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Resumen

La empresa YOGURT ARTESANAL S.A. es una compafiia que se inicié en
el afio 2013, fundada por el Sr. Pedro Camba Romero, nace de la
identificacion de la necesidad de consumir yogurt natural con beneficios en
la salud elaborado artesanalmente con las buenas practicas de
manufactura. En la empresa se ha descubierto una problematica en los
procesos de la gestion administrativa consiguiendo como resultado la
disminucién de las ventas. La presente investigacion se dirige en el
desarrollo de un plan de gestiébn administrativa en el departamento de
ventas para el incremento de las ventas de la empresa YOGURT
ARTESANAL S.A. Los tipos de investigacion utilizados fueron descriptiva y
explicativa, la técnica de encuesta a los vendedores y la entrevista al
gerente de ventas. Las mayores deficiencias se identificaron e los procesos
de: planeacion y direccion, para lo cual se propone un plan de mejora
modelo 5W / 2H.

Gestion Administrativa Incremento Ventas
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Abstract

The company YOGURT ARTESANAL S.A. It is a company that started in
2013, founded by Mr. Pedro Camba Romero, born from the identification of
the need to consume natural yogurt with health benefits made by hand with
good manufacturing practices. In the company, a problem has been
discovered in the administrative management processes, resulting in a
decrease in sales. The present investigation is directed in the development
of an administrative management plan in the sales department for the
increase of the sales of the company YOGURT ARTESANAL S.A. The
types of research used were descriptive and explanatory, the seller survey
technique and the interview with the sales manager. The major deficiencies
were identified in the processes of: planning and management, for which a
5W / 2H model improvement plan is proposed.

Management Administrative Increase Sales
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CAPITULO |
EL PROBLEMA
PLANTEAMIENTO DEL PROBLEMA

Ubicacion del problema en un contexto

En el mundo las empresas tienen objetivos a cortos y largo plazo que se
cumplen por medio del disefio de estrategias empresariales. Se realiza una
planeacién de las actividades para dominar el mercado, no es posible la
creacion de grandes objetivos sin el recurso humano porque influye la
actitud del empleado a través de la ejecucion de tareas diarias aportando a

la mejora continua de la compafia.

En un proceso de gestion administrativa se detallan las actividades
consiguiendo una estructura organizada, siendo esta, la segunda fase de

la administracion para el buen funcionamiento de la compainiia.

Un lider se encarga de direccionar a todo el equipo de trabajo, impartiendo
las habilidades y conductas que posee, desarrollando los procesos de
manera eficiente motivando a los trabajadores para que contribuyan a las

metas fijadas en la planeacion.

El control es esencial para evaluar las tareas de los empleados que es
considerada como una de las fases mas relevantes para que las
actividades proyectadas coincidan con la planeacion, organizacion y

direccion.

El incremento de ventas requiere del uso de una correcta gestion
administrativa, el gerente por su posicidn, es el delegado de velar por su
exito, para lograrlo, €l debe poseer un plan de accion con el proposito de

gue su producto o servicio genere satisfaccion al cliente.



En los dltimos afos ha acontecido una serie de modificaciones en las
empresas, los lideres se convierten en jefes creando un ambiente tenso,
incidiendo en el rendimiento del trabajador afectando directamente al

cliente porque es la persona que recibe el producto o servicio.

Sin embargo, el problema radica en el proceso de gestion administrativa,
no se ejecuta ni potencializa las habilidades de los trabajadores por ende
no se cumplen con los objetivos de la empresa. Los problemas mas
comunes de las empresas latinoamericanas que no aplican un proceso de

gestion administrativa son:

e Los trabajadores olvidan la mision, vision, objetivos y politicas de la
empresa.

e [Falta de compromiso de los empleados.

e Limitada comunicacion entre los superiores de la compafiia.

e Escasez de estrategias organizacionales.

En una investigacion la revista Escuela de la Administracion de Negocio
(2013) afirma que las empresas latinas no tienen la cultura del analisis del
entorno y el deseo de crecer rapidamente contribuye a la presion en los

trabajadores.

La implementacion de estrategias y la relacion del entorno proporcionan la
evolucién del rendimiento organizacional. A su vez, el desarrollo de la
compafiia promueve mejor calidad de vida difundiendo plazas de trabajo
colaborando a la economia del pais. EIl gerente de la empresa tiene la
responsabilidad de utilizar un proceso en su gestion administrativa para el
mejoramiento de los resultados de la empresa, por eso sera importante

analizar la problemética que sigue:
Situacion del conflicto

YOGURT ARTESANAL S.A. presenta bajos ingresos en ventas, carece de
una oportuna organizacion y planeacion para vender los productos y asi

llegar a resultados favorables.



Ademas, se evidencia una falta de compromiso en los trabajadores,
incumplimiento en las normas y politicas de la compaifiia, poco control, bajo

seguimiento de las tareas.

Para resolver el conflicto se propone investigar las acciones que apoyan al
proceso administrativo del departamento de ventas.

Delimitacion del problema

Campo : Administracion de Empresas

Area . Ventas

Aspectos: Gestiobn Administrativa, Incremento, Ventas

Tema : Plan de mejora en la gestion administrativa del departamento

de ventas para el incremento de ventas en la empresa yogurt
artesanal S.A.,

Formulacién del problema

¢, Como influye la gestion administrativa del departamento de ventas, en el
incremento de ventas de la empresa Yogurt Artesanal S.A. en la ciudad de

Guayaquil en el afio 2019?

Variables de la investigacion

Variable independiente: Gestibn Administrativa
Variable dependiente : Incremento de Ventas
Objetivos de la investigacion

Objetivo general

Proponer mejoras en la gestion administrativa del departamento de ventas
para el incremento de ventas en la empresa Yogurt Artesanal S.A. periodo
2019.



Objetivos especificos

¢ Fundamentar teéricamente la gestion administrativa y el incremento
de ventas.

e Diagnosticar la gestion administrativa que actualmente realiza la
empresa en el departamento de ventas.

e Disefiar un plan de accidén que mejore la gestion administrativa en el
departamento de ventas e incremente los ingresos de la empresa

Yogurt Artesanal S.A.
Justificacion e importancia

Existen compafiias con un inadecuado proceso administrativo debido a la
falta de planeacion, organizacion, control y direccion de actividades, hoy en
dia se debe ser concisos en el analisis de las estrategias presentando
propuestas de solucion concientizando a todo el personal sobre la

importancia de posicionarse en el mercado y mantener las ventas.

Para incrementar las ventas de la empresa YOGURT ARTESANAL S.A. se
elaborara un plan de accion en donde surgen actividades especificando
como se van a desarrollar y en qué periodo de tiempo se realizaran,
beneficiando los clientes internos de la compafiia, animando a los
colaboradores por medio de diferentes programas optimizando el

rendimiento de la empresa.

Es importante el estudio del proyecto; posibilitara identificar las falencias de
la gestion administrativa actual y tomar decisiones respecto a ellas,

mejorando las ventas de la empresa.

Determinar las capacidades y habilidades que debe mantener el gerente
como la capacidad de liderazgo, de direcciéon y motivacion, que puede
proporcionar al trabajo en equipo. La empresa al adaptar un programa de
mejoramiento de procesos administrativos lograra conservar la fidelidad de
los clientes, los empleados permaneceran altamente motivados vy

optimizando los indicadores financieros.



Vincular un sistema administrativo como la utilizacion de manuales de
funciones dentro de la empresa colabora a que se pueda realizar
evaluaciones periédicas a los trabajos en los diferentes departamentos,
ayuda a las capacitaciones de los distintos procesos de las areas y logra
que el personal consiga un conocimiento ideal de los procesos, logrando

sincronizarse con los objetivos organizacionales.

El presente proyecto de investigacion es factible, debido a que cuenta con
la colaboracion de los empleados, quienes facilitan la informacion necesaria
por medio de las técnicas de investigacion (encuestas y entrevistas) la

misma que es veridica al desarrollarse en el lugar de los hechos.
Aspectos que justifican la investigacion

Conveniencia: Los indicadores financieros aumentaran mejorando la
rentabilidad de la empresa, los empleados percibirdn la diferencia en el
ambiente laboral, trabajando en equipo, procesos eficientes e

infraestructura adecuada.

Relevancia social: Las estrategias que se utilizard en los empleados
promoveran un mejor proceso de gestion administrativa obteniendo como

resultado el incremento de las ventas.

Valor tedrico: El estudio facilitara a los alumnos de distintos cursos sobre
la influencia que tiene el proceso de gestion administrativa en el incremento

de ventas.

Utilidad metodolégica: Con los resultados de la investigacion se puede
afirmar que el incremento de ventas depende de un buen proceso de

gestion administrativa.



CAPITULO I
MARCO TEORICO

Antecedentes historicos

Los autores Campos Encalada Segundo y Loza Chéavez Pedro (2013 )

detallan el origen de gestion administrativa tal como:

La practica de administracion ha existido desde
los tiempos antiguos, los relatos judio- cristianos
de Noé€, Abraham y sus descendientes, indican
el manejo de grandes cantidades de individuos
y recursos para lograr una variedad de objetivos,
desde la elaboracion de arcas a gobernar
ciudades y ganar guerra, muchos textos
administrativos, él ensefio a Moisés los criterios
de delegacion, la administracién por excepcion
y al alcance del control. Las antiguas
civilizaciones de Mesopotamia, Grecia, Roma
mostraron los resultados maravillosos de una
buena préctica administrativa en la produccién
de asuntos politicos, el advenimiento de
Frederick, W. Taylor y la escuela de
administracion cientifica, iniciaron el estudio
general de administracién como disciplina. (Pag.
15)

La gestiéon administrativa nace con el hombre hace 70 de millones de afios
atrés, puesto que en todo tiempo ha existido la exigencia de coordinar
actividades, tomar decisiones y ejecutarlas; los gobiernos antiguos poseian
un sistema administrativo desarrollado con una economia planificada y un

gobierno central de gran poder, basado en la fuerza y el mandato.

La administracion y las empresas son el resultado de la situacion y su
entorno social, por lo tanto, la evolucion de la gestion administrativa se
entiende como un método coherente que busca argumentar a todos los

procesos enfocados a la politica, metas y propésitos establecidos.



Segun Campos Encalada Segundo y Loza Chéavez Pedro (2013 )
determinan la gestién administrativa en la edad media de la siguiente

manera:

La evolucion de la administracion en la edad
media en el afio 476 después de Cristo, se
conservan signos evidentes de nacionalizacion
administrativa y direccién; los dominios reales a
las divisiones eclesiasticas y la legislacion
medievales tuvieron que ser manipuladas de
alguna manera, algunos tratados revelan las
direcciones de propiedades y las obligaciones
funcionales administrativas. Durante los Ultimos
afios del imperio romano el centralismo
administrativo se fue disminuyendo
considerablemente y la autoridad real pasé al
hacendado, alrededor de cual se agrupaban,
muchas personas abriendo las puertas al
surgimiento de la edad media, hubo una
desvinculacién del gobierno, con lo que se
diferencié de las formas administrativas que
habian existido anteriormente. (Pag. 17)

Esto quiere decir que en la edad media el gobierno evolucionaba con las
ideas administrativas y se estimaron instituciones como la iglesia catolica,
en esta fase la gestién de la administracion obtiene una gran potencia
cuando surge en ltalia los fundamentos de la contabilidad moderna y las

transacciones comerciales.

La gestion de administracion en la edad moderna surge en Rusia y Austria
una revolucion que trata de renovar los procesos administrativos usados en
esta época para algunos tratados comerciales, convirtiéndose en los

primeros estudios cientificos de la administracion publica.

A medida del siglo XVIII se dio origen a la revolucién industrial inglesa, la
cual necesitoé una nueva generacion de administradores que desarrollaron
Sus propios conceptos y técnicas, expresando algunos de los principios
basicos administrativos los cuales son: planear, organizar, dirigir y

controlar.



El autor Mejia Miguel (2017) especifica la historia de las ventas:

El origen de las ventas, el ser humano
sobrevivia de la recaudacion, la captura y la
caceria de los animales siendo su principal
fuente de alimentos. Desconocia la destreza y la
técnica de la produccién agricola. No se
manifestaba  haber existido intercambio
comercial durante esta época, debido a la
lejania entre los diferentes grupos de individuos.
La poca concentracion de poblacion humana, a
Su vez, no propiciaba dicha actividad.

Al venir al mundo las primeras familias, se
produjeron el inicio de las combinaciones
sociales. Esto logro que se lleve al desarrollo de
la agricultura. Los escritores consideran dado
este salto en el periodo neolitico, la segunda
etapa de la edad de piedra, hace
aproximadamente 8.000 — 10.000 afios. Se
crearon los primeros instrumentos agricolas.
(Pag. 2)

La historia de las ventas inicia cuando los seres humanos reunen
excedentes de produccion. Dando principio al trueque o intercambio, el cual
posibilitaba a dedicar el esfuerzo al cultivo, cada persona ofrecia parte del

producto de su trabajo, a cambio de una parte del producto del trabajo de

la otra persona.

Luego en la edad media las cantidades de productos se incrementan
rapidamente se aceleran los imperios aprovechando sus colonias, no
solamente como fuentes de materias primas, sino como mercados
expandidos. La era de las ventas se dio cuando la demanda superaba a la
oferta en casi cualquier producto, seleccionaban lo mas adecuado a su
expectativa, dando inicio al marketing en donde los expertos comenzaron

a indagar el mercado, los gustos y preferencias de los consumidores

En la actualidad los clientes tienen acceso a gran cantidad de informacion
no se requiere establecer una comunicacion con un vendedor. Ni si quiera

acuden a un establecimiento comercial para adquirir un producto por medio



del mundo virtual desde la comodidad de sus casas denominado pagina

web.

Antecedentes referenciales
Gestion administrativa
Concepto

Juan Pablo (2003) lo conceptualiza tal como: La gestion administrativa es
planear y organizar la estructura de 6rganos y cargos que componen la

empresa, dirigir y controlar sus actividades.
Definicion
Segun el autor Caldas Maria Eugenia, Reyes Carrion, Heras Antonio (2017)

Toda empresa necesita en su funcionamiento diario, ya sea por exigencias
legales o por propia organizacion interna, llevar a cabo una serie de
procesos que se reflejan en la documentacion administrativa. La gestion
administrativa de la empresa se compromete que dicho proceso se haga
de la manera mas eficaz y eficiente posible, para lo que ha de cumplir una

serie de premisas:

e EIl proceso ha de ser oportuno. Es decir, no han de producirse
demoras en otros departamentos como resultado de una
inadecuada gestion administrativa de la empresa.

e EIl proceso ha de minimizar los costes. Para ello se buscaran la
simplificacion y la utilidad de la informacién generada.

e El proceso ha de ser riguroso y seguro, tanto en la capacidad de la

informacidon como en la confidencialidad de los datos.

Los diferentes departamentos o areas funcionales de la empresa
efectuaran diferentes procesos administrativos. El proceso ha de estar
estandarizado, ya que al realizarse muy frecuentemente, en el dia a dia de

la empresa, cuanto mas incorporada esté la gestion administrativa al



proceso diario y mayor sea dicha estandarizacion, mas se reduciran los

costes en términos de tiempo y econdmicos.
Importancia de la gestién administrativa

Los autores Ramirez Castro Andrea, Ramirez Garrido Raul y Calderdn
Moran Edison (2017) publicaron la importancia de la gestion administrativa

en la revista Contribuciones a la Economia, y la definen como:

La importancia de la gestion administrativa en la
evolucion empresarial; se establece en el
conocimiento pleno de la administracion de
negocios; ya que con lleva, a ser eficientes,
efectivos y econdmicos en la direccion de la
empresa sea esta, pequefia, mediana o grande;
por lo tanto para lograrlo, es necesario practicar
el mejoramiento continuo de la gestidn
administrativa de la organizacion, mediante el
conocimiento de la situacidon en que se expande
el negocio; para cumplir con este objetivo es
necesario, poseer un plan de negocios, el mismo
que debe ser creado en forma periddica y
permanente cada afio, plan que servira para fijar
las ventas de sus productos, solicitud de
inversion, personal, equipamiento y su
rendimiento. (Pag. 3)

La importancia de la gestiébn administrativa radica en la practica de la
mejora continua en donde los trabajadores son la base esencial de la
industria y crecimiento organizacional, por lo cual el gerente tiene que ser
un verdadero lider y director capaz de mantener un vinculo profesional con
el personal quienes verdaderamente en el momento en que se empoderan
de la empresa, obtienen riqueza mediante la entrega de experiencia,
habilidades y creatividad que influye en una buena gestién administrativa;
y consecuentemente, orientan al éxito en las labores de crecimiento

econdémico y financiero de la compaiiia.

La gestion administrativa es fundamental en las organizaciones debido a

gue mantiene el desarrollo de las actividades estableciendo un sistema
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eficaz sobre cual se registra y se coordina para cumplir las metas
establecidas.

Beneficio de la gestion administrativa

La gestién administrativa permite avanzar a toda organizacion, mediante la
buena utilizacién del recurso humano, ya que las personas son la pieza
primordial en la comercializacién de productos; que como efecto se
manifiesta en la rentabilidad del negocio. Toda empresa requiere en su
actividad diaria, ya sea por exigencias legales o por propia organizacion
interna, llevar a cabo un proceso de fases que se reflejan en la

documentacion administrativa.
Caracteristicas de la gestion administrativa

e Universalidad. Existe en cualquier grupo social y es susceptible a
aplicarse en una empresa industrial.

e Valor Instrumental. La administracion resulta ser un medio para
lograr un fin y no un fin en si misma: mediante esta se busca obtener
determinados resultados.

e Unidad temporal. La administracion es un proceso dinamico en el
que todas sus partes existen simultaneamente.

e Amplitud de ejercicio. Se aplica en todos los niveles o subsistemas
de una organizacién formal.

e Especificidad tiene caracteristicas propias que le proporcionan su
caracter especifico, es decir, no puede confundirse con otras
disciplinas.

