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RESUMEN

Este trabajo de investigacion fue realizado dentro del Comercial “Santibafiez”
ubicado en el cantén Pichincha de la provincia de Manabi, el cual es dedicado
a la venta de materiales de construccion y ferreteria. El objetivo de este estudio
fue proponer un plan de ventas de materiales de construccion para mejorar los
ingresos econdmicos. La metodologia que se utilizé fue a través de los
instrumentos como: entrevista al gerente del negocio, y encuestas a
empleados y clientes a través de un diagnostico evaluativo no experimental de
tipo descriptivo. De esta manera, se obtuvieron los resultados cuantitativos y
cualitativos para establecer una matriz estratégica FODA para evaluar el
entorno interno y externo del negocio. Los resultados obtenidos evidenciaron
la carencia en aplicacion de estrategias comerciales para la venta de los
productos, por lo que algunas estrategias son establecidas sin un estudio
técnico que garantice su Optimo cumplimiento. Esto se evidencia con la falta
de capacitaciones en los empleados al no estar comprometidos con el logro
de los objetivos de ventas. En conclusion, se propone un plan de ventas con
un costo de $2.656, 60 con lo que se estima tener un incremento del 20% en
las ventas en relacién al afio anterior.

Materiales de Plan de ventas Ingresos Estrategias
construccion econdémicos
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Abstract

This research work was carried out within the Comercial "Santibafiez" located
in the Pichincha canton of the province of Manabi, which is dedicated to the
sale of construction materials and hardware. The objective of this study was to
propose a sales plan for construction materials to improve economic income.
The methodology used was through instruments such as: interview with the
business manager, and surveys of employees and customers through a
descriptive, non-experimental evaluative diagnosis. In this way, quantitative
and qualitative results were obtained to establish a SWOT strategic matrix to
assess the internal and external environment of the business. The results
obtained showed the lack of application of commercial strategies for the sale
of products, so some strategies are established without a technical study that
guarantees their optimal compliance. This is evidenced by the lack of training
in employees as they are not committed to achieving sales objectives. In
conclusion, a sales plan is proposed at a cost of $2.656,60 , which is estimated
to have a 20% increase in sales compared to the previous year.

Construction Sales plan Economic Strategies
materials income
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CAPITULO |
EL PROBLEMA

PLANTEAMIENTO DEL PROBLEMA

Ubicacién del problema en un contexto

Las ventas, son un factor importante dentro de la estructura econémica y
financiera de las empresas, puesto que existe relacion directa con los
demandantes de bienes y servicios que son los que impulsan a que una
empresa obtenga los resultados esperados en funcion de los ingresos
obtenidos. Esto se logra, con la persuasion de clientes a través de la fuerza de
ventas, aplicando técnicas y herramientas acorde a las necesidades del
consumidor, generando el éxito o el fracaso de la organizacion. Por
consiguiente, las ventas se convierten en una actividad primordial en toda

empresa pequefia, mediana o grande, para el logro de objetivos propuestos.

En este sentido, los administradores y duefios de negocios deben involucrarse
en actividades relacionadas con la planificacién y direccién relacionadas con
las ventas, para asi dar un seguimiento oportuno a los resultados esperados,
lo cual permite evaluar la gestion de la fuerza de ventas existente dentro de la

organizacion.

En los actuales momentos, todo negocio esta expuesto a riesgos relacionados
con las fluctuaciones del mercado como: aumento de las tasas de interés,
disminucion de la demanda, presencia de nuevos competidores en la zona
donde realizan sus actividades, entre otras, que son factores criticos

importantes que guardan una estrecha relacién con la problematica estudiada.



El sector de la construccion es uno de los pilares en los que se sostiene la
economia de un pais, ya que se evidencia que en los ultimos 10 afios este
sector tuvo importantes incrementos relacionados con el desarrollo de la
economia del pais desde el afio 2008 hasta el 2014, siendo el 2011 en el que
se obtuvieron mayores tasas de crecimiento del 17,6% con respecto al PIB.
De igual manera, los elevados niveles de inversion en el sector publico, y de
alta liquidez en la economia ecuatoriana, permitieron que este sector tenga
una tendencia positiva, esto porque se obtuvieron incrementos en los recursos
del estado. Pero en la actualidad el contexto de este sector ha cambiado,
debido a que el estado obtiene menos ingresos por la venta de petréleo y tiene
mas prioridad en cancelar pagos de la deuda que ofrecer inversion en
infraestructura. (Ekos, 2018)

