder verse las
caras, con otros que prefieren mas privacidad sin hacer uso de estas, y los problemas del
ancho de banda de internet que se ve comprometido cuando se utilizan durante las
reuniones virtuales.

Cuando participa en reuniones virtuales, ;Cual de |as siguientes opciones es de su
preferencia?

31 respuestas

@ Tener contacto visual con las personas
Que participan.

@ Mo utilizar la camara durante las
reuniones.
Me siento comodo en ambos ¢asos.

Figura 14. Preferencia de los clientes del uso de las camaras durante las reuniones virtuales
Fuente: Elaboracién propia, 2020.
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Con respecto a si tuvieran alguna necesidad en sus empresas cual seria el medio
de comunicacion preferido para hacerla llegar a Soati, las reuniones virtuales aparecen
como la preferidas con 74.2 % a favor, segun se desprende de la Figura 15.

Las videollamadas aparecen en segundo puesto con una preferencia del 29 % vy,
luego, enviando un video con un 29 %.

Producto de la Pandemia Covid 19, algunas de las actividades de atencidon a los clientes han
tenido que modificarse. En el caso de requerir algun servicio de la Empresa SOATI, iCual de
los siguientes medios de comunicacion es de su preferencia para exponer su necesidad?

31 rezpuestas

Mediante una Video lamada 15 (48.4 %)
Enviando un video con la
informacion del requerimisnto
Por medio de una visita a
sus instalaciones

Con una reunidn Virlual
Conexidn remota a los aguipos

10 (32.3 %)

23 (T4.2 %)

Email

Whatsaap

Liamada tradicional
WhatsApp

i} 5 10 15 20 25

Figura 15. Medios de comunicacion de preferencia de los clientes para hacer llegar necesidades a
Soati
Fuente: Elaboracién propia, 2020.

Es interesante percibir que senalaron la aplicacion WhatsApp como medio valido
para la atencion de los clientes.

Cabe destacar que un 32.3 % de los encuestados se inclinan por opinar que la visita
a las instalaciones sigue siendo la mejor manera de hacer llegar sus necesidades a Soati.
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Se consulté ademas que, dado que no va a ser posible eliminar del todo las visitas
a las instalaciones de los clientes, cuales medidas de precaucion deberan considerarse,
se observa en la Figura 16 que practicamente el 100 % de los encuestados sefialaron el
uso del cubrebocas, no presentar sintomas de resfrio y el lavado constante manos.
También, surge por parte de varios de los clientes la necesidad de tomarse la
temperatura.

Por ultimo, se les solicitd a los clientes sus comentarios o sugerencias que logren
mejorar la atencion que ha sido brindada por Soati durante la pandemia COVID-19 y los
comentarios giran en la utilizacion de medios virtuales para la atencién de los clientes vy,
cuando ameriten las visitas, se sigan los protocolos establecidos para ingresar a sus
instalaciones.

En caso de ser necesaria una visita a sus instalaciones, ;Cuales de las sigulentes medidas de
precaucion deberan ser acatadas por parte de la Empresa SOATI durante la visita?

31 respuastas

Lavado constanta de Manos 28 (90.3 %)

Uso de careta -20 {645 %)

Uso da cubre bocas 30 (968 %
No prasentar sintomas de resfrio 30 (96.8 %
Uso de alcohol 27 (87.1 %)
Guanies 1(3.2 %)
Toma de tempacatura 1(3.2%)
Informar si ha tenido contacto 1(3.2 %)
COMN Un case positive . &
stanciamiento social 1(32%)
mscarilia dabs 0= 857 035 0 KNS 1({3.2 %)
$in temperaturs mayora 3750 1(3.2%)
Epp: caec0 y Zapeto oo sapunidss 1{3.2 %)
Lomaterss a i toma o8 temporatura 1(3.2%)
HEnar NUSEID CUSSTHONEND pars sats : ,
afscto. 1(3.2%)
Liendr deciaracion |(rida os no habsy 1(22 %)
tanigp paniscte g nlwmpﬁgrggga:ud 1(3.2 %)
Litiizar i tecnics gl astornucn 132 %)
0 10 20 0

Figura 16. Medidas de precaucion por utilizar para la visita a las instalaciones de los clientes
Fuente: Elaboracién propia, 2020.
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Conclusiones y Recomendaciones

De los resultados que arrojaron las encuestas al personal interno y a los clientes se
concluye que

Dado que el porcentaje mayor de los colaboradores de Soati pertenecen a la
generacién de los millennial y al de los clientes a la generacion X, la utilizacion de una
estrategia comercial con tecnologias y medios virtuales sera bien aceptada y asimilada
por ambas partes.

El personal del Departamento Comercial de Soati se encuentra familiarizado con un
modelo de negocios que requiere la atencidn presencial de los clientes.

Durante la pandemia COVID-19 se ha visto la necesidad de utilizar medios virtuales
para la atencion de los clientes, siendo las reuniones virtuales el medio preferencial tanto
para los colaboradores del Departamento Comercial de Soati como para los clientes.

Las reuniones virtuales también son el medio que mejor se considera para atender
nuevas oportunidades y negocios.

Las llamadas telefénicas podran seguirse utilizando como un medio efectivo para
atender a los clientes, con el detalle de que también podra usarse la videollamada para
explorar otras necesidades.

Mediante la utilizacion del software Microsoft Teams, se podran llevar a cabo las
reuniones virtuales con la certeza de que tanto colaboradores como clientes se sientan
comodos.