¢ Interdisciplinariedad. La administracion es a fin de todas aquellas
ciencias y técnicas vinculadas con la eficiencia en el trabajo.

e Flexibilidad. Los principios administrativos se adaptan a las

necesidades propias de cada grupo social en donde se aplican.

La gestion administrativa y su relacion con el proceso de compray

venta
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Conforme el autor Caldas Maria Eugenia, Reyes Carrion, Heras Antonio
(2017)

Dentro de las relaciones comerciales de la empresa, tanto con sus clientes
como con sus proveedores, las empresas han de emplearse una serie de
documentos relacionados con la compraventa de bienes y servicios, asi
como con la forma de pago y cobro de los mismos. El proceso

administrativo seguira, en general, el siguiente flujo:

1. Se detecta la necesidad por parte del cliente, que realiza el

correspondiente pedido, que envia al vendedor.

2. El vendedor entrega la mercancia requerida por el cliente en el lugar

acordado junto con el albaran de entrega.

3. El vendedor presenta la factura de la entrega realizada y el comprador
abona su importe en el plazo estipulado y mediante el medio de pago

convenido.

4. El vendedor, una vez recibido el importe de la venta, emite un recibo

justificante del pago.

Este proceso se repite multiples veces a lo largo del dia a dia de cualquier
empresa, por lo que generalmente establecen unos modelos de cada uno
de estos documentos administrativos que permiten una mayor agilidad en
su tratamiento. También, para una adecuada gestion administrativa se
estandarizan los procesos de orden y conservacion de todos estos
documentos, siempre teniendo en cuenta las exigencias legales tanto para

su cumplimentacion como para su conservacion.
La gestion administrativa y el desempefio de la fuerza de ventas

Conforme los autores Moya Deza Cecilia y Upiachihua Puerta Ketty (2016)

12



Dentro de la Administracion, el desempefio de la fuerza de ventas ha
recibido gran atencién, como un aspecto clave para las organizaciones de

ventas, implantandose modelos con fines de evaluacién y control.

Sin embargo, muchos de los factores que alcanzan directamente en las
ventas escapan al control de los vendedores, las organizaciones de hoy
necesitan vendedores experimentados que formulen propuesta de ventas,
gue atiendan las necesidades de los clientes, ellos hoy en dia pasaron de
ser un simple vocero del producto a un administrador de relaciones, y de

ser un vendedor de soluciones a un asesor.

La funcion de los vendedores en las ventas, es mas importante que nunca
y representa un elemento crucial dentro de las organizaciones, sin
embargo, conociendo esto, existe la necesidad de poner en marcha una
gestibn administrativa que impulse la fuerza de ventas de las
organizaciones y que logre su compromiso e identificacion con la misma,
para esto el investigador adopta las etapas de la administracibn como parte

del estudio de la gestién administrativa
Etapas de la administracién

Administracion
Gréfico 1

Planeacion Organizacion Direccion Control

Definir  objetivos, | Determinar lo que | Motivar, dirigir y | Dar seguimiento a

establecer es necesario | cualquier otra | las  actividades

estrategias y | realizar, como | acciones para garantizar

desarrollar planes | llevarlo a cabo vy | involucradas que se logren

de coordinar | con quien se|con dirigir al|conforme a lo

actividades cuenta para | personal planeado
hacerlo

Fuente: Robbins y Coulter (2010)

Los autores Robbins Stephen y Coulter Mary (2010) las detalla como:
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De acuerdo a las etapas del proceso
administrativo, los jefes o coordinadores de
cada departamento realizan ciertas actividades
o funciones mientras coordinan eficiente y
eficazmente el trabajo de su area, a lo que se
denomina Gestién administrativa. Hoy en dia se
han resumido a cuatro: planeacion,
organizacioén, direccion y control. Los jefes de
cada area son responsables de acordar y
estructurar el trabajo para cumplir con las metas
de venta para lograr los objetivos de la
compafiia. A esta funcibn se le denomina
organizaciéon. Cuando los jefes organizan,
determinan las tareas por realizar, quién las
llevard a cabo, cdmo se agruparan, quién le
reportara a quién y donde se tomaran las
decisiones. Cuando el jefe de ventas motiva a
sus subordinados, ayudan a resolver conflictos
en los grupos de trabajo, influyen en los
individuos o0 equipos cuando trabajan,
seleccionan el canal de comunicacion mas
efectivo o lidian de cualquier forma con asuntos
relacionados con el comportamiento del
personal, esta es la funcion de direccion.

La funcién final de la administracion es el
control. Una vez que los objetivos y planes estan
establecidos (planeacién), las tareas y acuerdos
estructurales dispuestos (organizacion), y los
vendedores  contratados, entrenados vy
motivados (direccién), debe haber alguna
evaluacion para ver si las cosas marchan segun
lo planeado. Para asegurarse de que los
objetivos se estan cumpliendo y que el trabajo
se esta llevando a cabo como debe ser, los jefes
de venta deben dar seguimiento y evaluar el
rendimiento. (Control) (Pag.8)

Es necesario realizar un seguimiento a las actividades, sin olvidar que el
jefe del departamento de ventas es el encargado de lograr que los
vendedores se mantengan motivados y comprometidos con la empresa, el
rendimiento actual debe relacionarse con los objetivos fijados, cuando los
objetivos no se estan alcanzando, el jefe de ventas es el encargado de
reformar el trabajo. Cuando se conocen los clientes insatisfechos, también

se tiene que desarrollar acciones de caracter administrativo para que el
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problema sea erradicado, se debe evaluar a los clientes respecto al
producto o servicio que esté recibiendo.

Planeacion
Concepto

De acuerdo a los autores Sergio Hernandez y Rodriguez (2002)
conceptualizan planeacion como: explorar el futuro a traves de los datos
importantes del presente y su tendencia, de tal manera que se logra hacer
escenarios economicos, politicos sociales, tecnologicos y ecologicos

probables a mediano y largo plazo, en los que se desenvolvera la empresa

Planeacion consiste en la formulacion de estrategias que se cumplen en un
tiempo determinado, evaluando, definiendo los mecanismos adecuados a

seguir para alcanzar los objetivos establecidos.

La planeacion reduce la inseguridad al gerente debido a que obliga a mirar
hacia adelante, anticipar los cambios, de esta manera se disminuyen

ciertos puntos la inseguridad que enfrentara la empresa.

El proceso de planeacion debe ser continuo, no termina cuando se alcanza
el objetivo se debe continuar buscando metas logrando que la empresa

alcance la clase mundial.

Cada departamento planea las acciones a realizar con todo el equipo de
trabajo existen varios planes de acuerdo al funcionamiento del &rea ya sea

plan de ventas, marketing, finanzas. etc.
Importancia de la planeacion

Hernandez y Rodriguez (2011) explican importancia de la planeacion tal
como: “La planeacion es la proyeccion de las acciones de corto,
mediano y largo plazos de las empresas para que operen con éxito en

el contexto en donde actuan, lo cual permite administrar sus recursos,
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organizarlas internamente, dirigirlas, gerenciales y controlarlas”.
(Pag. 170)

Esto quiere decir que es relevante planear debido que indica un camino a
seguir para lograr las metas establecidas, se necesita realizar un analisis
detallando todos los recursos necesarios y optimizarlos, trabajando con

eficiencia y eficacia.
Objetivo de la planeacion

Los autores Hernandez y Rodriguez (2011) especifican el objetivo de
planeacion de esta manera: “que sus competidores”. (Pag. 170) La
planeacion logra que las compafilas sostengan El objetivo de la
planeacion de unaempresaes permanecer en su desarrollo sostenible
mediante el andlisis del ambiente competitivo en el que opera con el
fin de encontrar los espacios en los que se desempefie mejor un
enfoque sistemético proporcionando un tiempo concreto de accién, fijando

principios que permita orientar el progreso de las actividades.
Ventajas de la planeacion

e Posibilita innovar la manera de pensar de los clientes internos, que
con frecuencia quedan sujetados en rutinas produciendo ver el
empleo de forma limitada.

¢ Ocasiona motivacion autbnoma y colectiva debido a los trabajadores
gue generan espiritu de esperanza por un cambio empresarial.

e Consigue que la empresa obtenga certificaciones por varios
organismos y da certeza a las partes interesadas para formar planes
en la cadena productiva.

e Consume tiempo y dinero, sin embargo, los beneficios son mayores
porque se utilizan mejor los recursos de la empresa.

e Aprovecha las oportunidades que se presenten en el corto, mediano
y largo plazos, y estan pendientes a las acciones de los

competidores.
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Principios de la planeacion

Principios de los hechos. - Para adquirir un plan es necesario solicitar
datos, agruparlos y difundir la informacion para fundamentar los célculos
cuantitativos que permitan generar las suposiciones y los estandares

deseados.

Principio de homogeneidad o estandarizacion. - Los planes de una
organizacion deben expresarse teniendo en cuenta las mismas bases
cuantitativas, informativas y normativas que define la forma de cada uno de

ellos y que permitan la construccion de la planeacion general.

Principio de prioridad de los factores externos sobre los internos. —
Para comprender el entorno en el que opera son precisos en los planes
internos, aunque la eficiencia interna también determina el nivel de

competitividad.

Principio de alineamiento. - Los planes generales y por area deben estar
alineados a la estrategia general de la empresa operando segun el
lineamiento establecido, asimismo, los trabajadores deben conocer la

vision de la organizacion.

Principio de primacia y transitividad. - La planeacion es la base de la
direccion enfocada en medir los resultados, el origen de este principio
senala los fundamentos ideales de la planeacion “transitan” en todos los

componentes del proceso administrativo.
Actividades importantes de planeacion

e Puntualizar, ampliar y detallar los objetivos.

e Determinar las clausulas bajo las cuales se realizara el trabajo.

e Asignar tareas para lograr los objetivos.

e Constituir un plan general de logros destacando la creatividad para

descubrir nuevos objetivos.
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e Establecer politicas, procedimientos y sistemas de cumplimiento en
el trabajo.
e Prevenir los posibles problemas.

e Transformar los planes de acuerdo a los resultados del control.
Como planea el gerente de venta
Conforme el autor Salterain Facundo (2011)

Para planificar las ventas es precioso entender que planificar no es
predecir, planear es ordenar los recursos para que el futuro sea favorable.
Para esto, se deben controlar los acontecimientos que sean manejables y
adaptar los que no lo sean. La planificacion de ventas comprende cinco

pasos:

e Recopilacién de informacién
e Fijacion de objetivos

e Desarrollo de estrategias

e Desarrollo de programas

e Presupuesto
Organizacién
Definicion
Moya Deza Cecilia y Upiachihua Puerta Ketty (2016)

Esta orientada a alcanzar objetivos. De la misma
manera es una entidad social porque la
conforman personas, esta orientada a objetivos
por que se halla disefiada para conseguir
resultados; generar utilidades o proporcionar
satisfaccion  social, etc. Esta funcion
administrativa que sigue a la planeacion
determina y agrupa las actividades necesarias
para conseguir los objetivos y las asignas a los
cargos y personas respectivas. (Pag. 16)
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Para la coordinacion de las actividades es importante que todas las
compafias trabajen en equipo para alcanzar a los objetivos establecidos
se debe crear un orden jerarquico en donde se evidencie los departamentos

gue posee la empresa, y el grado de superioridad que tiene cada personal.

Organizar es ordenar y agrupar las actividades necesarias para obtener los
fines constituidos, estableciendo coordinacion a las tareas administrativas,
asignando funciones de autoridad, responsabilidad y jerarquia, en el

personal.

El 4&rea de RR.HH. es el encargado de proporcionar a la empresa el
personal idoneo y eficiente para alcanzar los planes y objetivos
estratégicos, tacticos y operativos, a éste proceso se le denomina

Integracion de personas

Importancia

e Determina los niveles jerarquicos indicados para el funcionamiento
eficiente de sus integrantes.

e Elimina la duplicidad de funciones en la departamentalizacion.

e Es un medio para lograr lo planeado.

e Coordina la divisién del trabajo para que se dé un orden.

e Determina la estructura para que las fases de direccién y control
tengan bases confiables. Luna Gonzales Alfredo (2015)

Objetivo

El objetivo es aprovechar los recursos para lograr las metas de la empresa.
Para que la organizacién administrativa de las empresas sea adecuada, se

requiere:

e La existencia de un conjunto de recursos fisicos, econdémicos y
humanos.
e Una base de organizacion: orden.

¢ El cumplimiento de las bases de organizacion.
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e La estructura de la organizacion, que se deriva de las relaciones
entre los recursos.

e El conocimiento de los propdsitos de la empresa. Sanchez Delgado
Maricela (2014)

Ventajas

e El conocimiento de los propositos u objetivos de la misma.

e El conocimiento de las areas funcionales de la empresa.

e El disefio de un esquema que exprese la estructura.

e Del analisis de la adecuacion de la estructura. Es decir: ¢dicha
estructura permite alcanzar de manera sencilla los propésitos de la
empresa?

e De una adecuada distribucion del trabajo en cada area. Sanchez
Delgado Maricela (2014)

Organizacion de ventas

Segun Prieto Herrera y Jorge Eliécer (2008) Toda empresa tiene una
estructura conocida con el nombre de organizacién y se refleja en una
grafica llamada organigrama. La organizacidbn en ventas consiste en
coordinar todas las actividades empresariales de un area fundamental
dentro de la vision y misién de la compafiia y el logro de los objetivos
establecidos. Cuando una institucion, cualquiera sea su objeto social, no
funciona es el reflejo de fallas debido a una deficiente organizacién y por lo
tanto hay que tener mucho cuidado cuando se va a definir la estructura, el
tamafio de la fuerza de ventas, los territorios, las relaciones entre
vendedores, las rutas, las cuotas de ventas y la misma ubicacion de la

oficina de ventas y su personal.

Acciones que realiza el gerente de ventas con el apoyo RRHH en la

etapa de organizacion:

e Contratacion

e Capacitacion

20



e Desarrollo
Contratacion del personal

De acuerdo a los autores Flores, J., Flores, M., Melendres, E., Goyes, A.,
& Vaca, S., (2018)

Se debe determinar los conocimientos, experiencia, habilidades, destrezas,

valores actitudes y habilidades del postulante.

1.- Bulsqueda, reclutamiento o convocatoria de los postulantes que
cumplan con las competencias o caracteristicas del puesto de trabajo. La
forma més comun de buscar o convocar postulantes es a través de la
publicacién de anuncios o avisos, ya sea en diarios, internet, carteles,

murales en centros de estudios, etc.

2.- Revisar los archivos o base de datos, consiste en tomar como
postulantes a personas que ya se han evaluado o que han dejado su

curriculum anteriormente (para convocatorias pasadas).

3.- Se realiza una evaluacion de todos los aspirantes a través de la revision
de curriculums que nos permita descartar a los postulantes que no cumplan

con los requisitos solicitados.

4.- Entrevista preliminar; consiste en tomarle al postulante una primera
entrevista, en la cual se realizan preguntas abiertas con el fin de comprobar

si realmente cumple con los requisitos.

5.- Se toman pruebas a los aspirantes como de conocimientos y

psicoldgica.
Capacitacién al personal

Alfonso Siliceo (2006 )

21



La formacion para el empleo desempefia un papel importante para
promover el crecimiento empresarial y lograr contribuir que los mercados

de trabajo funcionen mejor.

La capacitacion como principio cultural de la empresa y proceso continuo y
sistemético debe concebirse por todos los miembros de la organizacion
como un apoyo indispensable para lograr un mejoramiento constante de
los resultados, asi como facilitador del cambio y del crecimiento individual

y por ende del desarrollo solido de la empresa.

Para reforzar esta perspectiva, el proceso organizacional de capacitacion
se enfocar4d a crear valores positivos y a establecer una cultura de
productividad total (espiritu productivo), a partir de la cual el personal se
compromete a modificar evolutivamente su forma de pensar y de actuar en

términos de la calidad y productividad en su vida personal y laboral.
Evaluacion del personal
Segun el autor Alberto R. Fertonani (2012)

La evaluaciéon del desempefio no es un conjunto de actividades aisladas.
Es un sistema pensado y articulado para mejorar el trabajo de las personas
y, por ende, de la organizacion. Por lo mismo, se trata de un sistema
dinamico, siempre factible de ser mejorado. Invita a otros para participar de
tu gestion y usa estrategias creativas e inclusivas que hagan sentir bien a
las personas involucradas, de esta manera sentiran que se esta trabajando

para mejorar su valor dentro de la organizacion.

La evaluacion de los empleados directivos debera hacerse anualmente,
durante las etapas iniciales y medias de sus carreras. Sin embargo, cada
fecha de evaluacién es flexible y debera coordinarse con alguna etapa

significativa durante el desenvolvimiento de cada empleado.

Hasta la revision de méritos, transferencia o promocion, constituye una

buena oportunidad para la discusion formal de persona a persona. Para
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los empleados méas antiguos, cuyas carreras estan ya bien definidas o en
aguellos casos en que no ha ocurrido nada que provoque un cambio en su
posicion, la revision puede hacerse cada dos afos, o en periodo mas largo,

segun sea el caso.