Segun el estudio realizado por el Instituto Nacional de Estadisticas y Censos
(INEC), se observa, que en el afio 2016 se proyectaron construir 58.675
viviendas, por lo que la mayor concentracion se da en las provincias del
Guayas con el 36% seguida Pichincha con el 14,4%. Ajustando estos datos a
la realidad de la investigacion planteada, se observa que en la provincia de
Manabi tendra un numero de viviendas proyectadas de 3.950. (Instituto

Nacional de Estadistica y Censos, 2016)

Sin embargo este sector, ha presentado una fuerte depresién durante los afios
2016 y 2017, puesto que el 2017 se presentd como un afio dificil ya que segun
cifras de la Camara de la Industria de la Construccion (Camicon), los primeros
tres trimestres del 2017 fueron negativos para el sector, sin embargo a partir
del cuarto trimestre se vio una leve recuperacion, el cual lleg6 a -0,4, lo que
refleja una mejoria comparado con afios anteriores pese a que el crecimiento
del sector sigue en negativo; esto debido al incremento de las barreras
comerciales en relacion a los aranceles, el poco acceso para créditos y la
disminucion de la dinAmica econémica dentro del pais, los cuales son factores

que afectan de manera significativa en las operaciones comerciales de las



empresas oferentes de materiales de construccion, generando un gran desafio

para los proximos afos. (Ekos, 2018)

Por otro lado, el Banco Central del Ecuador realiz6 proyecciones para el afio
2018 indicando que la tendencia seguira a la baja, aunque el crecimiento aun
puede ser negativo para este sector, pues de acuerdo con la empresa de
Auditoria Publicitaria del mercado Ecuatoriano (Infomedia), el sector de la
construccion no tuvo un mejor desenvolvimiento en el afio 2018, evidenciando
un decrecimiento en las ventas de -17,8%, debido a que una de causas
determinantes de estos resultados es la escasa inversion en obras publicas

desde el Gobierno central. (El Universo, 2019)

Igualmente, segun el presidente de la Federacion de Camaras de la
Construccién del Ecuador, esta situacion se viene arrastrando debido a un
menor numero de permisos para iniciar proyectos, las menores reservas para
compra de vivienda, menores créditos del Banco del Instituto Ecuatoriano de
Seguridad Social (Biess) y una caida en las ventas de materiales de
construccion. Lo cual impacta de manera directa en varias actividades que

estan relacionadas con el sector. (El Comercio, 2017)

Los factores que ayudaron a que la actividad constructora empiece a tomar
estabilidad estan la derogacién de la Ley de Plusvalia, que cred nuevamente
confianza entre constructores y adquirentes; la reciente Ley de Fomento
Productivo, cuyo objetivo es reactivar la producciéon y empleo de los distintos
sectores para mantener estable la economia del pais; asi como laeliminacion
del anticipo del Impuesto a la Renta en 2019. Por tal efecto, estas
circunstancias han ayudado a mejorar el desempeiio del sector tanto para
empresas de construccidon como para pequefios negocios dedicados a este
tipo de actividad, sin embargo la recuperacién no es inmediata. Por lo que, es

importante aplicar medidas que generen una mayor confianza en los



constructores y demandantes de materiales de construccion dentro del pais.
(Ekos, 2018)

Para ello se hace necesario desarrollar estrategias de ventas, que permitan
hacer frente a la problematica estudiada y comprender las necesidades de los
clientes actuales y potenciales, desarrollando planes que conlleven a
incrementar las ventas de manera significativa, encontrando vias de ingresos
mas eficientes. Esto dard una nueva direccion y vision clara de los objetivos
planteados con lo que se tomardn medidas correctivas oportunas,
fortaleciéndose estratégicamente frente a los competidores directos y

conociendo a sus clientes y el mercado donde se desenvuelve.

Situacion Conflicto

En el cantén Pichincha, ubicado dentro de la provincia de Manabi en los
ultimos afos, se lo ha observado como un punto estratégico para la
comercializacion de materiales de construccion debido al incremento de
viviendas y expansion de la zona urbana y rural del sector. En la actualidad,
dentro de este cantdn existen varias empresas dedicadas a esta actividad
entre las que se tiene: El Titan, Franquiciados Disensa, Ferreteria Molina,

entre otras.