La camara debera utilizarse tratando de minimizar el distanciamiento con los
clientes y con el fin de aprovechar su lectura mediante gestos y rasgo facial. Sin embargo,
debido a limitaciones que se pudieran presentar con respecto al ancho de banda de
internet, sera necesario realizar la consulta antes de iniciar una reunién si es o no posible
utilizarla.

Actualmente, el personal del Departamento Comercial de Soati cuenta con las
herramientas necesarias para la atencion de los clientes de manera virtual y que se hace
necesario fortalecer las competencias relacionadas con el cierre de ventas y las técnicas
para desenvolverse durante las presentaciones a estos, en este caso enfocadas a
atenderlos por medio de reuniones virtuales.

Las visitas de los clientes a las instalaciones de la empresa no se podran eliminar
del todo durante los procesos de ventas, por lo que el uso de mascarilla, lavado constante
de manos, no presentar sintomas de resfriado y utilizar alcohol seran necesarios para
ingresar. Ademas, debido a que cada persona maneja sus propias hormas de atencion a
la pandemia COVID-19, se exigira el cumplimiento del protocolo sanitario que también el
personal de SOATI debe acatar.



31

Finalmente, se recomienda que el modelo de ventas de Soati se ajuste a

Atender a los clientes a través de medios digitales, enfatizando la utilizacion de las
reuniones virtuales para seguimiento de oportunidades y como medio de busqueda para
nuevas opciones de negocio.

Oficializar el MS Teams como software para atender las reuniones virtuales,
consultando a los clientes, antes de iniciar las reuniones, la posibilidad de utilizar la
camara.

Continuar con las llamadas telefénicas para la atencion de los clientes.

Oficializar un protocolo interno para minimizar el riesgo de contagios de COVID-19
dentro de la empresa y que este contemple las visitas de los clientes a las instalaciones.
Adicionalmente, antes de cada visita se les debera solicitar cumplir con las normas
establecidas para ingresar a las instalaciones.

Realizar seminarios web en forma periddica con enfoques técnico-comerciales y
enviar informacion tipo boletines a los clientes.

Por ultimo, se recomienda fortalecer en el personal comercial de la empresa las
habilidades para el cierre de ventas y las técnicas de como desempefarse frente al
publico.
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Anexos

Anexo 1. Encuesta a clientes de Soati S. A.

Encuesta para Clientes Preferenciales de
SOATI

Queremos estar cerca de nuestros clientes y escuchar lo que fienen que decimos, ayudenos
a conocer su opinion y con esto mejorar nuestro servicio.

“Obligatorio

En SOATI la mejora continua y la adaptabilidad son actividades constantes.

O2CiE

Soluciones en Automatizacion Industrial

Marque el rango de edad dentro del cual se encuentra *

O 20 a 35 afios.

(O 35248

O 48 en adelante



Seleccione su Genero ©

O Femenino

O Masculing

Preguntas de seleccion multiple, seleccione Ias respuestas que considere se
ajustan mejor a cada pregunta.

Dadc el distanciamiento social producto de la Pandemia COVID 1%, ;Por cual
medio de comunicacion le gustaria recibir informacion de la empresa SCATI? *

Reuniones Virtuales

Llamadas telefanicas

Charlas técnicas y/o comerciales en la web (webinar)
Fagina web de la empresa

Redes Scciales

\isitaz Prezenciales

Correos informativos (boletines)

Otros:

[.E @ E U E EE

Cuando participa en reuniones virtuales ;Cual es |z aplicacion de software de su
preferencia? ”

M3 Teams

Webex

Otros:

[]
|:| Google Meet
L]
[
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Cuando participa en reuniones virtuales, ;Cual de las siguientes opciones es de
su preferencia? *

O Tener contacto visual con las personas que participan.
O Mo utilizar [a camara durante las reuniones.

O Me siento comodo en ambos casos.

Comente brevemente su respuesta

Tu respuesta

Producto de la Pandemia Covid 19, algunas de las actividades de atencion a los
chentes han tenido gue modificarse. En el caso de requerir algun servicio dela
Empresa SOAT|, ;Cual de los siguientes medios de comunicacion es de su
preferencia para exponer su necesidad? ~

D Mediante una Video lamada.

E' Enviando un video con la informacion del requerimiznto.

D Por medio de una vizita a sus instalacionss.

EI Con una reunion Virtual.

D Otros:

En caso de ser necesaria una visita a sus instalaciones, jCusles de las siguientes
medidas de precaucion delberan ser acatadas por parte de la Empresa SCATI
durante la visita?

EI Lavado constante de Manos

Uso de careta

Uso de cubre bocas

Mo presentar sintomas de resfrio

iso de alcohol

[N 3 O

Otros:
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Con la finalidad de mejorar |la atencion que S0ATI ha brindado a su Empresa
durante la Pandemia COVID 19. Indigue las sugerencias yio comentarios, que
piense deban ser consideradas por SOATI

Tu respuesta

Enviar

Hunce envies contrasefas a través de Formularios de Google.

Google no ored ni aprebo este comenido. Denunciar abuso - Condiciones del Servicio - Politics de Privacidad
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Anexo 2. Encuesta a colaboradores del Departamento Comercial de Soati S. A.

Departamento Comercial SOATI

Estas preguntas nos permitirdn conocer como podemos hacerle frente a la crisis causada
por la Pandemia Covid 19 en las actividades de ventas.

*Obligatorio

En SOATI todos somos uno!

®
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Preguntas de seleccion multiple, seleccione las respuestas que considere se
ajustan mejor a cada pregunta.