Debido a la importancia que tiene para los empleados y para las
operaciones de la empresa, ésta debe tomar muy en cuenta la evaluacion

de funciones de cada empleado.
Etapas de la organizacion

Conforme los autores Hernandez y Rodriguez (2011) establece las

principales etapas de organizar:

e Departamentalizacion conforme a bases y necesidades
empresariales.

e Estructura jerarquica.

¢ Definicion de autoridad formal estructural y sus tipos.

¢ Definicion de comunicacion formal y autoridades informales.
Propdsitos de la organizacién de ventas
Mark W. Johnson & Greg. W. Marshall (2013)

La estructura organizacional no es otra cosa que ordenar las actividades
de un grupo de personas. La meta del disefio de una organizacion es dividir
y coordinar las actividades de modo que el grupo alcance mejor los
objetivos comunes si sus elementos actian como grupo que si lo hacen

individualmente.

El punto de partida para organizar a una fuerza de ventas es determinar las
metas o0 los objetivos que debe alcanzar y que se especifican en el plan

general de marketing de la empresa.

A continuacion, la compaiiia divide las actividades de ventas necesarias

para alcanzar sus objetivos de marketing y las asigna a los integrantes de
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la fuerza de ventas para que a su vez logren alcanzar los objetivos con el
minimo posible de duplicacion de esfuerzos. La estructura organizacional

debe cumplir con los siguientes fines:

1. Las actividades deben estar divididas y ordenadas de modo que la

empresa se beneficie de la especializacion del trabajo.

2. Las estructuras organizacionales deben brindar estabilidad y continuidad

a los esfuerzos de ventas de la empresa.

3. La estructura debe coordinar las diversas actividades asignadas a
distintas personas de la fuerza de ventas y a los diferentes departamentos
de la empresa.

Organizar a fuerza de ventas en torno a los clientes y no a los

productos
Mark W. Johnson & Greg. W. Marshall (2013)

Las empresas solian existir en un mundo que giraba alrededor de los
productos. La fabricacién y el marketing se alineaban por productos, por lo
que era légico, desde la perspectiva de la empresa, alinear a los
vendedores también de esa forma. Los vendedores de la linea de productos
estaban capacitados intensamente con relacion a las caracteristicas y
funciones de éstos, y salian al mundo para empapar a sus clientes con el

conocimiento de sus productos.

Este proceso requiere que las fuerzas de ventas se organicen de manera
que les sea posible trabajar de forma estrecha con ciertos segmentos de
clientes. Las empresas dirigidas al cliente ahora deben organizar sus
fuerzas de ventas a partir de los mercados, no de las lineas de productos.
Tras afirmar lo anterior, cabe mencionar que hay algunos casos en los que
las lineas de productos y los segmentos de mercado se alinean con

precision.
Principios de la organizacion
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Principio de Unidad de Objetivo. - Una estructura organizacional es
eficiente si se obtiene la colaboracion de los empleados hacia el

cumplimiento de los objetivos.

Principio de Jerarquia. — Mientras mas precisos sean los lineamientos de
la empresa cada cargo tendra su autoridad y funcion, logrando un trabajo

eficiente promoviendo una cadena de valor.

Principio de Equidad en Carga de Trabajo. - El trabajo del gerente
cuando organiza una compaiiia, es nivelar las cargas de trabajo de forma
gue todos los empleados tengan, conforme a sus niveles y capacidades
técnicas, responsabilidades que se lleven a cabo dentro de una jornada de

trabajo.

Principio de Primacia de la Autoridad Lineal Sobre la Asesora. — Los
asesores de una organizacion solo recomiendan y aconsejan la situacion,

la toma de decisiones y la responsabilidad recae sobre el gerente.

Principio de Unidad de Mando. - Este principio indica que cada persona
que pertenece a la organizacion tendra un jefe el cual evaluara el
desempeiio de las funciones. Sin embargo, no significa que el trabajador

se aparte, sin espiritu de trabajo en equipo.
Relaciones interpersonales en la organizacion
Conforme Moya Deza Cecilia y Upiachihua Puerta Ketty (2016)

Las buenas relaciones humanas es un factor importante para el éxito de las
organizaciones modernas no so6lo con los clientes sino también
internamente; con su personal. Si una compaiiia, que, desde el proceso de
reclutamiento y seleccién, toma en cuenta tanto las habilidades técnicas y
conceptuales como las humanas, podra contar con colaboradores mas
productivos, quienes pueden comunicarse mejor con los clientes y entre si
e inclusive existen menos conflictos y menos errores en los productos o

servicios
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Direccion
Definicion
Moya Deza Cecilia y Upiachihua Puerta Ketty (2016)

La tercera funcién administrativa, sigue a la
planeacion y la organizacion. Definida la
planeacion y establecida la organizacion, falta
poner en marcha las actividades a ejecutarlas.
La direccion esta relacionada con la accién, con
la puesta en marcha y que tiene mucho que ver
con las personas. Estd directamente
relacionada con la disposicion de los recursos
humanos de la empresa. La direccion necesita
comunicacién, liderazgo, y motivacion de las
personas.

La fuerza de ventas es todo aquel sistema de
informacion usado en mercadotecnia y en
administracion que  automatiza  algunas
funciones de ventas y de administracion. La
fuerza de ventas representa el conjunto de
recursos humanos (agentes o vendedores). Su
funcién principal consiste en detectar las
necesidades y mejoras en el producto o servicio
y ofrecerlos a los clientes. Ellos representan un
importante papel en la empresa. (Pag. 17-18)

Direccion significa tomar el rumbo preciso para lograr un objetivo, los
gerentes son los encargados de ejecutar el plan establecido, para ello se

requiere orientar al personal, a través del liderazgo y la motivacion

enfocandose en las metas ya sea por departamento o general.

Importancia

Sanchez Delgado Maricela (2014) Es importante ya que se logra la
realizacion efectiva de lo planeado, por medio de la autoridad del

administrador, ejercida con base en sus decisiones.

Una direccién adecuada es aquella que mantiene la atencion equilibrada
en el logro de los propdsitos de la empresa, en la solucion de problemas y
en el aprovechamiento de los trabajadores.
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Objetivo

Luna Gonzales Alfredo (2015) El objetivo de la direccién es ejercer el
liderazgo mediante una adecuada comunicacion, motivacion, supervision y
toma de decisiones para alcanzar en forma efectiva lo planeado,

organizado, y de esta forma lograr los propdsitos del organismo social.
Ventajas

e Por medio de ésa se logra motivar a los recursos humanos de la
empresa y al propio ejecutivo.

e Lo establecido en la planeacién y organizacion, se pone en
movimiento como un proceso continuo.

¢ Se fundamenta un buen clima en la empresa entre colaboradores y
directivos.

e Se toman las decisiones para lograr lo que la empresa quiere en el
futuro

e Esunade las bases para que se aplique el control. ( Luna Gonzéles
Alfredo , 2015)

Medios o componentes de la direccion

De acuerdo Hernandez y Rodriguez (2011) establece los medios de la

direccion factores clave que responsabiliza a la alta direccién:

¢ Integracion

e Liderazgo

e Motivacion

e Comunicacion

e Supervision de resultados

e Toma de Decisiones

Integracion. - Los cargos directivos requieren una integracion basado en
los programas internos de desarrollo organizacional. La integracion de los

empleados mejora el clima laboral y nivel de madurez.
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Liderazgo. — Los trabajadores que perciben un ambiente dinamico realizan
sus actividades de forma eficiente y eficaz siendo el resultado del liderazgo
del gerente que vela por los trabajadores. El liderazgo consiste en
transformar las actitudes de los empleados perfeccionando una conducta

encaminada a la cultura empresarial.

Motivacién. - Es impulsar a los trabajadores que actien en la direccion
deseada, es recomendable potenciar la energia interna que entusiasma al

empleado enfocando su conducta hacia los resultados esperados.

Comunicacion. — Una de las razones por lo cual las empresas fracasan es
por la limitada comunicacién muchas 6rdenes y decisiones fallan porque no
se comunicaron correctamente. La direccion exige comunicar e informar en

donde no solo influyen palabras o simbolos sino también actitudes.
Métodos de comunicacion
Segun el autor Garcia Omar, (2014)

e Comunicacion interactiva. - Entre dos o mas partes que realizan
un intercambio de informacion de tipo multidireccional. Resulta la
manera mas eficiente de asegurar entre todos los participantes una
comprensién comun acerca de temas especificos, e incluye
reuniones, llamadas telefonicas, videoconferencias, etc.

e Comunicacion de tipo push (empujar). - Enviada a receptores
especificos que necesitan conocer la informacion. Esto asegura la
distribucion de la informacién, pero no garantiza que efectivamente
haya llegado a la audiencia prevista ni que haya sido comprendida.
Este tipo de comunicacion incluye las cartas, los memorandos, los
informes, los correos electronicos, los faxes, los correos de voz, los
comunicados de prensa, etc.

e Comunicacion de tipo pull (halar). - Utilizada para grandes
volimenes de informacion o para audiencias muy grande, que

requieren que los receptores accedan al contenido de la
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comunicacion segun su propio criterio. Entre los métodos, se
incluyen los sitios internet, el aprendizaje virtual, los servidores de

contenido, etc.

Supervision de resultados. — La supervision es un elemento
indispensable para la direccion, implica acuerdos con todo el personal de
la empresa y proveedores se realizan reuniones de trabajo generando
ideas para formar una estrategia, luego se supervisa que se estén

cumpliendo los acuerdos convenidos.

Toma de Decisiones. - Cuando se toma una decision no debe tardarse ni
anticiparse puesto que el directivo estd obligado a ser oportuno en la

definicidon de decisiones.
Motivadores del vendedor
Mark W. Johnston y Greg W. Marshall (2013)

La importancia de mantener motivados a todos los vendedores para
sostener un alto nivel de desempefio de ventas exige a los gerentes que
dediquen una buena parte de su tiempo en analizar el proceso psicoldgico
de la motivacion. A continuacion, se presentan seis caracteristicas
motivacionales de un vendedor que son de utilidad para los gerentes de

ventas encargados.

e Prefieren situaciones novedosas y no rutinarias

e Consideran como una oportunidad el hecho de conocer gente
e Prefieren un estilo participativo

e Se enorgullecen de la gran experiencia adquirida en su empleo
e Prefieren evitar o minimizar los enfrentamientos

e Disfrutan compartir su experiencia
Desempefio laboral y sus beneficios

Segun Moya Deza Cecilia y Upiachihua Puerta Ketty ( 2016)
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Se manifiesta como evaluar por parte de la compafia la manera como un
empleado contribuye las metas y objetivos establecidos, proporciona
visualizar el punto hasta el cual un colaborador realiza su labor. El
desemperio laboral no solo abarca la elaboracion de productos concretos
si no también unidades intangibles como la creatividad, innovacion o

resolver un conflicto.
Beneficios para el gerente
Segun Moya Deza Cecilia y Upiachihua Puerta Ketty ( 2016)

El beneficio que el gerente obtiene al evaluar a su personal, es conocer
mejor el desempefio y el comportamiento real de sus subordinados. Asi
logra proporcionar medidas confiables para mejorar el desempefio de sus
empleados. Comunicarse con sus subordinados, con el proposito de

hacerlos comprender que la evaluacién del desemperio.
Beneficios para el empleado
Moya Deza Cecilia y Upiachihua Puerta Ketty ( 2016)

El empleado conoce las politicas y normas de la empresa, es decir, los
aspectos del comportamiento y del desempefio de los trabajadores que la
empresa valora. También conoce cuales son las expectativas de su jefe en
cuanto a su desempefio y, segun la evaluacién de este, cuales son sus
puntos fuertes y débiles. Conocer las medidas de mejora que
implementaria el jefe para lograr un desempefio mas competitivo, por

ejemplo, programas de capacitacion, de desarrollo entre otros.
Como el gerente dirige a la fuerza de venta
Segun Salterain Facundo (2011)

Para dirigir la fuerza de ventas son importante las capacitaciones periédicas
a cargo de profesionales externos, porque impulsan cambios de habitos.

Pero, para ser realmente efectivas, las ensefianzas de estos especialistas
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deben ir acompafadas de capacitaciones permanentes, de mantenimiento.
Todas las actividades de capacitacion son Uutiles, pero ninguna es
autosuficiente. Su fuerza de ventas debe recibir formacion de varias
maneras y por distintos medios para ser realmente profesional. Las

siguientes actividades deben ser dirigidas por la gerencia:

e Conferencias internacionales

e Cursos universitarios extracurriculares o diplomados
e Capacitaciones abiertas

e Capacitaciones cerradas

e Reuniones de crecimiento profesional

e Desarrollo del manual de ventas
Control
Definicion
Moya Deza Cecilia y Upiachihua Puerta Ketty (2016)

Su finalidad es de asegurar y garantizar que los
resultados de los que se planted, organizo y
dirigi6 se ajusta a los objetivos fijados. La
esencia del control reside en comprobar si la
actividad controlada consigue o no los objetivos
o los resultados esperados. Esta presenta
etapas (Fases de Control, Observacion del
desempefio, Comparacion del Desemperfio, y
Accidn correctiva). (Pag.18)

En la gestion administrativa de una empresa es importante el control de la
gestion de ventas monitoreando todo lo que vende la compafiia para
conocer de qué forma ocurrid el proceso comercial. Es una forma de
conocer todas las acciones que suceden en el area de ventas a su vez

utilizar dicha informacién para verificar el rendimiento de los trabajadores.

Importancia
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Sanchez Delgado Maricela (2014) El control es importante, porque es el
enlace final en la cadena funcional de las actividades de administracion. Es
la Unica forma mediante la cual los gerentes saben si las metas

organizacionales se estan cumpliendo.
Objetivo

Luna Gonzéles Alfredo (2015) El objetivo del control es detectar y prever
desviaciones para establecer las medidas correctivas necesarias. Es el

proceso que consiste en medir. valorar y evaluar la planeacion.
Ventajas

¢ El control facilita el logro de los planes, aunque la planeacion debe
preceder del control.

e Los planes no se logran por si solos, orientan a los gerentes en el
uso de los recursos para cumplir con metas especificas, después se
verifican las actividades para determinar si se ajustan a los planes.

e EI control proporciona la informacion para reiniciar el ciclo del
proceso administrativo, haciendo las correcciones necesarias para
llevar a cabo la planificacion.

e Verificar el desempefio a intervalos regulares (cada hora, dia,
semana, mes, afno).

e Determinar si existe alguna variacion de los niveles medios.

e Si existiera alguna variacion, tomar medidas o una mayor
instruccion, como una nueva capacitaciéon o una mayor instruccion.
Si no existe ninguna variacion, continuar con la actividad. Luna
Gonzales Alfredo (2015)

Estandares del control

De acuerdo Hernandez y Rodriguez (2011) sefiala estandares de control
tal como: “Los estandares son la norma de comportamiento deseada
en los resultados de la operacion de un proceso y de las

caracteristicas cuantitativas que debe tener un producto o servicio.
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Se representa mediante un nivel cuantitativo del parametro”. (Pag.
263)

Son normas o reglas de cumplimiento de tareas asignadas por medio de
un programa de planeacion en los que se decretan evaluaciones de
funciones para que los administradores reciban indicio sobre como realizar
las actividades y no tengan que vigilar cada paso en el desarrollo de los

planes.
Indicadores del control

Hernandez y Rodriguez (2011) Especifica indicadores como: “Los
indicadores de calidad son manifestaciones de la alteracion a la
normalidad o precisiones cuantitativas de ésta, también son sefiales
positivas de que algo esta bien, como un incremento de ventas, una

disminucién de quejas, etcétera”. (Pag. 263)

La calidad del producto o servicio es una herramienta para el incremento
de las ventas, se debe establecer sistemas para el seguimiento y mejora
de los procesos. Por medio de los clientes satisfechos y procesos correctos
se da origen a la competitividad logrando que el producto se posicione en

el mercado interno y externo.
Control de la fuerza de ventas

Ines Kuster, Pedro Canales (2006) En este ambito, tradicionalmente, la
direccibn de ventas puede optar por dos sistemas opuestos, pero
complementarios, para realizar las tareas de control: control de resultados

y control del comportamiento.

Al vendedor se lo debe observar que cumpla con las funciones asignadas,
dicho control seré evaluado por el gerente de ventas en donde comprobara
la realizacion de reporte de ventas, control de stock de mercaderias, visita
a los clientes, recuperacion de cartera, fidelizar al cliente, entregar informe

solicitados, devoluciones en venta.
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Tipos de control
Conforme el autor Ines Kuster, Pedro Canales (2006)

El control de los resultados. - De manera global, los sistemas de control
basados en los resultados son sencillos de aplicar y de entender por los
implicados en el control y suponen una motivacion muy importante para los
vendedores; si bien cabe destacar que la actuacion de los vendedores
queda bajo su propio control, pudiendo producirse actuaciones no

deseadas.

El control del comportamiento. - Consecuencia de las caracteristicas del
entorno, el vendedor se convierte en uno de los elementos clave de la
supervivencia de la empresa, actuando de nexo de unidn entre la empresa
y sus clientes. Esta situacion esta provocando que las tareas tradicionales
del vendedor, centradas basicamente en vender, se vean reorientadas a la
consecucién de objetivos a largo plazo, en 6Orbita con el marketing de

relaciones.

Control de ventas

Segun el autor Manuel Artal Castells (2018)
El control de ventas es de dos clases:

Primera, el control que se realiza de la actividad de la propia oficina.
Segunda, el que, referido a vendedores y ventas, se realiza merced a la
actuacion de la oficina. Este segundo es mas importante y lo dejamos para

un capitulo posterior.