Comercial “Santibanez”, es una pequefia empresa que se encuentra ubicada
en las calles Luis Maria Pinto 322 y 10 de Agosto dentro del canton Pichincha,
provincia de Manabi, la cual se dedica a la comercializacion de materiales de
construccion. A su vez, maneja una variedad de lineas de productos de
acuerdo a la demanda presente de sus clientes actuales y potenciales.
Actualmente, como toda empresa presenta diversos problemas relacionados
con el nivel de ventas, por lo que se ha evidenciado las falencias dentro del
area comercial, dandole asi una alternativa de solucion al problema

identificado.



Tal es el caso, que dentro del comercial “Santibanez”, la oferta de productos
no tengan una propuesta de valor direccionada a los consumidores que
demandan materiales de construccion. Por lo que, no se ha logrado posicionar
en la mente de los demandantes (personas que adquieren materiales de
construccion). Ademas, se ha observado una disminucién considerable del
nivel de ventas con relacion a los afios anteriores, y realizando comparaciones
de manera mensual se ha constatado que se reduce la rentabilidad del

negocio.

También la empresa sufre de una competencia desleal por parte de grandes
empresas que abaratan los costos y restan calidad de los productos que
ofrecen, ademas de la crisis interna en el sector de la construccion dentro del
Ecuador ha afectado la venta de materiales, lo cual ha ocasionado una

reduccion de sus ingresos e incluso disminucion del personal.

Lo anteriormente expuesto, evidencia deficiencias en las ventas relacionadas

con:

e La ausencia de un plan de ventas de manera técnica, lo cual ha
dificultado las actividades comerciales por la inexistente capacitacion
de la fuerza de ventas, lo que recae en la mala experiencia de servicio
con los clientes y su inconformidad.

e La ausencia de experiencia en el personal de ventas, constituye un
problema para el logro de los objetivos del negocio.

e Lapoca gestion comercial y administrativa, ha generado en los usuarios
internos poco interés en el cumplimiento de los objetivos planteados, lo
cual dificulta la toma de decisiones oportunas por parte de la gerencia.

e Lafalta de compromiso entre empresa — cliente se ha visto afectada por
la poca interaccién de la fuerza de ventas con los clientes permanentes,
lo cual ha limitado poseer una base de datos para la comercializacion

de los productos.



e Y por ultimo, la falta de compromiso de la fuerza de ventas se constata
gue no existe la acertada atencion de los clientes, lo cual ocasiona que
la demanda de sus productos disminuya y asi mismo la fidelizacién,
provocando que los clientes busquen otras alternativas para la compra
de sus materiales de construccion, afectando la rotacion de mercaderia

del negocio.

Delimitacion del problema

Pais: Ecuador

Provincia: Manabi

Cantoén: Pichincha
Campo: Administraciéon
Area: Ventas

Aspectos: Estrategias y nivel de ventas

Tema: Plan de ventas de materiales de construccion del Comercial

Santibafiez, cantén Pichincha, provincia de Manabi, afio 2019



Formulaciéon del Problema

¢,Coémo el plan de ventas podra para mejorar los ingresos econémicos de
los materiales de construccidén del comercial “Santibafiez” del cantén

Pichincha?

Variables de Investigacion.

Variable independiente
Plan de ventas

Variable dependiente
Ingresos econémicos

Objetivos de la investigacion
Objetivo General:

Proponer un plan de ventas de materiales de construccién para mejorar los
ingresos econdmicos del Comercial “Santibanez” ubicado en el cantdn

Pichincha, provincia de Manabi en el periodo 2020.

Objetivos Especificos:

» Fundamentar los aspectos tedricos del plan de ventas y sus efectos en

los ingresos dentro de la empresa.

» Diagnosticar la situacion actual y el comportamiento de las ventas que

se realizan en el Comercial “Santibanez”

» Disefar un plan ventas y estrategias que permitan incrementar los

ingresos econdémicos dentro del Comercial “Santibanez”



Justificacién de la investigacion

En la actualidad la competencia en el sector de la construccion es fuerte,
debido a la existencia de nuevos franquiciados presentes en casi todas las
provincias del Ecuador, ya que los pequefios negocios de venta de materiales
de construccion se han visto afectados principalmente en una disminucién en
ventas, afectando su rentabilidad en el tiempo. Para tal efecto, estos pequefios
negocios se ven obligados a recurrir en una constante innovacion tanto el
servicio ofrecido como en los productos ofertados, desarrollando estrategias
que les permita tener una permanencia dentro del mercado y zona donde
desarrolla sus actividades comerciales. De igual manera, la ausencia de un
control en las barreras de entrada de nuevos competidores, evidencia un factor
importante y una limitacion para que este tipo de negocios logren sus objetivos

en el incremento de sus ingresos.