;Cual medio de comunicacion le parece era el mas efectivo a la hora de realizar
acercamiento y seguimiento de los clientes ANTES de la Fandemia COVID 197

Visitas

llamadas

Correos

Redes Sociales

Reuniones virtuales

Webhinar de charlas comearciales
Fagina Web de S0ATI

Otros:

5 2 I I 5 9 i N R

;Cual medio de comunicacion le parece ser mas efectivo para la atencion de los
clientes DURANTE la Pandemia Covid 197 *

Visitas

llamadasz

Correos

Redes Sociales

Feunionss virtuales

Webinar de charlas comerciales

Pagina Web de S04TI

BEOAEEE QO

Otros:
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;Cuales de las actividades de ventas le daban mejores resultados parala
concrecion de negocios previo a la Pandemia Covid 197 °

Visitas al Cliente

Entrega de Catalogos

Entrega de tarjetas de presentacian
Saludos de de mano y/o mejilla

Invitar a los clientes a visitar las oficinas de S0ATI

0 G1E B El O

Otros:

Dade el distanciamiento social causado por la Pandemia COVID 19, cuales
actividades comerciales considera usted deberian realizarse para la stencion vy
acercamiento a los clientes durante de la Pandemia COVID 19

Reuniones Virtuales

Envio de correos

Charlas técnicas y/o comerciales (webinar)

Mejoras de la pagina Web de SOATI

lzo de redes sociales

Otros;

= &0 GLE

iCual es |z aplicacion de software que prefiere para la atencion de las reuniones
virtuales? *

Zoom

Skype

MS Teams
Google Meet

Webex

0= GLE GO

Otros:



41

Senale cuales herramientas requiere para la atencion de clientes de manera
virtual *

El Computador

EI Télefona/Cefular

D Intemet
EI Otros:

Cuando participa en reunionas virtuales, ;Cual de las siguientes opciones es de
su preferencia? ~

O Tener contacto visual con las personas gue participan.
O Mo utilizar la camara duranie las reuniones.

O Me siento cémodo en ambos casos.

Comsnte brevemente su respuesta

Tu-respuesta

iCuales serfan las competencias (habilidades, conocimientos, etc) gue podrian
fortalecerse para sumentar el exito en las venias durante la Fandemia COVID 197

£

EI Como desenvolverae en presentaciones con publico (Eventos virtuales con camara)
D Configuracian/utilizacian de aplicaciones para reuniones virtuales

EI Técnicas de cierre d2 ventas

EI Otros:
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Seleccione a su criterio que medidas de precaucion deberian utilizarse para la
realizacion de visitas a clientes *

Lavado constante de Manos

Uso de careta

Uso de cubre bocas

Mo presentar sintomas de resfrio
Uszo de alcohol

Otros:

puogooug

Tiens sugerencias o comentarios que considere puedan ayudar a mejorar la
atencion de los clientes v aumentar las ventas durante la Pandemis COVIDN19

Tu respuestia

Muncs envies contrasefias a través de Formularios de Google

Google no cred ni aprobd-este comenido. Denuwnciar abues - Condiciones del Servicic - Politica de Privacidad