El control de ventas en si es similar al de cualquier departamento
administrativo de la empresa, con la particularidad de que hay que dar una
importancia especial a la capacidad de trato de sus componentes, ya que

estan en contacto con clientes y vendedores.
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El control de ventas y vendedores encuentra en la oficina de ventas el
soporte fisico y el apoyo personal necesarios para funcionar correctamente.
Una buena oficina ayuda realmente a los vendedores a mantener una

buena comunicacion bidireccional con la empresa y los jefes.
Ventas
Concepto

Conforme el autor Mark W. Johnston y Greg W. Marshall (2013) la venta es
un conjunto de actividades disefiadas para promover la compra de un
producto o servicio. Por ese motivo, la venta requiere de un proceso que
ordene la implementacion de sus diferentes actividades, caso contrario no
podria satisfacer de forma efectiva las necesidades y deseos de los

clientes, ni contribuir en el logro de los objetivos de la empresa.
Importancia de las ventas
Segun el autor Virgilio Torres Morales (2014)

La importancia de las ventas es que ofrece la promocion comercial.
el marketing directo, las relaciones publicas, la publicidad, la promocién de

ventas, las ferias y exposiciones y el patrocinio.

Es relevante que existan las ventas porque es el inicio del proceso
comercial en donde su caracteristica principal, es generar ingresos para la
compalfiia, produciendo utilidad y recuperando los costos de la inversion,
incluyendo la responsabilidad de alcanzar los objetivos establecidos.

Métodos de venta

La autora Navarro Mejia Mariana Elizabeth (2013) explica los métodos de

ventas tales como:

Hasta hace unas décadas, el principal método
de venta era la venta personal y se podia ver a
los vendedores de casa en casa ofreciendo sus
productos. Posteriormente las ventas multinivel
comenzaron a ser importancia y con ellas la
generacion de vendedores, por lo regular, de un
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catalogo. Las ventas a distancia por lo regular se

manejaban por correspondencia y han tenido

una evolucioén tan palpable, que hoy uno de los

medios méas eficaces de comercializacion es

internet. Los métodos de ventas son:

e Venta a distancia

e Venta directa

e Venta Libre Servicio

e Ventas Ferias

e Ventas Domicilio

e Ventas Multinivel (Pag. 74-75)
Venta a distancia: En el que “no existe una comunicacion entre el
comerciante y negociante”. Tiene como ventaja detallar la informacion del

producto estas ventas se pueden dar mediante television, teléfono, internet.

Venta personal: Este método se puede realizar dentro o fuera de la
empresa en donde el vendedor describe los beneficios del producto que

esta ofreciendo.

Venta en libre servicio: Solo se da en tiendas en donde se posee una
infraestructura en donde los clientes evalian y eligen el producto de

acuerdo a sus necesidades.

Venta en ferias, salones y exhibiciones: El fin de este método es exponer
los productos a compradores potenciales para luego fidelizados con la

empresa, realizandose en salones, hoteles o lugares especiales.

Ventas a domicilio: El vendedor realiza un recorrido en donde su meta es

captar clientes puerta a puerta.

Venta multinivel: Es similar a las ventas a domicilio a diferencia que los
vendedores obtienen una comision por la venta efectuada, comercializando

variedades de productos.
Proceso de ventas

Los autores Mark W. Johnston y Greg W. Marshall (2013) explican los

procesos de las ventas como:
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El proceso de la administracion de ventas, o el
proceso de la buena administracion de la fuerza
de ventas de una compafiia, incluye tres pasos
a seguir en un programa de ventas:

1. El programa de ventas debe tomar en cuenta
los factores del entorno que enfrenta
Formulacién. La empresa. Los ejecutivos de
ventas organizan y planean las actividades
generales de las ventas personales y las suman
a los demas elementos de la estrategia de
marketing de la empresa.

2. Esta fase, llamada también de implantacion,
comprende la seleccion del personal de
Aplicacion. Ventas adecuadas, asi como disefiar
e implantar las politicas y los procedimientos
que encaminaran los esfuerzos hacia los
objetivos deseados.

3. La fase de la evaluacion implica elaborar
meétodos para observar y evaluar Evaluacion y
control. EI desempefio de la fuerza de ventas.
Cuando el desempefio no es satisfactorio, la
evaluacion y el control permiten hacer ajustes al
Programa de ventas o a su aplicacion. (Pag. 76)

Esto quiere decir que es una secuencia de pasos que la compafiia ejecuta
desde el instante en que se quiere captar al cliente potencial hasta hacerlo
cliente real. Es importante llamar la atencion al cliente potencial con el
producto que se esta ofreciendo, luego de percibir la atencion el vendedor
persuade al cliente dando a conocer la utilidad del producto. Cabe recalcar
que dicho proceso esta vinculado con el proceso de compra en donde el
cliente es el que lo lleva a cabo, por ello una estrategia de marketing debe

estimar ambos periodos.
Herramientas que se utilizan para la fuerza de ventas
De acuerdo al autor Richard L. Sandhusen (2008)

Las computadoras tipo laptop y los dispositivos moviles (Smartphones o
celulares inteligentes y las Tablets), son herramientas electronicas que hoy
en dia pueden ser conectadas a internet para obtener informacién

actualizada de la base de datos de la empresa, incluyendo las politicas
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generales y de crédito que tiene la compafiia. Con estas herramientas se

logra mantener el control sobre

¢ Manejo de agenda

e Administracion de la ruta de visitas

e Personalizacién de las entrevistas con los clientes

e Toma de pedidos

e Verificacion del nivel de stock en tiempo real

e Facturacion

e Revision del histdrico de pedidos y pagos de cada cliente
e Mensajeria con otros vendedores

e Contacto con la gerencia de ventas

e Obtencion de datos del mercado (de clientes y de la competencia)
Cdomo establecer las cuotas de ventas
De acuerdo a los autores Mark W. Johnston y Greg W. Marshall (2013)

Al establecer las cuotas, el gerente de ventas debe decidir qué tipos

empleara la empresa.

1) las que hacen hincapié en las ventas o en algun aspecto del volumen de
éstas;

2) las que se concentran en las actividades que supuestamente deben

cumplir los representantes de ventas; y

3) las que consideran criterios financieros, como el margen bruto o la

participacion en los gastos fijos.
Cuotas por volumen de ventas

Estas se relacionan directamente con el potencial del mercado y, por ello,
resultan mas creibles; los vendedores, que son quienes deben alcanzarlas,
las entienden mas facilmente, y son congruentes con lo que consideran que
debe ser su trabajo: vender. Este tipo de cuotas se expresa en moneda

corriente, unidades fisicas o puntos.
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Cuotas por actividades

Las cuotas por actividades pretenden reconocer el caracter de
inversion que tienen los esfuerzos de un vendedor. Por ejemplo, la carta a
un cliente en perspectiva, la demostracion del producto y la preparacion de
un exhibidor tal vez no generen una venta inmediata, pero quizé influyan

en una transaccion futura.
Cuotas financieras

Las cuotas financieras tratan de dirigir los esfuerzos de los vendedores
hacia los productos y los clientes mas rentables. Algunas bases que se
emplean con frecuencia para preparar las cuotas financieras son el margen
bruto, la utilidad neta y los gastos de ventas, aunque es posible recurrir a

casi cualquier medida de este tipo.
Estrategia de ventas
Definicion

John O"Shaughnessy (2014) Una estrategia de ventas puede ser definida
como:

Una concepcion amplia sobre la forma de

manejar los recursos de ventas de la empresa

para lograr los siguientes objetivos: visitar a

determinada clientela objetivo; promover

determinadas lineas de productos; utilizando

determinados tipos de motivaciones; dando

servicio, estableciendo relaciones y recogiendo

determinada informacion; todo dentro de ciertos
limites presupuestarios. (Pag. 397)

La estrategia de ventas debe estar vinculada muy fuertemente con la
planificacion de la compafiia. Como efecto, los objetivos del negocio se
cumplen de acuerdo a lo establecido, incrementando las utilidades. Es
necesario que el gerente de ventas motive a los vendedores porque ellos
tienen contacto directo con los clientes, trasmitiendo las habilidades,

distribuyendo responsabilidades y evaluando el desemperio.

Tipos de estrategias de ventas
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John O"Shaughnessy (2014) Especifica dos tipos de estrategias de ventas:

Estrategias de segmentacion y publicidad:
Pueden influir tanto sobre las motivaciones por
ser utilizadas por la fuerza de ventas como en el
desarrollo de las propias actividades.
Estrategias de segmentacién y distribucion:
Determinan la clientela objetivo a la que debera
dirigirse la fuerza de ventas. (P4g. 397)

Todas las empresas afrontan oportunidades y amenazas en el mercado por
esta razon deben tener una estrategia de acuerdo a la necesidad. Todo el
equipo de la organizacion descubre problema tales como: nueva
competencia, ausencia de materia prima o cambios tecnolégicos. El
objetivo de la estrategia es convencer al cliente que desea el producto
desde que lo observa.

Pasos de la estrategia de ventas
Segun John O"Shaughnessy (2014)

Para una estrategia de ventas efectiva se deben
seguir los siguientes pasos:

1.- Establecer las implicaciones que tendra la
planificacion de alto nivel para la direccion de la
fuerza de ventas.

2.- La cuota de ventas para cada region y para
cada miembro de la fuerza de ventas debera
reflejar la participacion de mercado que se
desea lograr en cada region.

3.- El objetivo de inversion de
defensa/mantenimiento requiere cierto nivel de
esfuerzo para retener a los clientes existentes,
mientras que un objetivo de «cosecha» puede
requerir un corte en ciertos servicios y la
concentracion de los esfuerzos en los clientes
mas rentables.

4.- No descuidar el establecimiento de las reales
relaciones entre la planificacion de la fuerza de
ventas y la planificacion de alto nivel, con lo que
la fuerza de ventas trabaja al margen de la
planificacion global de la empresa. (Pag. 397)
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Es fundamental la relacion con los clientes potenciales para el crecimiento
de las ventas en la empresa, actualmente la competencia aumenta y las
marcas nuevas en el mercado estan obligadas a innovar mostrando algo
nuevo para los clientes. Toda empresa que logra posicionarse en el
mercado es porque implement6 un programa de accion donde detalla una
serie de actividades con el seguimiento de los pasos de la estrategia de
venta, segun investigacion de TemKin Group afirma que vale cinco veces

mas seducir a un cliente nuevo que mantener uno real.

Incremento de ventas

Camino Rivera Jaime y Maria Dolores de Juan Vigaray (2013)

Conceptualizan incremento de ventas tal como:

Es el desarrollo administrativo en donde los grupos de personas obtienen
lo que carecen, mediante la creacidon de productos y servicios, que tiene un
valor exclusivo, generando la satisfaccion del consumidor, descubriendo
que quiere el consumidor. Es un sistema total de actividades de negocios
proyectadas para planear, establecer un precio, promover o repartir bienes

y servicios que satisfacen a los clientes actuales y potenciales.

El éxito de un negocio depende de la estrategia de venta que este
implementando. Realizar acciones simples como motivar a los empleados,
planear estrategias reales, hacer seguimiento a los clientes representa una
exitosa obtencién de resultados, y es por ello que invertir en la fuerza de

ventas es relevante para la efectividad en el desarrollo de las actividades.

Para obtener incrementos en ventas es importante innovar en forma
constante, puesto que los competidores crean productos de mejor calidad,
capacitan a los trabajadores para brindar a los clientes un servicio que

supere sus expectativas, entre otras acciones.

Responsabilidad del gerente de ventas
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Los gerentes de ventas en la supervision y la elaboracion de politicas,
muchos de ellos sobre todo a nivel de distrito o de campo contintan con las
actividades de ventas. (Johnson, M. & Marshall, G. 2013)

Como muchos gerentes de ventas obtienen sus puestos después de haber
demostrado que son vendedores competentes y eficaces, sus patrones
muchas veces no quieren perder el beneficio de sus habilidades para
vender. Por lo tanto, muchas compaiiias permiten que los gerentes de
ventas sigan atendiendo cuando menos a unos cuantos de sus clientes

grandes después de que pasan a formar parte de la administracion.

Algunas empresas establecen un limite a la cantidad de ventas hecha por
los gerentes; situacion que sucede particularmente en el caso de las
empresas grandes en las que la coordinacion y la supervision de una vasta
fuerza de ventas requiere que el personal administrativo esté muy atento a

todo.

En el Ecuador, en la ciudad de Guayaquil los autores (Laban Vargas Luz y
Montoya Duarte Genesis , (2018) investigaron el tema “Plan estratégico
para incrementar las ventas de la empresa Mi Angel” y se enfocé en la
realidad que existe en la empresa de venta de ropa por catalogo “Mi Angel”,
estudiando los procesos actuales a realizar en la comercializacion, teniendo
como objetivo contribuir para el desarrollo de las actividades de cada uno
de los procesos, la empresa no posee politicas y controles no
estructurados. El presente tema se relaciona con la problemética estudiada
debido a que se busca incrementar las ventas por medio de los controles
de las politicas estructuradas de acuerdo a cada area de la compafiia. Se
diferencia con el tema que se esta estudiando en la creacion de un plan de
gestion administrativo para el departamento de ventas, logrando que la

empresa se posicione en el mercado.

En Perd, en la ciudad de Trujillo las autoras (Moya Deza Cecilia y
Upiachihua Puerta Ketty , (2016) indagaron el tema “Relacién entre

Gestion Administrativa y el Desempefio de la Fuerza de Ventas de la
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Empresa Quimica Suiza — Trujillo Primer Semestre del afio 2016” con
la finalidad de establecer si existe la relacion entre la gestién administrativa
y el desempefio de la fuerza de ventas de la empresa de estudio, el
presente tema ayuda con la problematica planteada por la nueva era que
se esta viviendo, los nuevos desafios que trae la era de la informacion y
sobre todo la organizacion, la gestion administrativa en el desemperio de la
fuerza de ventas sirve para monitorear y evaluar los planes operativos para
el cumplimiento de las metas. La importancia de evaluar y controlar dentro

de la administracion de ventas es un aspecto clave para las empresas.
Fundamentacion legal

Constitucion de larepublica del Ecuador (2008)

Art. 33.- El trabajo es un derecho y un deber social, y un derecho
econdmico, fuente de realizacion personal y base de la economia. El estado
garantizara a las personas trabajadoras el pleno respeto a su dignidad, una
vida decorosa, remuneraciones justas y el desempefio de un trabajo

saludable y libremente escogido o aceptado.
Caodigo del trabajo (2012)
Art. 79.- lgualdad de remuneracion

A trabajo igual corresponde igual remuneracion, sin discriminacion en razon
de nacimiento, edad, sexo, etnia, color origen social, idioma, religion,
filiacion politica, posicién econémica, orientacion sexual, estado de salud,
discapacidad, o diferencia de cualquier otra indole; mas, la especializacién
y practica en la ejecucion del trabajo se tendran en cuenta para los efectos

de la remuneracion. (Codigo del Trabajo, 2012)
Ley organica de defensa del consumidor (2011)

Art. 6.- Publicidad Prohibida. — Quedan prohibidas todas las formas de
publicidad engafiosa o abusiva, o que induzcan a error en la eleccion del

bien o servicio que puedan afectar los intereses y derechos del consumidor.
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Art. 7.- Infracciones Publicitarias. - Comete infraccibn a esta Ley el
proveedor que a través de cualquier tipo de mensaje publicitario induce al

error o engafo, especialmente cuando se refiere a:

1. Pais de origen, comercial o de otra indole del bien ofrecido o sobre el

lugar de prestacion del servicio pactado o la tecnologia empleada;

2. Los beneficios y consecuencias del uso del bien o de la contratacion del
servicio, asi como el precio, tarifa, forma de pago, financiamiento y costos

del crédito;

3. Las caracteristicas basicas del bien o servicio ofrecidos, tales como
componentes, ingredientes, dimension, cantidad, calidad, utilidad,
durabilidad, garantias, contraindicaciones, eficiencia, idoneidad del bien o

servicio para los fines que se pretende satisfacer y otras; vy,

4. Los reconocimientos, aprobaciones o distinciones oficiales o privadas,
nacionales o extranjeras, tales como medallas, premios, trofeos o diplomas.

(Ley organica de defensa del consumidor , (2011)
Codigo organico de la produccién, comercio e inversiones (2010)
Art. 53.- Definicion y Clasificacion de las MIPYMES.

La Micro, Pequefia y Mediana empresa es toda persona natural o juridica
que, como una unidad productiva, ejerce una actividad de produccion,
comercio y/o servicios, y que cumple con el nUmero de trabajadores y valor
bruto de las ventas anuales, sefialados para cada categoria, de
conformidad con los rangos que se estableceran en el reglamento de este

Cadigo.

En caso de inconformidad de las variables aplicadas, el valor bruto de las
ventas anuales prevalecera sobre el nUmero de trabajadores, para efectos

de determinar la categoria de una empresa.
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Los artesanos que califiquen al criterio de micro, pequefia y mediana
empresa recibirdn los beneficios de este Cddigo, previo cumplimiento de

los requerimientos y condiciones sefialadas en el reglamento.
Art. 54.- Institucionalidad y Competencias. -

El Consejo Sectorial de la Produccion coordinara las politicas de fomento y
desarrollo de la Micro, Pequefia y Mediana Empresa con los ministerios
sectoriales en el ambito de sus competencias. Para determinar las politicas
transversales de MIPYMES, el Consejo Sectorial de la Produccion tendra

las siguientes atribuciones y deberes:

a. Aprobar las politicas, planes, programas y proyectos recomendados por
el organismo ejecutor, asi como monitorear y evaluar la gestion de los entes
encargados de la ejecucién, considerando las particularidades culturales,
sociales y ambientales de cada zona y articulando las medidas necesarias

para el apoyo técnico y financiero;

b. Formular, priorizar y coordinar acciones para el desarrollo sostenible de
las MIPYMES, asi como establecer el presupuesto anual para la
implementacion de todos los programas y planes que se prioricen en su

Seno,

c. Autorizar la creacion y supervisar el desarrollo de infraestructura
especializada en esta materia, tales como: centros de desarrollo MIPYMES,
centros de investigacion y desarrollo tecnologico, incubadoras de
empresas, nodos de transferencia o laboratorios, que se requieran para
fomentar, facilitar e impulsar el desarrollo productivo de estas empresas en

concordancia con las leyes pertinentes de cada sector;

d. Coordinar con los organismos especializados, publicos y privados,
programas de capacitacion, informacién, asistencia técnica y promocion
comercial, orientados a promover la participacion de las MIPYMES en el

comercio internacional;

45



e. Propiciar la participacion de universidades y centros de ensefanza
locales, nacionales e internacionales, en el desarrollo de programas de
emprendimiento y produccion, en forma articulada con los sectores

productivos, a fin de fortalecer a las MIPYMES,;

f. Promover la aplicacion de los principios, criterios necesarios para la
certificacion de la calidad en el ambito de las MIPYMES, determinados por

la autoridad competente en la materia;

g. Impulsar la implementacion de programas de produccion limpia y

responsabilidad social por parte de las MIPYMES,;

h. Impulsar la implementacion de herramientas de informacion y de
desarrollo organizacional, que apoyen la vinculacién entre las instituciones
publicas y privadas que participan en el desarrollo empresarial de las
MIPYMES;

i. Coordinar con las instituciones del sector publico y privado, vinculadas
con el financiamiento empresarial, las acciones para facilitar el acceso al
crédito de las MIPYMES.

Art. 56.- Registro Unico de las MIPYMES. -

Se crea el Registro Unico de las MIPYMES como una base de datos a cargo
del Ministerio que presida el Consejo Sectorial de la Produccién, quien se
encargara de administrarlo; para lo cual, todos los Ministerios sectoriales
estaran obligados a entregar oportunamente la informacion que se requiera

para su creacion y actualizacion permanente.

Este registro permitira identificar y categorizar a las empresas MIPYMES
de produccién de bienes, servicios o0 manufactura, de conformidad con los

conceptos, parametros y criterios definidos en este codigo.

De igual manera, generara una base de datos que permitira contar con un
sistema de informacion del sector, de las MIPYMES que participen de

programas publicos de promocion y apoyo a su desarrollo, o que se
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beneficien de los incentivos de este codigo, para que el 6rgano competente
pueda ejercer la rectoria, la definicion de politicas publicas, asi como

facilitar la asistencia y el asesoramiento adecuado a las MIPYMES.

Unicamente, para efectos de monitoreo de las politicas publicas que se
implementen en este sector, el Ministerio administrador del Registro, podra
solicitar a las MIPYMES que consten en la base de datos, informacién
relacionada con su categorizacion, en los términos que se determinara en
el reglamento. Cédigo Organico de la Produccién, Comercio e Inversiones
, (2010)

Ley organica de salud (2015)

Art. 132.- Las actividades de vigilancia y control sanitario incluyen las de
control de calidad, inocuidad y seguridad de los productos procesados de
uso y consumo humano, asi como la verificacion del cumplimiento de los
requisitos técnicos y sanitarios en los establecimientos dedicados a la
produccion, almacenamiento, distribucion, comercializacién, importacion y

exportacion de los productos sefialados. Ley Organica de Salud , (2015)
Variables de la investigacion
Variable independiente: Gestiébn Administrativa

Los autores Robbins Stephen y Coulter Mary (2010) Es una combinacion
de mecanismos, acciones y formas que permite utilizar los recursos de una
empresa, cuando se quiere crear una empresa la gestion administrativa es
un elemento importante debido que depende el éxito que obtendra la
empresa, utilizando los recursos humanos, tecnoldgicos y financieros para
alcanzar los objetivos planteados, a través de cuatro funciones definidas:

planear, organizar, dirigir y controlar.
Variable dependiente: Incremento de Ventas

Segun John O’Shaughnessy (2014) El incremento de ventas es una

necesidad constante en toda organizacion, por ello cuando la fuerza de
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ventas cumpla con las expectativas deseadas la gerencia siempre va a
querer que se venda mas para obtener mayor utilidad y posicionamiento en
el mercado. Para incrementar ventas se exige implementar un plan
estratégico con una serie de actividades captando y fidelizando a los
clientes, facilitando al producto aumentar su participacion en el mismo.
Anadiendo un “plus” a la oferta del producto: dar mas por el mismo dinero
o dar lo mismo, pero por menos dinero, logrando aumentar las ventas a

corto plazo.
Definiciones conceptuales
Actitud: Manifiesta disposicién del &nimo. (Wordreference.com)

Actividad: Conjunto de operaciones o tareas propias de una persona o

entidad. (Wordreference.com)

Andlisis: Distincion y separacion de las partes de un todo hasta llegar a

conocer sus principios, elementos, etc. (Wordreference.com)

Aptitud: Capacidad y buena disposicion para ejercer o desempefiar una

determinada tarea, funcién, empleo, etc. (Wordreference.com)

Comercio: Negocio que se hace al vender comprar o intercambiar géneros

o productos para obtener beneficios. (Wordreference.com)

Competencia: Rivalidad, oposicién entre quienes aspiran a conseguir lo
mismo. Grupo de personas o de entidades que ejercen la misma profesion

o actividad que otras. (Wordreference.com)

Competitividad: Capacidad para competir por tener las propiedades
necesarias. Tendencia a participar en cualquier rivalidad para conseguir un

fin. (Wordreference.com)

Comportamiento: Conducta, manera de portarse 0 actuar.

(Wordreference.com)
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Control: Conjunto de mandos o botones que regulan el funcionamiento de

una maquina, aparto o sistema. (Wordreference.com)

Descentralizacién: Traspaso de competencias y servicios de la
administracion central a corporaciones locales o0 regionales.

(Wordreference.com)

Decisiones: Firmeza de caracter. Resoluciéon o determinacién acerca de

algo dudosa. (Wordreference.com)

Empleado: Persona que desempefia un cargo o trabajo y que a cambio

recibe un sueldo. (Wordreference.com)

Estrategia: Técnica y conjunto de actividades destinadas a conseguir un

objetivo. (Wordreference.com)

Estructura: Sistema de elementos relacionados e interdependientes entre
si. Distribucién de orden de las partes importantes que componen un todo.
(Wordreference.com)

Formulario: Escrito donde figura una serie de requisitos, preguntas, etc.

Que se han de cumplimentar. (Wordreference.com)

Fortaleza: Capacidades para soportar problemas y adversidades.

(Wordreference.com)

Habilidad: Capacidad, inteligencia y disposicion para realizar algo.

(Wordreference.com)

Informacién: Conjunto de datos sobre una materia determinada.

(Wordreference.com)
Ingresos: Aumento de tamafio, cantidad o intenso. (Wordreference.com)
Integracion: Incorporacion o inclusién en un todo. (Wordreference.com)

Motivacion: Causa, razon que impulsa a una accién. (Wordreference.com)
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Meta: Finalidad, objetivo que alguien se traza. (Wordreference.com)
Normas: Regla del obligado cumplimiento. (Wordreference.com)
Objetivo: Finalidad de una accién. (Wordreference.com)

Obligaciones: Circunstancias que obliga a hacer o a no hacer una cosa.

(Wordreference.com)

Politica: Orientacion, directriz. Habilidad para tratar con la gente o dirigir

un asunto. (Wordreference.com)
Planear: Trazar o formar el plan de una obra. (Wordreference.com)

Planificacidn: Plan general, cientificamente organizado y frecuentemente
de gran amplitud, para obtener un objetivo determinado.

(Wordreference.com)

Rol: Papel que desempefia una persona o grupo en cualquier actividad.

(Wordreference.com)

Ventaja: Utilidad, conveniencia.
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CAPITULO Il
METODOLOGIA

Datos de la empresa

La empresa YOGURT ARTESANAL S.A. es una compafiia que se inicié en
el afio 2013, fundada por el Sr. Pedro Camba Romero, nace de la
identificacion de la necesidad de consumir yogurt natural con beneficios en
la salud elaborado artesanamente con las buenas practicas de
manufactura, durante todo el tiempo transcurrido la empresa se ha

dedicado a la produccion y distribuciéon de yogurt al por mayor y menor.

La empresa esta ubicada en la ciudadela los Vergeles en la ciudad de
Guayaquil, provincia del Guayas. Infraestructura e instalacion ideal para el
buen funcionamiento de la misma, los procesos de produccion son
evaluados por estandares de calidad. Los departamentos mantienen el
orden y la limpieza para generar un ambiente de trabajo saludable.
YOGURT ARTESANAL S.A. distribuye el producto a varias microempresas
logrando expandirse en el mercado nacional brindando satisfaccion a los

consumidores.

La empresa ha obtenido las siguientes certificaciones, las cuales han

servido para el mejoramiento en los procesos productivos y de ventas:

e Norma ISO 9001: Mejora de Calidad de Productos y Servicios/
Satisfaccion al Cliente (2013)

e ISO 9004: Exito Sostenido, hacia la Supervivencia Econémica
(2014)

e ISO TS 16949: Enfocada en la Minimizacion de Desechos en la
Etapa de Produccion (2015)

e 1SO 14001: Desempefio Medioambiental Valido (2017)

e SO 31000: Gestion de Riesgo (2018)
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Dichas certificaciones se implementaron para dedicar confianza en los
productos posicionando la marca en el mercado con estrategias de

publicidad que permitan ser reconocidos y posicionarse en el mercado.

En el afilo 2014 se implementd el sistema de semaforizacion en los
alimentos procesados influyendo en la nutricion del consumidor
proporcionando el yogurt artesanal como alimento saludable que llega a la

mesa de los ecuatorianos incluso con variedades de sabores.
Ruc. — 0935048519001

Presidente. — Pedro Camba Romero

Gerente general. — Alejandra Romero Barzola

Rama y/o ministerio al que pertenece. — Industria Lactea
Fecha de constitucion. — 11 de marzo del 2013

Objeto social. — Elaboracion y venta de yogures artesanales y con los
mejores estandares de calidad. Variedades de producto segmentando el
mercado desde los 3 afios hasta los 80 afios.

Mision. —

Yogurt Artesanal S.A. se dedica a la elaboracion y comercializacion de
yogurt artesanal ofreciendo a los clientes un producto de excelente calidad
con beneficios a la salud, otorgando la satisfaccion de todas las
necesidades

Vision. —

Ser una empresa posicionada en el mercado y reconocida a nivel
internacional por medio de alianza estratégica con futuros proveedores

distribuyendo innovacion de yogures alcanzando la clase mundial.

Estructura organizativa. —
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Grafico 2 Organigrama

M Plazas Ocupadas (50)
Plazas Disponibles (0)

Presidente (1)

Gerente
General (1)

Secretaria (1)

Recepcionista
(1)
' L | |

Gerente de Gerente de Gerente de Gerente de
RRHH(1) Compras(1) Ventas (1) Produccion (1)
Coordinador de Seleccion de
Seleccion(1) Proveedores(1)
Vendedores .
Asistente de Asistente de @) Operarios (30)
RRHH (2) Compras (1)

Fuente: Yogurt Artesanal S.A. (2019)

Posee cincuenta trabajadores los cuales estan distribuidos jerarquicamente
de acuerdo a las funciones que realizan, la mayoria del personal lo
conforman los operarios quienes son los encargados de la elaboracion de
producto. EI personal administrativo trabaja tiempo completo y los

encargados del area de produccion laboran turnos rotativos.
Descripcion del puesto de trabajo

Presidente. — Representante legal de la compafiia, encargado de autorizar
con su firma todas las acciones a tomar de la empresa, desarrolla el trabajo
en equipo con todos los departamentos alcanzando los resultados
deseados. Responsable de los riesgos de la empresa de acuerdo a sus

decisiones.

Gerente General. — Motiva al personal hacia la excelencia y los resultados
deseados, generando un ambiente agradable de trabajo. Delegado de
verificar que los procesos se estén cumpliendo de forma correcta, analizar
las utilidades de la empresa, convocar a los empleados a reuniones

necesarias.
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Secretaria. — Gestiona la agenda del presidente y gerente general
registrando todas las tareas que tienen sus superiores, archiva
documentos, cartas con el fin de respaldar dicha informacion, elabora

reportes sin errores ortograficos.

Recepcionista. — Encargada de la atencién y responder llamadas
apuntando el motivo de las llamadas, recibir visitantes indicando las

instrucciones y normas de la compaiiia.

Gerente de RRHH. — Esta a cargo de uno de los departamentos mas
relevante de la empresa debido a que son los encargados de velar por el
bienestar de cada uno de los trabajadores para que ellos se sientan parte
de la familia empresarial, su rol es interactuar con los empleados
conociendo el estado del &nimo del trabajador, establece politicas normas
para el buen funcionamiento de la organizacion y supervisa a todos los

miembros de la compafiia.

Coordinador de Seleccién. — Se rige a las politicas de seleccion, recluta
personal Unicamente con la autorizacion del gerente de RRHH, posee
cualidades éticas cuando selecciona al personal, evalta y califica a los
candidatos realizando estadisticas de los mejores candidatos el cual se
presenta al gerente general de la compafiia.

Asistente de RRHH. — Realiza las ndbminas de pago, ingresa el aviso de
entrada y salida en el IESS, en caso de existir algan accidente laboral lo
registra en la pagina del IESS, dotacion de uniforme, planifica las horas
trabajas de los empleados, recepciones de servicio, encargada de ordenar

la cafeteria.

Gerente de Compras. — Gestiona y planifica las compras de acuerdo al
presupuesto de la empresa, asigna tareas en su equipo de trabajo. Controla
la calidad de los productos comprados elaborando reportes periodicos de

los precios de las materias primas.
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Seleccion de Proveedores. — Selecciona el mejor proveedor antes
necesita la aprobacion del gerente de compras, encargado de negociar con

el proveedor, realizar las gestiones del contrato.

Asistente de Compras. — Verifica e informa el stock de las materias prima,
ingresa al sistema todas las 6rdenes de compra, registra en el sistema

todas las facturas de los proveedores.

Gerente de Ventas. — Planifica las metas de ventas, motiva y orienta a la
fuerza de ventas compartiendo estrategias, mantener las ventas altas.

Otorga a los vendedores una base de datos para captar mas clientes.

Vendedores. — Su rol se basa en la atencién al cliente, la persona que
esta en este puesto de trabajo esta en la obligacion de conocer el producto

y aplicar las técnicas o estrategias impartidas por su jefe.

Gerente de Produccién. — Encargado de la mayoria del personal, conoce
el proceso de elaboracién del producto, supervisando que los operarios
trabajen con buenas practicas de manufactura brindando calidad en el
producto. Verificando la bodega e informando cuando requiera de materia

prima o alguna maquinaria para la produccion.
Operarios. — Encargados de la produccién de los yogures con todos los
estandares de calidad.