{_-_. ooaqle

LW | s
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Producto de la [En caso
pandemia de ser
COVID-19, necesaria
algunas de las | una visita
actividades de|a sus [ Con la finalidad
Cuando - . . .
Dado el articioa atencion a los | instalacio |de mejorar la
distanciamiento Zn P Cuando clientes han | nes, atencion que
Marque social producto . .. tenido ue | {Cudles [ SOATI ha
reuniones | participa en ¢
el rango de la pandemia | . P . P modificarse. En | de las [ brindado a su
virtuales | reuniones A
de edad . | COVID-19, i . el caso de |siguientes | Empresa durante
Seleccio , .| ¢Cuadl es |virtuales, Comente . i . .
dentro ¢ Por cual medio i requerir algun | medidas |la pandemia
Encuestado ne su la ¢ Cual de las | brevemente ..
del cual i de L . servicio de la|de COVID-19.
Género ., aplicacion | siguientes Su respuesta i .
se comunicacion le de SIS S Empresa precaucio | Indique las
encuent ustaria recibir SOATI, ¢Cual|n deberan | sugerencias y/o
software |de su ¢
ra informacién de . de los | ser comentarios, que
de su | preferencia? L .
la empresa . siguientes acatadas | piense deban ser
preferenci . .
SOATI? an medios de | por parte | consideradas por
’ comunicacion | de la | SOATI
es de su | Empresa
preferencia SOATI
para exponer | durante la
su necesidad? | visita?
Lavado
constante
de
Manos,
Uso de
careta
Reuniones . ’ ,
) Cualquier de . Uso de|Seria bueno que
Virtuales, Mediante una :
las ) cubre los equipos de
Llamadas . . Video llamada., -
. . situaciones, . bocas, No | proteccion de
telefénicas, Me siento | . Por medio de
. Zoom, MS | °, sin embargo - presentar |personal fueran
Femenin | Charlas comodo en unavisitaasus |, .
35a48 . Teams, el tener la]|. . sintomas | uniformes, es
o] técnicas ylo ambos . instalaciones., . .
. Webex camara . de resfrio, | decir que
comerciales en casos. . Conexién .
encendida no Uso de|tuviesen logo de
la web . remota a los
. se pierde la . alcohol, la empresa para
(webinar), . equipos e
Redes Sociales cercania Someters | distinguirse.
e a la
toma de
temperatu
ra.
Distancia
miento
N Es Lavado
Pagina web de Tener . constante
importante
la empresa, contacto ara la de Protocolos de
Masculin | Redes Sociales, | Zoom, MS | visual con P ... |Mediante una Manos . .
2 35a48 comunicacio ) ' sanidad e higiene
o) Correos Teams las personas Video llamada. | yso de .
. . n las por escrito
informativos que . careta
(boletines) articipan CXPresiones ’
P Pan- | taciales Uso de
cubre
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bocas, No
presentar
sintomas
de resfrio,
Uso de
alcohol,
Toma de
temperatu
ra
. Lavado
Reuniones
Virtuales constante
Charlas, de Seguimiento  de
. . Manos, royectos
tecnicas ylo Mediante una Uso de SiﬁZalmente
comerciales en . Video llamada., ,
Me  siento . careta, ademas de
. |la web | Zoom, MS | ', Todo va a|Por medio de .
Masculin . cémodo en - Uso de | acompafiamiento
35a48 (webinar), Teams, depender del | una visita a sus g
o . ambos . . cubre fisico cuando se
Redes Sociales, | Webex tema tratado |instalaciones., .
Visitas casos. Con una bocas, No | requiera
. e resentar | cumpliendo
Presenciales, reunion Virtual. p’ P
Correos sintomas | protocolos ya
informativos de resfrio, | estipulados
. Uso de
(boletines)
alcohol
Lavado
constante
Charlas de
técnicas ylo Manos, Continuar con la
comerciales en La camara Por medio de Uso de | atencién de
la web No utilizar la | me satura el . cubre consultas y
. . , una visita a sus . .
20 a 35| Masculin | (webinar), Zoom, MS | camara ancho de instalaciones bocas, No | cotizaciones
afios. o] Pagina web de | Teams durante las|banda y me Con u.r;a presentar [ como hasta el
la empresa, reuniones. calienta la reunion Virtual sintomas | momento.
Correos compu " | de resfrio, | Capacitaciones
informativos Protocolo | web
(boletines) del
Ministerio
de Salud
Lavado
Reuniones Para que no ) constante
. .| Mediante una| 4o
Virtuales, sea tan frio, Video llamada
Charlas es preferible . ~ | Manos,
i Enviando  un|yso de
técnicas ylo contacto video con la
comerciales en|Zoom, MS|Me  siento | visual, pero|. . careta, .
. i . informacion del | yso  de | Con los items que
Masculin | la web | Teams, comodo en | utilizar e
35a48 . . requerimiento | o pre he marcado me
° (webinar), Google ambos camara Por medio de parece suficiente
Pagina web de | Meet casos. puede una visita & sus bocas, No :
la empresa, retrasar el instalaciones presentar
Correos intercambio Con u.r;a sintomas
informativos de reunion Virtual de resfrio,
(boletines) informacion. "|Uso  de
alcohol,

Mantener
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la
distancia
entre las
personas
de 1.8m,
utilizar la
técnica
del
estornudo
Lavado
constante
de
Manos,
. Contacto
Reuniones Tener . Uso de
) Visual para .
Virtuales, contacto Mediante una | careta,
. ) asegurarme .
20 a 35| Masculin | Charlas Zoom, MS |visual con e ol Video llamada., |Uso de
anos. o técnicas y/o | Teams las personas q . Con una | cubre
. mensaje fue g
comerciales en que bien reunion Virtual. | bocas, No
la web (webinar) participan. . presentar
comprendido .
sintomas
de resfrio,
Uso de
alcohol
Lavado
constante
de
Manos,
Reuniones Tener Uso de Respetar las
Virtuales, contacto Mediante una | careta, norrrF:as
20 a 35| Masculin | Charlas Zoom, MS |visual con Video llamada., |Uso  de .
~ . establecidas en la
afios. o] tecnicas ylo | Teams las personas Con una | cubre .
. g compaiiia para el
comerciales en que reunion Virtual. | bocas, No | .
; - ingreso.
la web (webinar) participan. presentar
sintomas
de resfrio,
Uso de
alcohol
Reuniones Lavado
Virtuales, constante
Llamadas de
telefénicas, Manos,
Charlas Enviando un|Uso de
. . Es como una | . Tratar de dar
técnicas y/o No utilizar la ., | video con la|careta, .
. . Zoom, MS | |, forma mas|. oy capacitaciones
Masculin | comerciales en camara . informacién del |Uso  de
35a48 Teams, privaday a la . web de
o] la web durante las .| requerimiento | cubre L
. Webex . vez mejor programacion de
(webinar), reuniones. ~ Con una | bocas, No
L desempefio e plc
Pagina web de reunion Virtual. | presentar
la empresa, sintomas
Correos de resfrio,
informativos Uso de
(boletines) alcohol
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Lavado
Reuniones constante
Virtuales, de
Charlas Manos,
. . No tengo .
técnicas ylo Me siento roblema con Mediante una|Uso de|[En caso de
20 a 35| Masculin | comerciales en | Zoom, MS | cdmodo en p. Video llamada., | cubre presentar algun
9 ~ ninguna de o
anos. o) la web | Teams ambos las 9 Con una | bocas, No | caso positivo
(webinar), casos. . reunion Virtual. | presentar | informarlo
opciones .
Correos sintomas
informativos de resfrio,
(boletines) Uso de
alcoho
. Lavado
Pienso que
constante | Con respeto a
. es de suma
Reuniones importancia de nuestra empresa,
Virtuales, Me  siento P Mediante una | Manos, se disefid un
. Skype, R el contacto|, .
Masculin | Charlas comodo en| . Video llamada., | Uso  de | protocolo
10 35a48 . MS visual para .
o] técnicas ylo ambos Con una | cubre especifico de
. Teams que la e .
comerciales en casos. . reunion Virtual. | bocas, No | acatamiento
\ reunién  no . .
la web (webinar) presentar | obligatorio que se
sea tan , .
. sintomas | debe cumplir.
impersonal. .
de resfrio
Lavado
Reuniones constante
Virtuales, de
Charlas Enviando  un | Manos, En caso de
técnicas ylo Me  siento video con la|Uso de|ingresar a planta,
11 20 a 35| Masculin | comerciales en | Zoom, MS | cdmodo en informacioén del | cubre el Unico tipo de
anos. o la web | Teams ambos requerimiento., | bocas, No | mascarilla
(webinar), €asos. Con una | presentar | permitido, es la
Correos reunion Virtual. | sintomas | desechable
informativos de resfrio,
(boletines) Uso de
alcoho
Lavado
constante
de
Manos,
Solo usar Uso de
camara en careta, Dar a conocer los
No utilizar la | caso Enviando un|No protocolos  que
.| Correos Skype, , . . .
Masculin | . , camara necesario ya|video con la|presentar | manejan y
12 35a48 informativos MS . . .
o . durante las | que el ancho | informacion del | sintomas |asegurarse que
(boletines) Teams . . .
reuniones. de banda del | requerimiento. | de resfrio, | los empleados lo
internet nos Uso de|sigan.
afecta alcohol,
Sin
temperatu
ra mayor