Cantidad de Trabajadores por Categoria Ocupacional

2% SR
e 2% Aszis. Compras

2% = [ 3% 3

Asis. RRHH
2%

, -~ 2% Gerente de Compras
2%

= Gerente de Produccidn
= Gerente de RREHH
- m Gerente de Ventas

= Gerente General
m Operarios

= Presidente

m Recepcionista

m Secretaria

Seleccion
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Plantilla Total de Trabajadores

#  |APELLIDDS |NOMHRES SEXO | FECHA DE NACIMIENTO | NIVEL ACADEMICO CARGO FECHA DE INGRESO
1 |ALVARADQ CHAVEZ  [TANIA JOSEFINA F 11/6/1985 BACHILLER QPERARID 1172018
2 CAMBA ROMERD PEDRO SHON W 22111584 ING. INDUSTRIAL PRESIDENTE 241172015
3 |AVELINO REYES ALEXIS CESAR [ 5/9/1994 BACHILLER OPERARID 201112018
4 |BAJANANETO STEFANIA ROCIO F N ING. COMERCIAL SECRETARIA grozm3
5 BASURTO LOPEZ KAREN BELEN F 18121581 BACHILLER OPERARIO 1082015
6 |BAYONA BODERO ARACELY ARELYS F 10/5/1984 ING. TUREMO RECEPCIONISTA 211112018
7 |BORBOR CASTRO BARBARA CINTHYA F 22/T1988 BACHILLER OPERARID 28424
3 CAICEDO RONQUILLO  |ROSARIO JOSELYNE F 110219593 ING. COMERCIAL (GERENTE DE RRHH 281172018
9  |CALDERON VELEZ ENMMA DORA F 211411889 BACHILLER OPERARIO 19782016
10 [CARCHIMONTES SULLY ZENEIDA F 3071866 ING. COMERCIAL SELECCION BIS2015
11 |CASTRO CHASE KATHERINE KARLA F 15/81990 BACHILLER OPERARID M3
12 |CASTRO MOYANO FERNANDO LUB [ 2471587 TECNLGO. ADN. ASIS. RRHH 2052018
13 |CHAGUAY RODRIGUEZ [SUANNY CARLA F 921991 BACHILLER OPERARID 281272018
14 |CHRIGUAYA JURADO  |KEVIN STEVEN W 18411983 BACHILLER OPERARID 17H272013
1§ |COLOMA BODERO GLORIA LOURDES F 2101980 ING. INDUSTRIAL GERENTE DE COMPRAS 242204
16 |[CRUZLOOR CARLOSVITO [} 241101994 BACHILLER OPERARID SR04
17 |DELGADO RUE PATRICIA YUBTZA F 1351988 BACHILLER OPERARID 101072017
18 |[ESTRADA BUENO SILVIA SELENA F 1151984 BACHILLER OPERARID Si42018
19 |FLORES TOMALA ANGELA ABIGALL F 23/211986 ING. COMERCIAL SELECCION PROVEE. 2032015
20 |GUERRERO MOSQUERA |AMBAR MARIA F 1812/1986 ING. GESTION ASIS. COMPRAS 28062015
21 |GUERRERO REYES CARLA DAYANA F 9/6/1380 ING. COMERCIAL GERENTE DE VENTAS 191172014
22 |HERRERA PINCAY ANNY CARMEN F 2331993 BACHILLER OPERARID 171012018
23 |HUANCAYOHIDALGO  |PAUL JAVER W 9211994 BACHILLER OPERARIO 17132015
24 |JIMENEZ CASTRO GINGER NARCISA F 281101992 BACHILLER OPERARID 222018
25 LARA FUENTES CARLA ADRIANA F 201111985 ING COMERCIAL VENDEDOR 2/5/2015
26 |LOPEZ ALVEAR IMARIA JOSE F 31/5/1992 BACHILLER OPERARIO 12122018
27 |MARTINEZ CORREA JENNY JESSENIA F 291171584 ING. COMERCIAL VENDEDOR 1122014
28 [MEJIA BAYONA ALYSSON CAROLNA] F 2111891 BACHILLER QPERARIO 3TR015
28 |MONCAYD FERNANDEZ |JEREMY FERNANDO W 10/9/1981 BACHILLER OPERARID 26I52016
30 |MORAN CASTILLO JUAN JOSE W STheez2 ING. COMERCIAL VENDEDOR 22112015
31 |MOSQUERA GONZALES |LEYTER JOSE W 311011989 BACHILLER OPERARID 1712016
32 |MURILLO VARGAS ELIZABETH MIKAELA F 11/1/1984 ING. COMERCIAL VENDEDOR 250612014
33 |NOBOA ANCHUNDIA BIANKA CELESTE F 177211989 BACHILLER OPERARID 1892013
34 |PENA QUINTO IILENA MARLA F 8/4/1990 TECNLGA. ADN. VENDEDOR 190572013
35 |PEREZ CEDENO LEONEL JUAN [ 31121982 BACHILLER QPERARIO 26122013
36  |PLUAS CABRERA EVA MARIA F 19111982 BACHILLER OPERARIO 201912015
37 |PLUAS LOPEZ LUIS FERNANDO W 41211881 TECNLGO. ADN. VENDEDOR 1532017
38 |RAMIREZ MOTA KIMBERLY FLOR F 271911994 BACHILLER OPERARID 251212014
39 |ROMERD BARZOLA ALEJANDRA VANESS{ F 61211980 ING. CIVLL GERENTE GENERAL 242017
40 |ROSADO MAGALLANES |BETTY STEFANY F 711980 BACHILLER OPERARIO 15032015
41 |RUE SALAZAR EDUARDO ARTURO W 241911993 BACHILLER OPERARID Bi22018
42 |RUE SOLORZAND ARTURD DANEL W 30/8/1988 BACHILLER OPERARID 1411207
43 |SALINAS CABRERA JOEL MIGUEL [ 91011980 BACHILLER OPERARID 2752018
44 |SOLORZANO ANCHUNDI4BLANCA AZUCENA F EEEED DISENADOR GRAFICO VENDEDOR 1662017
45 |TEJADATUTIVEN WMAIE POLET F 221211989 BACHILLER OPERARID 1252018
46 |TORRES HERNANDEZ  [OMAR JOSE I 271811980 ING. INDUSTRIAL GERENTE DE PRODUCCION 9/42014
47 |VELOZ VELZ CLARA DANELA F 291121982 BACHILLER QPERARIO 30017
45  |VERAVILLON DOMENICA YARITZA F 12010/1986 ING. COMERCIAL ASI5. RRHH 3812014
43 |ZANBRAND LOY ANTHONY JORGE W 41611983 BACHILLER OPERARID 17612014
50 |ZULOAGA ALVARADO |ARIANA ALEXANDRA F /611987 BACHILLER OPERARIO 5372016
Clientes. -

Los clientes en los que se

Guayaquil y se clasifican:

enfoca YOGURT S.A.

son de la ciudad de

Los consumidores finales son Nifos desde tres afios hasta adultos. Ideal

para crear una lonchera nutritiva en los nifios de escuela o incluirlo en el

desayuno familiar.

Segmentacion. —
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Los clientes de la empresa YOGURT ARTESANAL S.A. estan clasificados

de la siguiente manera:

e Tiendas: Oportuno para adquirir el producto cerca de casa.

e Supermercados: Los clientes frecuentan los supermercados en
donde podran obtener el producto.

e Escuelas: Excelente para nifios en momentos de receso.

e Panaderias: Exquisito en desayunos o reuniones.
Proveedores. -
Los proveedores de la compafiia YOGURT ARTESANAL S.A. son:
e Hacienda “La Gloria”

Perteneciente al grupo “La Gloria” es una fabrica de leche entera, siendo
materia prima para la creacion de nuevos productos. YOGURT
ARTESANAL S.A. compra leche a dicha compafiia por su excelente

calidad.
e Pasteurizador “El Ranchito”

Con mas de 30 afos en el mercado produciendo lacteos, provee yogurt

natural para la elaboracién del yogurt artesanal.
e Sociedad Agricola e Industrial “San Carlos”

Empresa altamente productiva que cumple las normas de calidad abastece
a YOGURT ARTESANAL S.A. azlcar y extracto de vainilla ingredientes

necesarios para la preparacion del yogurt.
Competidores. —

Los principales competidores de la empresa YOGURT ARTESANAL S.A.

son:

e Industrias Lacteas Toni
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Se considera competencia con amplia trayectoria liderando el segmento de
lacteos con alto valor agregado. Posee plantas modernas produciendo

productos con buena calidad especializados para la salud del consumidor.
e Chiveria

Correspondiente al grupo Vilaseca se estima competencia porque
implementan estandares de alta ética y las mejores practicas de gobierno
corporativo, operaciones con alta eficiencia y énfasis en la innovacion sobre

todo cuenta con el talento para alcanzar la clase mundial.
e Alpina

Empresa posicionada en el mercado internacional se reconoce como
competencia debido a las caracteristicas de sus productos que en su
mayoria los disefios son creativos para captar la atencion de los nifios

logrando fidelizar los clientes.
e Kiosko

Posee una relacion con la empresa “Alpina” trabajando en equipo compiten

en el mercado innovando para generar nuevas avenidas del crecimiento.

Productos. — Yogurt Artesanal S.A. ofrece a sus clientes variedades de
productos en diferentes tamafos considerando la economia del

consumidor.

e Yogurt Artesanal de Fresa (1859 - 9509 - 17509)
e Yogurt Artesanal Durazno (1859 - 9509 - 17509)
e Yogurt Artesanal Vainilla (185¢g - 9509 - 1750q)
e Yogurt Artesanal Mora (1859 - 9509 - 1750q)

Analisis econdmico financiero

Conforme a los tres ultimos afios se presentan las ventas generales que ha
tenido la empresa YOGURT ARTESANAL S.A. evidenciando un descenso

en la compafia.
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Mes 2016 2017 2018
Enero 5 2527969 (% 2623194 | % 2465400
Febrero T 2463319 (5 2428527 |§ 23.556,00
Marzo $ 2430374 (% 2161477 | % 22.564,00
Abril b 2354685 (% 2156057 | % 17.346,00
Mayo § 2234888 (% 2060911 | % 16.92500
Junio 5 2190040 (% 2047020 | % 15.874.00
Julio T 2138601 (% 2029839 |% 15736.00
Agosto 2012878 (% 1689411 | % 15.638.00
Septiembre $ 1980413 (% 16.358.05 | % 15573,00
Octubre $ATE86179 (%5 1529757 | 14.747.00
MNoviembre T ATT70994 (5 1242400 | % 1342300
Diciembre $ 1045300 % 918204 |5% 12.345,00

TOTAL 24935640 | $ 225.226.02 | § 208.381.00
Analisis:

Los meses de enero febrero y marzo tienden a tener un 5% menos
en ventas en relacion a los otros meses debido a las vacaciones
escolares.

En junio 2018 las ventas superan en 40% al de junio de 2017 por
eventos escolares en donde la empresa logro generar ventas netas.
Es evidente el decrecimiento de las ventas totales anuales durante
el afio 2016 ascendiendo del 7% al 9% al afio 2018 por falta de
estrategias de ventas.

En diciembre del 2017 las ventas disminuyeron en un gran
porcentaje representando un 53% de las ventas por falta de
innovacion en productos.

Se observa un incremento del 60 % en las ventas del mes de
diciembre durante el afio 2018 por lanzamiento del yogurt artesanal

sabor mora en sus tres presentaciones.

Disefio de la investigacion

Investigacion bibliografica
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La autora Maya Esther (2014) define investigacion bibliografica tal como:

“Permite al investigador documentar informacién que se selecciona
en varias lecturas desde el origen, esta informacion se puede obtener
por medio del uso de internet. La utilidad se concreta en el
ordenamiento sistematico de las investigaciones consultadas”. (Pag.
51)

Se utilizaré investigacion bibliografica porque el proyecto de investigacion
necesita vincularse con textos para obtener el resultado del problema,
radica en indagar estudios de autores anteriores interpretando documentos

como: articulos cientificos, libros, tesis de titulacion, etc.

En el capitulo Il se evidencia la implementaciéon de este tipo de
investigacién contribuyendo a explorar informacion fidedigna de una forma

estructurada.
Investigacion mixta

Se manifiesta como efecto de la necesidad de enfrentar la complejidad de
los problemas de investigacion desarrollados en todas las ciencias y de

enfocarlos de una manera total.

Aqui el examinador emplea técnicas desde la perspectiva cuantitativa y
cualitativa, no considera como objetivo remplazar a la investigacion
cuantitativa ni a la investigacion cualitativa, sino aprovechar las fortalezas
de los dos tipos de indagacion combinandolas y tratando de minimizar sus

debilidades potenciales.

Se empleara investigacion mixta debido a que se recolectaran datos
cuantitativos para analizar las respuestas de las encuestas y entrevista
descubriendo el origen de la problematica en la empresa, se realizara un
cuestionario de preguntas cerradas que se mediran en escala de Likert y

un formulario.
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También se investiga las actitudes y cualidades de los trabajadores que

cooperan a la causa del problema.

Tipos de investigacion

Tabla 1 Prototipo
Exploratoria Explicativa Descriptiva Correlacional
Segun el autor | De acuerdo | Conforme  (Sanz | (Padua Jorge,
(Lerma Gonzélez | (Muiloz  Rocha | Merino Maria Jesus | 2018) Es un
Héctor Daniel , | Carlos, 2015) , 2015) Describe lo | estudio que
2016) Explora la | Para  alcanzar | qué es lo que esta | evalla la
relacion causa- | este tipo de | ocurriendo en un | relaciobn entre
efecto entre dos o | investigacibn se | momento dado: | dos o mas
mas Vvariables o | debe poseer | porcentaje del | variables.
fenbmenos. El | estudios, con | publico objetivo | Luego se miden
investigador informacibn mas | que consume una |y analizan la
modifica abundante y, en | marca en un lugar | relacién
intencionalmente el | consecuencia, es | determinado, expresandose
estado de algunos | posible centrar la | cualidades de las | en hipotesis
de los sujetos de | atencién en | personas que | (Pag. 21)
estudio. (P4g.37) encontrar los | utilizan un servicio
origenes. concreto. (Pag. 73)
(Pag.54)

Elaborado por: Gustavo David Heras Castro

De acuerdo a los cuatro tipos de investigacidon, se empleara investigacion
descriptiva porque se detallaran las acciones administrativas que se llevan
a cabo en la planeacion, organizacion, direccion y control, asi como se
describira el comportamiento de las ventas a través de un cuadro

comparativo de ventas.

Asimismo, se trabajara con investigacion explicativa porque se determinan
las causas y efectos del problema, el investigador comunica los
antecedentes o elementos que inician el problema explicandolo mediante
una sintesis del estudio dando a conocer la realidad de la gestion
administrativa aplicada en la empresa y como esta influye en las ventas de

la empresa.
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Poblacién y muestra

Poblacién: Los autores Irwin Miler y John E. Frenud (2014) describen

poblacién como:

Las poblaciones se describen frecuentemente
por las distribuciones de sus valores y es
practica comun referirse a la poblacion en
términos de su distribucion. Para poblaciones
finitas, se refiere a la distribucion real de sus
valores: para poblaciones infinitas a la
correspondiente distribucion de probabilidad, o a
la densidad de probabilidad. (Pag. 117)

La poblacién es un grupo formado de individuos que se encuentran en un

determinado lugar, se estudian los elementos especificos como el tamafio

debido que si la poblacién excede de 60 personas se convierte en una

poblacidn infinita en donde es necesario implementar muestra.

Poblacidn finita: Es un conjunto de elementos cuantificados y restringidos.

La poblacién en la que se investigara la problemética, esta compuesta por
los 50 empleados que trabajan en la compafiia YOGURT ARTESANAL S.A.

por lo tanto se utilizara poblacion finita.

Tabla 2 Poblacion

Informantes Cantidad

Presidente 1

Gerente General 1

Secretaria 1

Recepcionista 1

Gerente de RRHH 1

Gerente de Compra 1
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Gerente de Ventas 1
Gerente de Produccion 1
Coordinador de Seleccion 1
Asistente de RRHH 2
Seleccion de Proveedores 1
Asistente de Compras 1
Vendedores 7
Operarios 30

Total 50

Elaborado por: Gustavo David Heras Castro

Muestra:

Es la seleccion de los elementos infinitos de una poblacién, se calcula
mediante una formula dependiendo el tipo de muestra a utilizar. Dicha
muestra debe contener todos los datos deseados para realizar una buena
seleccion. El resultado de la muestra debe ser inferior a la poblacion, sin

embargo, es lo suficientemente viable para estimar un nivel de confianza.
Tipos de muestra

e Probabilistico
e No Probabilistico

e Estratificada

Muestra probabilistica. - Se enfoca en el principio de laigualdad. Es decir,

toda la poblacion estudiada tiene la misma posibilidad de ser seleccionado
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para formar parte de la muestra, es el mas recomendado por cientificos

estadisticos puesto que asegura un resultado efectivo.

Muestra no probabilistica. — En este tipo de muestra no permite
generalizar la poblacion porque no todos los sujetos tienen la misma
probabilidad de ser elegidos. Se escogen individuos determinando criterios

como cualidades, sexo, edad, depende lo que se esté investigando.

Muestra estratificada. - Asegura que los estratos estén representados
por cada muestra, se estratifica por estado civil, sexo, profesion. Etc.
Manifiesta las dificultades que surgen de los procesos anteriores y reduce

el error en el resultado de la formula.

Muestra intencional. — El autor Lépez Pedro , (2004) define muestra

intencional tal como:

El investigador decide segun los objetivos, los
elementos que integraran la  muestra,
considerando aquellas unidades supuestamente
tipicas de la poblacién que se desea conocer. El
investigador decide qué unidades integraran la
muestra de acuerdo a su percepcion. Ejemplo,
encuestar a estudiantes que ven un
determinado programa televisivo y acudir a un
grupo claramente identificado con esta serie 0
programa de television. (Pag. 3)

Para el estudio se implementara muestra no probabilistica intencional
debido solo seradn seleccionados los vendedores para la técnica de
encuesta y el jefe de ventas para la técnica de entrevista, porque los

individuos son escogidos directamente de acuerdo a la conveniencia del

investigador. Representando la muestra de la siguiente manera.

Tabla 3 Muestra

Muestra Cantidad

Gerente de Ventas 1
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Vendedores 7

Total 8

Elaborado por: Gustavo David Heras Castro

Técnicas de investigacion
Definicion

Es un proceso que brinda apoyo al investigador para conseguir mayor
namero de datos, busca la medicion de las variables previamente
establecidos, por esta razdén en este apartado se hara referencia a el
cuestionario estructurado o al formulario. Consiste en evidenciar el objeto

del estudio, se toma informacion y se registra para realizar un analisis.

Tabla 4 Procedimiento
Técnicas Instrumentos
Entrevista Formulario
Encuesta Cuestionario
Andlisis FODA Guia

Elaborado por: Gustavo David Heras Castro

Entrevista:

El autor Arfuch Leonor , (2015) define entrevista tal como: “La entrevista
escrita o audio visual permite escuchar a alguien que habla. La
posicion del implicado (quien escucha, por medio del entrevistador,
lo que dice el entrevistado) en medida que el entrevistador incorpora

una actividad investigativa”. (Pag. 14)

Es la comunicacion entre dos 0 mas personas su estructura es formular

preguntas y estudiar las respuestas.
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La entrevista esta destinada a dos miembros superiores de la empresa,
gerente de ventas con el objetivo de identificar las acciones que lleva a
cabo para administrar a la fuerza de ventas; y el gerente de RRHH con el
objetivo de verificar las acciones desarrolladas para contratar personal
idoneo para el area de ventas y mantener actualizadas al personal de

ventas.

Formulario: Segun la RAE (1713) define formulario tal como:
“Libro o escrito en que se contienen formulas que se han deobservar
parala peticidon, expedicion o ejecucion de algo”. Es un instrumento en
donde se elabora un documento que puede ser digital o fisico en donde se

registran datos personales y se responden las preguntas planteadas.

Encuesta: Es un proceso de plantear interrogantes que estan vinculadas a
la investigacion descriptiva se reunen datos por medio del disefio de un
cuestionario, sin alterar el entorno donde se recolecta la informacion. Las
respuestas se consiguen desarrollando preguntas luego se presentan en
graficos para interpretar los resultados. Se emplea porque se puede
realizar de varias formas ya sea por correo, personalmente, etc. Reflejando

la situacion actual que se encuentra la empresa.

La encuesta esta dirigida a 7 vendedores con el objetivo de evaluar la
gestion administrativa que realiza el departamento de ventas e identificar

las acciones que lleva a cabo para cumplir con sus objetivos.

Cuestionario: Es un instrumento que abarca una serie de preguntas ya
sean abiertas o cerradas, con el fin de analizar los resultados en datos
estadisticos. El formato de cuestionario debe ser redactado de manera

coherente en escala de Likert o dicotdmica.
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) CAPITULO IV
ANALISIS E INTERPRETACION DE RESULTADOS

Con el fin de obtener los objetivos planteados en el capitulo | se expone la
informacion obtenida mediante las técnicas e instrumentos que se utilizaron

tales como: encuesta y entrevista.

Se presentan los resultados en orden de acuerdo a las preguntas del
cuestionario y formulario, luego las tabulaciones se realizaron en el
programa Microsoft Excel para una mejor comprension por medio de
graficos estadisticos y por lo consiguiente desarrollar el andlisis e
interpretacion de los resultados. Posteriormente presentar la propuesta de

mejora.
Aplicacion a las técnicas e instrumentos

Objetivo de la Encuesta: Evaluar la gestion administrativa que realiza el
departamento de ventas e identificar las acciones que lleva a cabo para

cumplir con sus objetivos.

1.- ¢Cual de las siguientes actividades usted utiliza para disefiar sus

tareas diarias?

Grafico 3 Planear

¢éCual de las siguientes actividades usted utiliza
para disefar sus tareas diarias?

TRANSFORMAR LOS PLANES DE ACUERDO A LOS
RESULTADOS DEL CONTROL

PREVENIR LOS POSIBLES PROBLEMAS

ESTABLECER POLITICAS, PROCEDIMIENTOS Y SISTEMAS DE
CUMPLIMIENTO EN EL TRABAJIO
CONSTITUIR UN PLAN DE LOGROS DESTACANDO LA
CREATIVIDAD PARA DESCUBRIR NUEVOS OBJETIVOS
DETERMINAR LAS CLAUSULAS BAJO LAS CUALES SE
REALIZARA EL TRABAIO

PUNTUALIZAR, AMPLIAR Y DETALLAR LOS OBJETIVOS ‘
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Elaborado por: Gustavo David Heras Castro

Es evidente que todo el personal de ventas previene los posibles
problemas, sin embargo, se observa que solo un vendedor busca la manera
de cumplir con su trabajo de acuerdo a los procedimientos establecidos.
Esta pregunta indica que la fuerza de ventas desconoce los objetivos y
politicas del departamento de ventas.

2.- ;,Conoce la jerarquia del departamento de ventas de la empresa
YOGURT ARTESANAL S.A.?

Gréafico 4 Organizacion

éConoce la jerarquia del departamento de
ventas de la empresa YOGURT ARTESANAL
S.A.?

TOTALMENTE DE PARCIALMENTE DE INDIFERENTE PARCIALMENTE EN EN DESACUERDO
ACUERDO ACUERDO DESACUERDO

Elaborado por: Gustavo David Heras Castro

Por mayoria de respuestas se determina que los vendedores no conocen
la jerarquia de la estructura organizacional del departamento de ventas es
importante que se conozca la planificacién de la estructura porque asegura
que haya suficientes recursos humanos dentro de la empresa para lograr

las metas establecidas.

3.- Marque con una X los beneficios que recibe de la empresa
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Grafico 5 Direccién

Marque con una X los beneficios que recibe de la
empresa

Integraciones '

Capacitaciones )
Viajes I
Bonos no econdmicos I

Bonos econdmios o no ecdnomicos '

Reconocimiento o = l

0%  10% 20% 30% 40% 50% 60% 70% BO% 90% 100%

Elaborado por: Gustavo David Heras Castro

Es relevante mantener al vendedor incentivados econdmicamente debido
a que estimulan a que vendan mas. La comision representa un porcentaje
del precio de venta de un producto o servicio, las comisiones deben ser
faciles de entender y calcular para cualquier vendedor. De esta forma cada

vendedor sabra cuanto va ganar y en gué momento.

No se deben considerar las comisiones como un gasto sino como estrategia

que permite que los vendedores vendan mas productos.

4- De los siguientes tipos de control que realiza en su gestién de
ventas sefale las frecuencias con las que las realiza, en donde (5-
Semestral, 4 — Trimestral, 3 — Mensual, 2 - Quincenal, 1 - Semanal)

Grafico 6 Control

De los siguientes tipos de control que realiza en su gestion de
ventas sefiale las frecuencias con las que las realiza

Entrega de

Devoludones
Informes

Reporte de Controlde  Visitaalos Recuperacion Fidelizaral

Ventas Stock Clientes de Cartera Cliente Salicitados en Venta
m Semestral 7
Trimestral 7
Mensual
Quincenal 7
m Semanal 7 7 7 7

69



Elaborado por: Gustavo David Heras Castro
El control de ventas en la empresa es un elemento principal para llegar al

exito comercial por medio de los objetivos establecidos y se debe realizar
el seguimiento cada tiempo ya sea trimestral, semestral, mensual,
quincenal, semanal dependiendo de la importancia del factor. Se evidencia
gue se supervisa frecuentemente los reportes de ventas sin embargo el
control de stock se realiza semestral, se estima que se debe realizar

quincenal para evitar que se venda lo que no se tiene en producto.

5.- ¢, Cual de los siguientes métodos de comunicacion usted utiliza?

Gréafico 7 Métodos de comunicacion

¢ Cual de los siguientes métodos de comunicacion usted utiliza?

0

Comunicacidn interactiva (reuniones, Comunicacidn de tipo push (cartas, los Comunicacion de tipo pull {sitios de
llamadas telefdnicas, videoconferencias) memor andos, los informes, los correos internet, el aprendizaje virtual, los

electronicos, los faxes, los comreos de voz, senvidores de contenido)

0s comunicados de prensa)

Elaborado por: Gustavo David Heras Castro

En esta pregunta se determina que los métodos de comunicacién que
utiliza el departamento de ventas son comunicacion interactiva y
comunicaciéon de tipo push. Dichos métodos favorecen a que la
comunicacion interpersonal sea efectiva mejorando la competitividad de la
fuerza de ventas, la adaptacion a los cambios del entorno, facilita el logro

de los objetivos y metas establecidas.

6.- ¢Cual de los siguientes métodos de ventas usted aplica en su

trabajo?
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Gréafico 8 Métodos de ventas

éCual de los siguientes métodos de ventas usted aplica
en su trabajo?

0 0 o

Venta a Venta directa Venta libre  Venta ferias Ventas Ventasa Ninguno de los
distancia servicio multinivel domicilio anteriores

Elaborado por: Gustavo David Heras Castro

La empresa esta enfocada en tres métodos de ventas las cuales son:
Venta libre servicio es en donde el cliente se acerca a comprar el producto

al local y es atendido por un vendedor.

Ventas a domicilio en este método el vendedor tiene una ruta establecida
en donde su objetivo principal es capar clientes puerta a puerta. Ventas
multinivel, es muy parecido a las ventas a domicilio solo que los clientes
reciben una comision por dicha venta. Se estima que la empresa tiene
establecidos y difundidos los métodos de ventas porque al momento de
responder las preguntas todos los vendedores seleccionaron la misma

respuesta.

7.- De las siguientes opciones elija como establece las cuotas de
ventas

Grafico 9 Cuotas de ventas
De las siguientes opciones elija como establece las
cuotas de ventas
100%
Q0%
BO%
T0%
G0%
S50%

4 3

50%
20%
1054

0%
Cuota por volimenes de Cuota por actividades Cuota financidta Ninguna de las antiricres
wentas
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Elaborado por: Gustavo David Heras Castro

El 55% de los vendedores utilizan cuota por volimenes de ventas, se
considera que se implementa este tipo de cuota para que el jefe de ventas
evalle qué tan bien vende el vendedor los nuevos productos de la
companiia. Los nuevos productos son el alma de la empresa. Cuando las
ventas de los productos existentes maduran, la compariia debe prepararse

para introducir y vender nuevos productos.

Asi, el gerente de ventas conoce la importancia de innovar nuevos
productos al frente, por lo que establecen cuotas por volimenes de ventas
de nuevos productos para que los vendedores estén igualmente
conscientes de la importancia de estos productos.

Entrevista al gerente de ventas de la empresa YOGURT ARTESANAL
S.A.

Objetivo: Identificar las acciones que lleva a cabo el jefe de ventas para
lograr sus objetivos de ventas.

La entrevista se realizo el dia 20 de agosto del 2019, a las 14H0O0 en las

oficinas de cada uno de los superiores con una duracién de 10 minutos.

Como respuesta a cada una de las preguntas se obtuvo lo siguiente:

1.- ¢Estan los objetivos del departamento de ventas por escrito?
(PLANEACION)

No, los objetivos de ventas solo se dan a conocer al inicio del afio en la

reunién del presupuesto de venta del afio perteneciente.

2.- ¢Cada que tiempo se realizan innovaciones en el producto?
(PLANEACION)

Se lo realiza cada 6 meses
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3.- ¢Con que frecuencia asisten a eventos en donde se realizan
promociones? (PLANEACION)

De todas las invitaciones que recibe la empresa para presentarse en ferias
solo se asiste dos o tres veces al afio debido que faltan promotoras y

publicidad

4.- ¢Con que frecuencia se realizan charlas motivaciones a los
vendedores? (DIRECCION)

2 veces al afio, se considera que es un desembolso de dinero

5.- ¢Coémo se dan a conocer los objetivos de departamento de ventas
a la fuerza de venta? (DIRECCION)

Cuando se realizan las charlas motivacionales se dan a conocer los

objetivos del departamento

6.- ¢Cuando los clientes realizan cotizaciones, los vendedores

realizan seguimiento a las mismas? (CONTROL)
Si, esto ayuda a captar un cliente potencial y convertirlo en cliente real

7.- ¢Que sucede cuando algun vendedor no cumple con la meta
establecida? (CONTROL)

El vendedor que no cumple con la meta de venta fijada del mes se le realiza

un memo de descuento por el 3% al sueldo base

8.- ¢ Cudl es el método que usted elige para asigharle una meta a los
vendedores? (ESTABLECIMIENTO DE METAS)

Venta de libre servicio, debido a que se vende en las escuelas y en tiendas

locales
FODA

Departamento de ventas
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El andlisis FODA es una herramienta de andlisis en donde las fortalezas y
las debilidades son factores internos de la empresa, aspectos positivos y
negativos que se eliminan o reducen. Las oportunidades y amenazas sirven
para conocer los factores externos ventajas y desventajas que pueden

influir en el alcance de los objetivos.
Fortalezas

e Capacitaciones en normas ISO

e Condiciones fisicas de trabajo favorables
e Variedad de productos

e Alta calidad en los yogures.

e Personal con experiencia en ventas
Oportunidades

e Mercados insatisfechos
e Captacion de nuevos mercados

e Crecimiento o expansion
Debilidades

e Relaciones laborales débiles

e Falta de plan estratégico de ventas

e Descoordinacién en procesos relacionados a la venta

e Personal no cumple con las metas de ventas establecidas

e Personal desmotivado
Amenazas

e Disminucién de demanda por temporadas

¢ Innovacion en competencia

Interpretacion de las Preguntas
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De acuerdo al objetivo del formulario: Identificar las acciones que lleva a

cabo el jefe de ventas para lograr sus objetivos de ventas.
Se detectaron las siguientes falencias:

e Los objetivos de ventas no estan por escrito
e Poca innovacion
e Falta de personal en el area de ventas

¢ Insuficientes capacitaciones en la fuerza de ventas

PROCESOS ACCION APLICA NO NO
APLICA | EXISTE
PLANEACION Objetivos X
(5) Estrategias X
Politicas X
Mision X
Vision X
ORGANIZACION | Organigrama X
3) Coordinar actividades X
Departamentalizacion X
DIRECCION Comunicacion X
(5) Liderazgo X
Capacitacion X
Integracion X
Motivacion X
CONTROL Evaluacion X
3) Comportamiento X
Resultados X
TOTAL: 16 8 7 1

75



Plan de mejora

Objetivo: Disefiar un plan con acciones que mejoren la gestién administrativa del departamento de ventas e incremente los

ingresos de la empresa Yogurt Artesanal S.A. en un 50% en relacion a los ingresos actuales.

Tabla s Modelo 5w 2h
WHAT HOW WHY WHEN WHERE WHO HOW MUCH
¢(QUE? ¢ COMO? ¢POR QUE? ¢ CUANDO? ¢DONDE? ¢QUIEN? ¢CUANTO?
Documentando los | Para que los | 15 de diciembre del Gerente de | $0,00
objetivos por escritos | vendedores conozcan | 2019 YOGURT Ventas
Difundir los objetivos | y socializandolos en | hacia donde estan ARTESANAL
del departamento de | carteleras del | orientados S.A.
ventas departamento y | optimizando sus
reuniones de trabajo resultados
(PLANEACION)
Reservando un stand | Para captar nuevos | 24 25, 26 de | Centro de | Gerente de | $ 200,00
para ser participes en | clientes e incrementar | Noviembre del 2019 convenciones Ventas
Participar en ferias o | la Feria de Guayaquil | ingresos. Guayaquil

eventos en las que
se promocionen
alimentos y bebidas

(ORGANIZACION)

2019

Estableciendo
alianzas estratégicas
para reducir costos de
inversion.

Elaborado por: Gustavo David Heras Castro
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Realizar Desarrollando un | Para que se adquieran | Desde noviembre
capacitaciones a | convenio  con la | nuevos conocimientos | 2019 hasta marzo IDEPRO Gerente de
todo el | camara de comercio | en ventas logrando | 2020 RRHH
departamento de | en el cual se reciben | que se cumpla con la $ 4.000,00
ventas beneficios por ser | meta establecida

afiliados  otorgando
(DIRECCION) capacitaciones en el

institutito de desarrollo

profesional (IDEPRO)
Desarrollar Mediante videos, vy | Para motivary Mensual YOGURT Gerente de | $100,00
charlas reflexiones que se | desafiar alos (segundo lunes de | ARTESANAL RRHH
motivacionales e | socializaran durante | miembros del equipo. | cada mes) S.A.
integraciones para | pausas activas.
los vendedores
(DIRECCION)

4 de noviembre del | YOGURT

Elaborando una tabla | Para estimulara los | 2019 ARTESANAL S.A $680,00
Crear un plan de | de bonificaciones en | vendedores y logren Gerente de
incentivos para los | base a al | cumplir y superar sus RRHH

vendedores por
cumplimiento de
meta de ventas
(DIRECCION)

cumplimiento de los
vendedores, la misma
que la realizara el
Gerente.

Comisiones del 3% en

base al
sobrecumplimiento.
(aplica en

sobrecumplimiento
superior a $5.000,00)

metas.
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Realizar

seguimiento del

cumplimiento
objetivo de ventas
(CONTROL)

de

A través de
evaluaciones

semanales del
cumplimiento de las
actividades.

Compartiendo los
resultados con el
personal de ventas
para que conozcan
sus areas de mejoras.

Para
ingresos

mejorar

los

Mensual

YOGURT
ARTESANAL S.A

Gerente
Ventas

de

$0,00
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DETALLE DE LA PROPUESTA

Cronograma de capacitaciones de RRHH

Fecha de ejecucion o
Temas Responsable Integrantes Lugar Costo Recursos N ‘ o ‘ = ‘ . Cumplimiento Obs.
oV. IC. nero en. arzo

Laptop,

i Dpto. de boligrafos,

Negociacion en ventas Gerente de RRHH Ventas IDEPRO $150,00 | cuadernos.
Laptop,

Escuela en técnicas de Dpto. de boligrafos,

ventas Gerente de RRHH Ventas IDEPRO | $150,00 | cuadernos.
Laptop,

. Dpto. de boligrafos,

Cierre de ventas Gerente de RRHH Ventas IDEPRO $150,00 | cuadernos.
Laptop,

Servicio al cliente, quejas Dpto. de boligrafos,

y reclamos Gerente de RRHH Ventas IDEPRO $150,00 | cuadernos.
Técnicas y herramientas Laptop,

para la venta Dpto. de boligrafos,

Gerente de RRHH Ventas IDEPRO $150,00 | cuadernos.
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FORMATO DE EVALUACION PARA EL PERSONAL DE VENTAS

Area:

Nombre:

Cargo:

Fecha de evaluacion:

Parametros:

e Muy bajo: 1 - Inferior. - Rendimiento laboral no aceptable.

e Bajo: 2 - Inferior al promedio. - Rendimiento laboral regular.

e Moderado: 3 - Promedio. - Rendimiento laboral bueno.

e Alto: 4- Superior al promedio. - Rendimiento laboral muy bueno.

e Muy Alto: 5- Superior. - Rendimiento laboral excelente.