a375C
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Reuniones Lavado
Virtuales, constante
Llamadas de
telefénicas, Manos,
Charlas No utilizar la | la camara Uso de
48 en . . .
Masculin | técnicas y/o | Zoom, MS | cdmara hace mas | Con una | careta,
13 adelant . e
o o) comerciales en | Teams durante las | lenta la | reunién Virtual. |Uso de
la web reuniones. conexion cubre
(webinar), bocas, No
Correos presentar
informativos sintomas
(boletines) de resfrio
Lavado
constante
de
Manos,
Uso de
careta,
Reuniones Me  siento Uso de
48 en Masculin Virtuales, Skype, comodo  en Con una | cubre
14 adelant Correos MS reunion bocas, No
o) ) . ambos ; .
e informativos Teams Virtual., Email | presentar
. casos. .
(boletines) sintomas
de resfrio,
Uso de
alcohol,
Distancia
miento
social
No utilizar la Uso de
15 35 2 48 Masculin | Pagina web de [ MS camara Whatsaap cubre
o) la empresa Teams durante las
. bocas
reuniones.
Lavado
constante
de
Reuniones Manos,
Virtuales, Uso de
Llamadas . careta,
. Mediante una
telefénicas, . Uso de
. Video llamada.,
Charlas Me  siento . cubre
. . A Por medio de
Masculin | técnicas ylo | Zoom, MS | cémodo en .. bocas, No
16 35a48 . una visita a sus
o) comerciales en | Teams ambos . . presentar
instalaciones., ,
la web casos. sintomas
. Con una .
(webinar), e de resfrio,
reunion Virtual.
Correos Uso de
informativos alcohol,
(boletines) Epp:
casco Yy
zapato de

seguridad
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48 en
adelant
e

Femenin
o

Reuniones
Virtuales,
Charlas
técnicas ylo
comerciales en
la web (webinar)

Zoom,
Google
Meet

Me  siento
comodo en
ambos
casos.

Cuando es
una reunion
de pocas
personas

trato de tener
contacto

visual con mi
interlocutor.
Cuando es
mucha gente
y son tipo
seminario

prefiero  no
usar video.

Con una
reunion Virtual.

Uso de
careta,

Uso de
cubre

bocas, No
presentar
sintomas
de resfrio,
Uso de
alcohol

48

18

35a48

Masculin
o)

Reuniones
Virtuales,
Charlas
técnicas y/o
comerciales en
la web (webinar)

MS
Teams

Me  siento
comodo en
ambos
casos.

Por medio de
una visita a sus
instalaciones.,

Con una
reunién Virtual.

Lavado
constante
de
Manos,
Uso de
careta,
Uso de
cubre
bocas, No
presentar
sintomas
de resfrio,
Uso de
alcohol,
Informar
Si ha
tenido
contacto
con algun
caso
positivo o
sospecho
so en los
ultimos 14
dias

Utilizar
preferiblemente
medios virtuales
para
comunicacién y
en caso de visitas
aplicar las
indicaciones
establecidas por
la empresa

19

48 en
adelant
e

Masculin
o)

Reuniones
Virtuales,
Charlas
técnicas ylo
comerciales en
la web
(webinar),
Correos
informativos
(boletines)

Zoom,
Skype,
MS
Teams

Me  siento
cémodo en
ambos
casos.

Siempre es
importante
ver la
persona con
la que uno
habla.

Mediante una
Video llamada.,
Enviando un
video con la
informacioén del
requerimiento.,
Con una
reunion Virtual.

Uso de
careta,

Uso de
cubre

bocas, No
presentar
sintomas
de resfrio,
Uso de
alcohol,
llenar

nuestro
cuestiona
rio para

no tengo
comentarios
desde el punto de
vista comercial.
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este
efecto.
Lavado
constante
de
Manos,
Uso de
careta,
Uso de
Reuniones Aungue ol cubre
Virtuales, q bocas, No
contacto .
Charlas ) Enviando  un | presentar
. . visual es| . 3
tecnicas ylo Me  siento|. video con la|sintomas
. . B} importante, . . ,
Masculin | comerciales en | MS comodo en informacién del | de resfrio,
20 35a48 no me .
o) la web | Teams ambos . requerimiento., |Uso  de
. incomoda
(webinar), casos. ue se tenaa Con una | alcohol,
Correos q , 9 reunion Virtual. | Llenar
. . la camara .
informativos apagada declaraci
(boletines) pag on jurada
de no
haber
tenido
contacto
con un
positivo
de COVID
Lavado
Reuniones constante
Virtuales, Por medio de|de
Charlas una visita a sus | Manos,
técnicas ylo Me  siento instalaciones., [Uso de
Masculin | comerciales en | Zoom, MS | cémodo en Con una | cubre
21 35a48 L
o la web | Teams ambos reunion bocas, No
(webinar), casos. Virtual., presentar
Correos Llamada sintomas
informativos tradicional de resfrio,
(boletines) Uso de
alcohol
Lavado
constante
de
Reuniones No utilizar la Manos,
Masculin Virtuales, MS camara Con una Uso ~de
22 35a48 o) Correos Teams durante las reunion Virtual careta,
informativos reuniones “|Uso de
(boletines) ' cubre
bocas, No
presentar
sintomas

de resfrio,
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Uso de
alcohol
. Lavado
Reuniones
. constante
Virtuales,
de
Llamadas
. . Manos,
telefonicas, Enviando un
Tener . Uso de
Charlas video con la
. contacto | . careta,
.| técnicas ylo | Zoom, MS | . Es mas | informacion del
Masculin . visual con . . Uso de
23 35a48 comerciales en | Teams, personalizad | requerimiento.,
o) las personas . cubre
la web | Webex Por medio de
. que . bocas, No
(webinar), articioan una visita a sus resentar
Redes Sociales, P pan. instalaciones. p'
sintomas
Correos .
. . de resfrio,
informativos
(boletines) Uso  de
alcohol
Lavado
constante
de
Rellenar lo que se
. Manos, o
Siempre y le solicita siempre
Uso de
. cuando sea a la entrada de
Reuniones . cubre . .
. necesaria informacién
Virtuales, . bocas, No ,
colocar la | Mediante una ademas de la
Charlas . . presentar
L . camara no le | Video llamada., | *, toma de
técnicas ylo | Zoom, Me siento - \ sintomas
. . A veo ningun | Por medio de . |temperatura que
20 a 35| Masculin | comerciales en | Skype, cémodo en|. . . de resfrio, .
24 ~ inconvenient | una visita a sus se realiza como
anos. o) la web | MS ambos . . Uso de|, .
. e, pero en |instalaciones., bien ustedes
(webinar), Teams casos. alcohol, . )
muchas Con una estan  haciendo
Correos . e La
. . ocasiones no | reunion Virtual. . son  protocolos
informativos . mascarilla .
. es necesario para cuidar a
(boletines) debe de
poder tener todos los que
. sern95 o, .
este medio ingresan y estan
kn95 por
en planta
protocolo
de la
compania
Lavado
constante
de
Manos, Han cumplido con
Uso de|loque el BN exige
48 en Reuniones No utilizar la | Prefiero careta, en estos casos.
Masculin | Virtuales, MS camara contacto Con una|Uso de|No siempre el
25 adelant . . e . L
o o) Llamadas Teams durante las | visual solo si | reunion Virtual. | cubre distanciamiento
telefénicas reuniones. es necesario bocas, No | se puede cumplir
presentar |a cabalidad, pero
sintomas | se puede mejorar
de resfrio,
Uso de