AREA DEL DESEMPENO

MODE-
MUY MUY
BAJO ALTO
BAJO RADO ALTO
1 2 3 4 5

PUNTAJE

ORIENTACION DE RESULTADOS

Termina su trabajo oportunamente

Cumple con las tareas que se le
encomienda

Realiza un volumen adecuado de trabajo

CALIDAD

No comete errores en el trabajo

Hace uso racional de los recursos

No Requiere de supervision frecuente

Se muestra profesional en el trabajo

Se muestra respetuoso y amable en el
trato

RELACIONES INTERPERSONALES

Se muestra cortés con el personal y con
sus comparfieros

Brinda una adecuada orientacién a sus
compafieros.
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Evita los conflictos dentro del trabajo

PROACTIVIDAD

Muestra nuevas ideas para mejorar los
procesos

Se muestra asequible al cambio

Se anticipa a las dificultades

Tiene gran capacidad para resolver
problemas

TRABAJO EN EQUIPO

Muestra aptitud para integrarse al equipo

Se identifica facilmente con los objetivos
del equipo

ORGANIZACION

Planifica sus actividades

Hace uso de indicadores

Se preocupa por alcanzar las metas

PUNTAJE TOTAL:

Presupuesto de Ventas

De acuerdo al modelo 5w-2h se estima que las ventas aumenten, para ello

se presenta un presupuesto de ventas a proyeccion 6 meses que inicia a

partir del mes de noviembre del 2019.

185¢
PRODUCTOS PESOS UNIDADES PRECIOS TOTAL
Fresa 1859 5000 50,70 $3.500,00
Durazno 185g 4000 50,70 $2.800,00
Vainilla 185g 3000 50,70 $2.100.00
Mora 1859 2000 50,70 $1.400,00
TOTAL 14000 $2.,80 $9.800,00
CONTADO CREDITO
PRODUCTOS TOTAL 35% 65%
Fresa $ 3.500,00 | & 122500|% 2.275,00
Durazno $ 2.300,00 | § 980,00 | § 1.820,00
Vainilla $ 2.100,00 | § 73500 |5 1.365.00
Mora 5 140000 | § 490,00 | § 910,00
$ 3.430,00 § 6.370,00 '§ 9.800,00
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\ Fresa | Durazno \ Vainilla | Mora \
Credita B5% W (s 2amsoo)s 182000]5  136500[5 310,00 § 6.370,00
NOVIEMBRE | DICIEMBRE ENERO FEBRERQ MARZO ABRIL MAYO JUNIO JULIO
40 % a 30 dias
plazo 5 § 91000)% 728005  546,00)3 364,00 8 $ § 5
40% a 60 dias
plazo § - |3 § 910,005  T72800|% 546,00 | 5 364,00 | § $ §
20% a 90 dias
plazo § - |3 § § 455,00 (% 364,00 | 5 273,00 5 182,00 | § )
TOTALES |§ - |$ 9000 ($ 163800 § 1.72900 | § 127400 | § 637,00 § 182,00 | § [}
PRODUCTOS PESOS UNIDADES PRECIOS TOTAL
Fresa 950qg 5000 52,30 $11.500,00
Durazno 950g 4000 52,30 $9.200,00
Vainilla 950g 3000 52,30 $6.900,00
Mora 950g 2000 52,30 $4.600,00
TOTAL 14000 $9.20 $32.200,00
CONTADO CREDITO
PRODUCTOS TOTAL 35% 65%
Fresa ) 11.500,00 | § 4.025,00 |5 7.475,00
Durazno 5 9.200,00 % 3220005 5.980,00
Wainilla ] 6.900,00|F 241500 % 4.485,00
Mora 5 4600005 161000|% 2.990,00
$ 11.270,00 $ 20.930,00 ' § 32.200,00
Fresa | Durazno | Vainilla | Mora
Crédito 65% 5 747500 5 5.980,00 | § 4485005 299000 § 20.930,00
NOVIEMBRE | DICIEMBRE ENERO FEBRERO MARZO ABRIL MAYO JUNIO JULIO
40 % a 30 dias
plazo $ § 299000 |5 2392,00 | § 179400 [$ 119600 | § $ s
40% a 60 dias
plazo $ s 5 2.990,00 | § 239200 (S 179400 § 1.196,00 | § s
20% a 90 dias
plazo $ $ 5 5 149500 (8 1.19600 | § 897.00 | § 598,00 | §
TOTALES | § $ 2.950,00 % 5.382.00 | § 5681,00[§ 418600 § 2.093,00 [ § 598,00 | §
17509

$

6.370,00

20.930,00
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PRODUCTOS PESOS UNIDADES PRECIOS TOTAL
Fresa 17509 5000 $3,77 $18.850,00
Durazno 1750g 4000 $3,77 $15.080,00
Vainilla 1750g 3000 83,77 $11.310,00
Mora 17509 2000 $3,77 $7.540,00
TOTAL 14000 $15,08 $52.780,00
CONTADO CREDITO
PRODUCTOS TOTAL 35% 65%
Fresa 3 18.850,00 |3 6.597.50|% 12.252,50
Durazno 5 15.080,00 |§ 527800|5% 9.802.00
Vainilla 3 1131000 |$ 395850 | % 7.351.50
Mora 3 7.540,00 |$ 2639,00|% 4.901,00
$ 18.473,00 $ 34.307,00 ' $  52.780,00
[ Fresa | Durazne [ Vainilla | Mora
Crédito B5% [5 12252505 9.602.00 5 735150 [ § 4801,00 | § 34.307,00
NOVIEMBERE | DICIEMBRE ENERO FEBRERO MARZO ABRIL MAYO JUNIO JULIO
40 % a 30 dias
plazo $ $ 480100($%  392080|% 2040603 106040 [ § 5 s - s
40% a 60 dias
plazo $ 3 - |$  490100|5 30920803 204060 |3 106040 | § $ - s
20% a 90 dias
plazo 5 3 - s $ 2450503 1.960.40 | § 147030 |§  980.20|§ - s
TOTALES | § $ 4.901.00]%  882180]$  9.311.90 S 6.861.40 | § 3.43070|§  980.20(§ - Is s
Comparativo desde 2016 hasta el 2020
Mes 2016 2017 2018 2019 2020| % de Incremento
Enero 2827969 |5%F 2623194 |5 2465400 (% 9.252,00 | § 15.796.67 58.57%
Febrero 5 2463319(% 2428527 |%F 2355600 % 9.263,00 | $ 15.796,67 58.64%
Marzo 3 2430374 |5%F 2161477 |5 22564005 927400 |$ 15.796,67 58.71%
Abril § 2354685|% 2156057 |5 1734600 |5 9.855,00 | § 15.796,67 62,39%
Mayo 3 2234888 |5 2060911 |5 1692500 |35 9.956,00 | § 15.796,67 63,03%
Junio 3 21900401% 20470205 1587400 |% 9.257.00 | § 15.796,67 58,60%
Julio 3 2138601 |5% 2029839 |5 1573600 (% 9.258,00 | % -
Agosto 5 2012878 (% 1689411 |3F 1563800 |% 1592100 | §
Septiembre $ 1980413 |F 16358056 |%F 15573005 156320035
Octubre 3 17861795 15297567 |5 1474700 |5 1432300 |3
MNoviembre $ 1770994 [§ 12424005 13423005 13452009
Diciembre § 1045300(% 918204 |5 1234500|% 15.796,67 | §
TOTAL $249.356,40 | $225.226,02 | $208.381,00 | $ 141.239,67
Venta
Promedio $ 20.779,70 (S 18.768,84 | § 17.365,08 | $ 11.769,97

34.307,00
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Conclusiones

Se realiz6 la fundamentacién teorica respecto a las variables del
problema para conocer los diferentes enfoques sobre gestion
administrativa prevaleciendo los fundamentos propuestos por Juan
Pablo (2003) y Robbins & Coulter (2010), mientras que en la variable
de ventas, referencias similares e informacion legal, consiguiendo

una guia para el desarrollo del proyecto.

Se diagnosticoé la gestidbn administrativa que realiza la empresa
YOGURT ARTESANAL S.A. en el departamento de ventas y se
identifica que las mayores debilidades se encuentran en el proceso
de: planeacién y direccion, debido a la falta de motivacion en el
personal de ventas, relacionado a la ausencia de capacitaciones,

incentivos y dinamismo en el trabajo.

Se disefié un plan de accion con varias estrategias relacionadas a la
gestion administrativa, para aumentar las ventas en la empresa
YOGURT ARTESANAL S.A.
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Recomendaciones

Aplicar el plan de accidn propuesto en este proyecto.

Evaluar periédicamente el plan y replantear mejoras conforme a la
necesidad.

Evaluar la posibilidad de integrar mas personal al area de ventas
para cumplir los objetivos, entre ellos la participacion de la empresa

en ferias o eventos.
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Anexo 1
Carta de Autorizacion

Guayaquil, 19 de enero del 2019

Sefiores
INSTITUTO TECNOLOGICO BOLIVARIANO DE TECNOLOGIA
Ciudad

De nuestras consideraciones:

En mi calidad de Administradora de la empresa YOGURT S.A., me dirijo a

ustedes para darles a conocer lo siguiente:

El estudiante egresado Gustavo David Heras Castro portador de la cédula
de identidad No. 0926484213, viene realizando la aplicacidén de su proyecto
de investigacion con el tema: Tema: “PLAN DE MEJORA EN LA GESTION
ADMINISTRATIVA DEL DEPARTAMENTO DE VENTAS PARA EL
INCREMENTO DE VENTAS EN LA EMPRESA YOGURT ARTESANAL S.A.”,
cuya finalidad permitira mejorar el nivel productivo de la empresa.

Es todo lo que puedo informar en honor de la verdad al mismo tiempo que
autorizo al estudiante egresado darle el uso que estime conveniente el

presente.

Atentamente,

ADMINISTRADORA

Anexo 2



Instalaciones

Yogurt Artesanal S.A. ubicada en la ciudad de Guayaquil, Cdla los

Vergeles.



Anexo 3
Logotipo




Anexo 4
Encuesta

Dirigida a: Vendedores de la empresa YOGURT ARTESANAL S.A.
Obijetivo: Evaluar la gestion administrativa que realiza el departamento de

ventas e identificar las acciones que lleva a cabo para cumplir con sus

objetivos.

1.- ¢Cual de las siguientes actividades usted utiliza para disefiar sus
tareas diarias? (PLANEACION)

Puntualizar, ampliar y detallar los objetivos.

Determinar las clausulas bajo las cuales se realizara el trabajo.

Constituir un plan general de logros destacando la creatividad para

descubrir nuevos objetivos.

Establecer politicas, procedimientos y sistemas de cumplimiento en el

trabajo.

Prevenir los posibles problemas.

Transformar los planes de acuerdo a los resultados del control.

2.- ¢,Conoce la jerarquia del departamento de ventas de la empresa
YOGURT ARTESANAL S.A.? (ORGANIZACION)

Totalmente de acuerdo

Parcialmente de acuerdo

Indiferente

Parcialmente en desacuerdo

En desacuerdo




3.- Marque con una X los beneficios que recibe de la empresa
(DIRECCION)

Reconocimiento

Bonos econdmicos 0 no econdmicos

Bonos no econémicos

Viajes

Capacitaciones

Integraciones

4- De los siguientes tipos de control que realiza en su gestién de
ventas sefale las frecuencias con las que las realiza, en donde (5-
Semestral, 4 — Trimestral, 3 — Mensual, 2 - Quincenal, 1 - Semanal)
(CONTROL)

Tipos de Control 51| 4 3 2 1
Reporte de Ventas
Control de Stock

Visita a los Clientes

Recuperacion de Cartera

Fidelizar al Cliente

Entrega de Informes Solicitados

Devoluciones en Venta

5.- ¢,Cual de los siguientes métodos de comunicaciéon usted utiliza?
(METODOS DE COMUNICACION)

Comunicacion interactiva (reuniones, llamadas telefonicas,

videoconferencias)




Comunicacion de tipo push (cartas, los memorandos, los informes, los

correos electronicos, los faxes, los correos de voz,

prensa)

Comunicacion de tipo pull (sitios de internet, el aprendizaje virtual,

servidores de contenido)

6.- ¢Cual de los siguientes métodos de ventas
trabajo? (METODOS DE VENTAS)

Venta a Distancia

Venta Libre Servicio

Venta a Domicilio

Ninguno de los anteriores

los comunicados de

0s

usted aplica en su

Venta Directa

Ventas Ferias

Ventas Multinivel

7.- De las siguientes opciones elija como establece las cuotas de

ventas: (CUOTAS DE VENTAS)

Cuota por volimenes de ventas (cantidad de producto)

Cuota por actividades (campafias, captacion de clientes)

Cuota financiera (porcentaje del presupuesto)

Ninguna de las anteriores




Anexo 5
Formulario de Entrevista

Objetivo: Identificar las acciones que lleva a cabo el jefe de ventas para
lograr sus objetivos de ventas.

Dirigido a: Jefe de Ventas

Hora de Inicio:

Hora de Finalizacién:

Fecha:

Lugar de la Entrevista:

Nombre del Entrevistado:

Cargo:

Preguntas de la Entrevista

1.- ¢ Estan los objetivos del departamento de ventas por escrito?
(PLANEACION)

2.- ¢Cada que tiempo se realizan innovaciones en el producto?
(PLANEACION)

3.- ¢Con que frecuencia asisten a eventos en donde se realizan
promociones? (PLANEACION)

4.- ¢Con que frecuencia se realizan charlas motivaciones a los
vendedores? (DIRECCION)



5.- ¢,Como se dan a conocer los objetivos de departamento de ventas a la
fuerza de venta? (DIRECCION)

6.- ¢Cuando los clientes realizan cotizaciones, los vendedores realizan

seguimiento a las mismas? (CONTROL)

7.- ¢Que sucede cuando algun vendedor no cumple con la meta
establecida? (CONTROL)

8.- ¢Cudl es el método que usted elige para asignarle una meta a los
vendedores? (ESTABLECIMIENTO DE METAS)



Anexo 6
Incentivo

La vendedora Carla Lara logro vender $ 6.000,00 en el mes de agosto, por

ende, se le otorgara el 3% de las comisiones ganadas.

Vendedor | Ventas del mes de Agosto
Carlalara |5 6.000,00

Sueldo Comisiones Ganadas Total
5 500,00 5 180,00 5 680,00




Anexo 7
Planear

1.- ¢Cual de las siguientes actividades usted utiliza para disefiar sus

tareas diarias?

Planear
Opciones Cantidad

Puntualizar, ampliar y detallar los objetivos 5
Determinar las clausulas bajo las cuales se realizara el 2
trabajo

Constituir un plan de logros destacando la creatividad para 4
descubrir nuevos objetivos

Establecer politicas, procedimientos y sistemas de 1
cumplimiento en el trabajo

Prevenir los posibles problemas 7
Transformar los planes de acuerdo a los resultados del 2
control

Elaborado por: Gustavo David Heras Castro



Anexo 8
Organizacion

2.- ¢Conoce la jerarquia del departamento de ventas de la empresa
YOGURT ARTESANAL S.A.?

Organizacion
Opciones Cantidad

Totalmente de acuerdo 0

Parcialmente de acuerdo

Indiferente

Parcialmente en desacuerdo

o| o O N

En desacuerdo

Elaborado por: Gustavo David Heras Castro



Anexo 9
Direccion

3.- Marque con una X los beneficios que recibe de la empresa

Direccion
Opciones Cantidad
Reconocimiento 7
Bonos econdmicos 0 no econémicos 0
Bonos no econdémicos 0
Viajes 0
Capacitaciones 7
Integraciones 0

Elaborado por: Gustavo David Heras Castro




Anexo 10
Control

4- De los siguientes tipos de control que realiza en su gestion de
ventas sefale las frecuencias con las que las realiza, en donde (5-

Semestral, 4 — Trimestral, 3 — Mensual, 2 - Quincenal, 1 - Semanal)

Control

Tipos de Semestral | Trimestral [ Mensual [Quincenal [ Semanal

Control
Reporte  de 0 0 0 0 7
Ventas
Control de
Stock ! 0 0 ° °
Visita a los
Clientes 0 0 0 ° !
Recuperacion
de Cartera 0 0 0 ! °
Fidelizar al
Cliente 0 ! 0 ° °
Entrega de
Informes 0 0 0 0 7
Solicitados
Devoluciones 0 0 0 0 7
en Venta

Elaborado por: Gustavo David Heras Castro



Anexo 11
Métodos de comunicacion

5.- ¢Cual de los siguientes métodos de comunicacion usted utiliza?

Métodos de comunicacién

aprendizaje virtual, los servidores de contenido)

Opciones Cantidad
Comunicacion interactiva (reuniones, llamadas 7
telefonicas, videoconferencias)
Comunicacion de tipo push (cartas, los memorandos, 7
los informes, los correos electronicos, los faxes, los
correos de voz, los comunicados de prensa)
Comunicacion de tipo pull (sitios de internet, el 0

Elaborado por: Gustavo David Heras Castro




Anexo 12
Métodos de ventas

6.- ¢Cual de los siguientes métodos de ventas usted aplica en su

trabajo?
Métodos de ventas
Opciones Cantidad

Venta a distancia 0
Venta directa 0
Venta libre servicio 7
Venta ferias

Ventas multinivel 0
Ventas a domicilio 0
Ninguno de los anteriores 0

Elaborado por: Gustavo David Heras Castro



Anexo 13
Cuotas de ventas

7.- De las siguientes opciones elija como establece las cuotas de

ventas
Cuotas de ventas
Opciones Cantidad
Cuota por volumenes de ventas 4
Cuota por actividades 3
Cuota financiera 0
Ninguna de las anteriores 0

Elaborado por: Gustavo David Heras Castro
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