alcohol
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Lavado
constante
de
Manos,
Son Uso de
. importantes careta,
Me  siento Iosp Uso  de Acatar las normas
Masculin | Reuniones MS cémodo en . Mediante una de seguridad
26 35a48 ) seguimientos | . cubre .
o] Virtuales Teams ambos Video llamada. impuestas por el
en este caso bocas, No e .
casos. ministerio
de manera presentar
virtual sintomas
de resfrio,
Uso de
alcohol,
Guantes
Lavado
Hasta el
constante
de momento henos
. resuelto muy
Reuniones Manos, bien cuando a
Virtuales, Me  siento Uso de N .
. . . . merita visita a
Masculin | Redes Sociales, | MS comodo en Mediante una | cubre o
27 35a48 . sitio lo hemos
o Correos Teams ambos Video llamada. | bocas, No . .
. . manejado bien y
informativos casos. presentar .
. , cuando a merita
(boletines) sintomas .
.| redes sociales
de resfrio, L
también. muchas
Uso de racias
alcohol 9 ’
Reuniones Lavado
Virtuales, constante
Llamadas de
. Que la
telefénicas, ersona Manos,
Charlas Me siento P q Mediante una|Uso de|Hasta la fecha
. . , habla se|,, .
Femenin | técnicas ylo | Zoom, MS | cdmodo en Video llamada., | cubre han cumplido con
28 35a48 . pueda ver,
o) comerciales en | Teams ambos Con una | bocas, No | todos los
pero los e . .
la web casos. . reunién Virtual. | presentar | lineamientos
. participantes .
(webinar), sintomas
no .
Correos de resfrio,
informativos Uso de
(boletines) alcohol
Reuniones Lavado
Virtuales, En mi caso constante
Llamadas me gusta el |Mediante una |de
telefonicas, Me siento contacto Video llamada., | Manos,
Masculin Cha.rlas Zoom, MS | comodo en visual, pero | Por medio de Uso de Mayor presencia
29 35a48 tecnlca§ ylo T ’ b también  no | una visita a sus | careta, Iy
° comerciales en | [€aMS | ambos tengo instalaciones., |Uso  de | N @zona
casos. . ’
la web problemas si| Con una | cubre
(webinar), no se usa la | reunién Virtual. | Pocas, No
Visitas camara presentar
Presenciales, sintomas
Correos de resfrio,
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informativos Uso de
(boletines) alcohol
Lavado
Reuniones constante
Virtuales, de
Charlas Enviando un | Manos, En caso de
técnicas ylo Me  siento video con la|Uso de|ingresar a planta,
30 20 a 35| Masculin | comerciales en | Zoom, MS | cobmodo en informacién del | cubre el Unico tipo de
afios. o] la web [ Teams ambos requerimiento., | bocas, No | mascarilla
(webinar), casos. Con una | presentar | permitido, es la
Correos reunion Virtual. | sintomas | desechable
informativos de resfrio,
(boletines) Uso de
alcohol
Lavado
Charlas constante
. de
técnicas ylo
. . Manos,
comerciales en . Enviando un
No utilizar la | Actualmente . Uso de
. |la web , . video con la Hasta el
Masculin . MS camara mi PC no|. Ly cubre .
31 35a48 (webinar), informacion del momento ha sido
o) . Teams durante las |cuenta con . bocas, No
Redes Sociales, . . requerimiento., muy buena.
reuniones. camara. presentar
Correos WhatsApp .
. . sintomas
informativos ,
(boletines) de resfrio,
Uso de

alcohol
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¢ Cual medio

Dado el
distanciamiento
social causado

de las ofertas

oportunidades,

de ¢Cudles de .
L . . por la|¢Cual es
comunicacion | ;Cual medio | las .
le parece era | de actividades Ll o
. , o COVID-19, | aplicacion
el mas | comunicacion | de ventas le , ~ .
Marque el . cuales de Sefale cuales
efectivo a la|le parece ser |daban .. .
rango de . . . actividades software | herramientas
hora de | mas efectivo | mejores , :
edad . comerciales que requiere para la
Encuestado realizar para la | resultados . ) .
dentro del . .. considera prefiere atencion de
acercamiento | atencion de | para la . .
cual se . . L usted deberian|para la | clientes de
encuentra y seguimiento | los - clientes | concrecion realizarse para | atencién | manera virtual
de los | DURANTE la | de negocios ”p
. . . la atencion vy |de las
clientes pandemia previo a la acercamiento a | reuniones
ANTES de la | COVID-19? |pandemia . .
. los clientes | virtuales?
pandemia COVID-19? durante de la
COVID-19? .
pandemia
COVID-19
Visitas al
Cliente, Reuniones
Redes Entrega de|.,.
. . Virtuales,
Sociales, tarjetas de Computador,
- . .. | Charlas .
Visitas, Reuniones presentacion, |,, . Teléfono/Celular,
. técnicas yl/o | Zoom,
llamadas, virtuales, Saludos de comerciales Skvpe Internet,
1 35a48 Correos, Webinar de |de mano y/o . ype, Licencias de
- . (webinar), MS
Pagina Web | charlas mejilla, . software para
. . Mejoras de la| Teams .
de SOATI comerciales, |Invitar a los| ,". reuniones
L . pagina Web de .
Pagina Web | clientes a SOATI. Uso de virtuales
de SOATI visitar las e
. redes sociales
oficinas de
SOATI
llamadas, Visitas al | Reuniones
Correos, Cliente, Virtuales, Envio
- . . MS
20 a 35 Visitas, Reuniones Invitar a los | de correos, Teams Computador,
2 . llamadas, virtuales, clientes a | Charlas ’ Teléfono/Celular,
afios. . . . Google
Correos Webinar de | visitar las | técnicas ylo Internet
. . Meet
charlas oficinas  de | comerciales
comerciales | SOATI (webinar)
Inyitar a 10s | Reuniones
N llamadas, c!le.ntes a|Virtuales, Uso Computador,
20 a 35 Visitas, Correos, V|.S|t.ar las | ge redes | ms Teléfono/Celular,
3 - llamadas, . oficinas  de | gqciales Internet,
afios. Reuniones , Teams ,
Correos virtuales SOA'I.'I,. Seguimiento de AL:IdITOHOS y
Seguimiento | a5  ofertas y microfono
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llamadas
telefonicas
Visitas al
Cliente,
llamadas, Entrega de | Reuniones
Correos, tarjetas  de | Virtuales, Envio
Redes presentacion, | de correos,
20 a 35 Visitas, Sociales, Saludos de | Charlas Zoom, Computador,
~ llamadas, Reuniones de mano y/o | técnicas ylo | MS Teléfono/Celular,
afnos. . . .
Correos virtuales, mejilla, comerciales Teams Internet
Webinar de | Invitar a los | (webinar), Uso
charlas clientes a|de redes
comerciales | visitar las | sociales
oficinas  de
SOATI
Reuniones
Visitas, Virtuales, Envio
llamadas, de correos,
20 a 35| Visitas, Reuniones | \itas gl | CNAMES MS Computador,
afos. lamadas virtuales, Cliente técnicas y/o | Teams, Teléfono/Celular,
Webinar de comerciales Webex Internet
charlas (webinar), Uso
comerciales de redes
sociales
Visitas al
llamadas, Cliente, R'euniones
20 a 35| Visitas, Correos, Entr’ega de V|rt.uales, MS Computador,
afos. lamadas Reuniones Catalogos, M'ejf)ras de la Teams Teléfono/Celular,
virtuales Entrega de | pagina Web de Internet

tarjetas  de
presentacion

SOATI
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Anexo 5. Encuesta al personal del Departamento Comercial SOATI S. A.

Tiene sugerencias

Cuando . . . i
SRS e ¢Cuéles serian las | Seleccione a su ocomentarlos que
s competencias criterio que | considere puedan
virtuales Comente (habilidades, medidas de |@yudar a mejorar
o conocimientos, etc.) que | precaucion la atencion de los
Encuestado | ¢ Cual de las | brevemente su . . .
o podrian fortalecerse para | deberian clientes y
siguientes respuesta - .
opciones s aumentar el éxito en las | utilizarse para la | gumentar las
de su ventas . durante ) la rgqllzamon. de ventas durante la
e pandemia COVID-197 visitas a clientes pandemia COVID-
19
Lavado constante
de Manos, Uso de
careta, Uso de
. . cubre bocas, No
No utilizar la|No me siento
. ) . . presentar Hacer
camara comodo Técnicas de cierre de| . .
1 . sintomas de | promociones de
durante las | utilizando la | ventas resfrio. Uso de q
reuniones. Céamara o productos
alcohol, Limpieza
contante de los
vehiculos de la
empresa
Ofertar SIEMPRE
a ganar (aunque
toque sacrificar un
poco el margen,
tenemos opciones
para subirlo
nuevamente),
seguimiento, pedir
feedback.
Lavado constante
de Manos, No
Me siento Como desenvolverse en | presentar Ofertar con criterio
5 comodo en pr'es.entaciones _con sinto'mas de|y no al margen
ambos publico (Eventos virtuales | resfrio, Uso de minimo permitido
casos. con camara) alcohol, Cubre (a ciegas), en
boca N95 vy .
ocasiones el

distanciamiento

margen se puede
subir con
seguridad y en

ocasiones  bajar
PERO  siempre
con la orden de
compra en
nuestra bandeja
de entrada.
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Que los clientes
se enteren de que
no solamente le
podemos ofrecer
armados,

automatizacion,
SCADA, PME.
También

podemos ofrecer
buenos precios vy
tiempos de
entrega en ofras
lineas.

Visualizacion

general de los
planes del
departamento
Cuando la Uso de cubre|comercial para
llamada es con | Como desenvolverse en |bocas, No estar al tanto de
M’e siento [ un cliente crgo pr’eslentaciones . con p’resentar las oportunidades
comodo en|que es mejor|publico (Eventos virtuales | sintomas de
ambos tener contacto | con camara), Técnicas de | resfrio, Uso de y planes de esta
casos. visual con el | cierre de ventas, Atencion | alcohol, forma no se
cliente para dar | al cliente y seguimiento Distanciamiento | Utilizan mas de un
mas formalidad social recurso en un plan
y se es mas
eficiente
atascando
oportunidades
Fomentar los
protocolos de
salud, ayuda a dar
confianza en la
Poder ver las empresa, los
reacciones de Lavado constante | ¢slientes  desean
las personas | Como dgsenvolverse en | de Manos, Uso de trabajar con
cuando se les presgntacnones . con | careta, Uso de empresas
Tener habla es muy | publico (Eventos virtuales | cubre bocas, No .
contacto importante, con camara), | presentar socialmente
visual con las |ademas  que | Configuracion/utilizacion | sintomas de | responsables.
personas que | afianza la|de aplicaciones para|resfrio, Uso de |Actuar de manera
participan. relacion reuniones virtuales, | alcohol, Mantener | pronta ante
comercial, Técnicas de cierre de |distanciamiento | posibles contagios

puede ayudar a
la confianza y
entendimiento

ventas

social durante la
visita

y no minimizar la
situacion,

comunicando de
una manera
oportuna los
pasos a seguir.
Para no exponer a
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sus empleados ni
clientes.
Afianzarse de las
plataformas

virtuales para
fomentar las
relaciones con los
clientes, y
hacerles sentir
cémodos aun bajo
este formato.
Fomentando un

servicio al cliente
aun mas calido y
cercano a pesar
de la distancia.

Si es un cliente
potencial con el

Como desenvolverse en
presentaciones con

Lavado constante

cudl no se ha|publico (Eventos virtuales
. . i ... | de Manos, Uso de
Me siento | tenido contacto [ con camara), Transmitir
. - ) . ., cubre bocas, No
comodo  en | fisico previo por | informacion
o - . presentar
ambos cordialidad y | técnica/comercial al .
. . . sintomas de
casos. formalidad se | clientes potenciales. ,
. . . resfrio, Uso de
deberia Estudiar  técnicas de
. alcohol
encender la|ventas por medio de
camara. llamada telefdnica.
Depende del

No utilizar la

camara
durante
reuniones.

las

tipo de reunion,
primera vez o
de presentacion
vale la pena la
camara, pero si

es solo
informativa no
lo considero

necesario

Como desenvolverse en
presentaciones con
publico (Eventos virtuales
con camara), Técnicas de
cierre de ventas

Lavado constante
de Manos, Uso de
careta, Uso de
cubre bocas, No
presentar
sintomas
resfrio,
alcohol

de
Uso de