La presente investigacion se justifica, ya que actualmente el Comercial
“Santibafez”, tiene una situacion critica debido al incremento considerable de
la competencia y por consiguiente la crisis que actualmente esta afectando al
sector de la construccién, por lo que necesita soluciones oportunas para salir
de su situacién actual, debido a que en los proximos afos este sector seguira
dependiendo de los factores mencionados en el contexto anterior, los cuales
permitiran la ejecucion de proyectos de construccion tanto publicos y privados,
logrando incrementar la demanda de los productos ofertados. Con el rapido
crecimiento de la zona urbana y rural del cantdn Pichincha se espera un mayor
crecimiento en proyectos inmobiliarios e individuales mejorando la rentabilidad

del Comercial “Santibarnez”.

Esta investigacion pretende describir la situacion actual que presenta el



Comercial “Santibafiez” asi como en las actividades que el negocio podria
realizar para obtener una mejor participaciéon de mercado, con lo cual obtendra
mas competitividad, rentabilidad y por sobre todo ser reconocida por su calidad
y servicio al cliente dentro del canton Pichincha y su entorno.

En consecuencia, la poblacion del canton Pichincha se vera beneficiada de
manera directa, ya que los clientes contardn con ofertas innovadoras y de
buena calidad en materiales de construccion, el Comercial “Santibafnez” se

convertira en la opcién idonea dentro del mercado de la construccion.

Al analizar las diferentes teorias respecto a las variables de esta investigacion
comprobadas por autores y referentes del tema, permitira considerarlas para
futuras investigaciones de aplicacién practica, generando asi un aporte a los
investigadores y a los emprendedores de negocios en el sector de la
construccion, empresa comercial o de servicios interesada en incrementar el

nivel de ingresos econdmicos, asi como a asesores de tales empresas.



CAPITULO II

MARCO TEORICO

Dentro de este capitulo se desarrollan las principales variables de objeto de
estudio que tienen que ver con las ventas y la estructura del plan de ventas a

ser aplicadas dentro del plan de mejoras para el Comercial “Santibafnez”.

FUNDAMENTACION TEORICA

Antecedentes historicos

Desde sus inicios la humanidad subsistia con lo que obtenia de su entorno, es
decir con la recoleccion de frutos, la caza y la pesca, actividades que
proporcionaban los alimentos suficientes para poder vivir, ya que en ese
entonces desconocia las técnicas de agricultura y a su vez no existia el
intercambio comercial en aquellos tiempos remotos, esto debido a la poca
densidad poblacional existente y la lejania entre los grupos de humanos para
tener contacto. Con el pasar del tiempo, los seres humanos comenzaron a
acumular su produccién proveniente del aprendizaje de la agricultura, por lo
gue nace el trueque como una forma de intercambio primitiva en la que cada
participante entregaba parte del producto de su trabajo, a cambio de una parte

del producto del trabajo del otro. (Mejia, 2014)

Se tienen datos, desde hace 4.000 A.C. en el cual las ventas ya existian como
tal y fueron los arabes quienes las utilizaron para realizar sus transacciones
comerciales en el medio oriente. Tal es el caso que existe evidencia de que
los comerciantes de aquella época eran mal vistos por recibir ganancias de las
actividades que realizaban entre ellas la venta de esclavos, pero con el tiempo

dicha creencia dej6 de tener vigencia en la edad media, ya que se
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consideraban a la comercializacion de productos como cualquier otro trabajo.
En el afio 1.780, Moses Brown tenia una fabrica de hilos el cual comercializaba
a las amas de casa, con lo cual fue reconocido como el primer vendedor de
puerta en puerta (venta directa). Por consiguiente, Jonh Patterson fue
considerado el padre de las ventas por su gran habilidad para vender y
organizar grupos de vendedores. (Colegio de Bachilleres del estado de
Sonora, 2011)

En la primera mitad del siglo XX, con dos guerras mundiales, la gran depresién
producida por el descalabro bursatil, fueron los detonantes para que las
empresas productoras caigan en los niveles de consumo de sus productos y
en muchos casos estas empresas desaparecian al no contar con un margen
de ingresos que le permitieran cubrir sus costos de produccion. (Mejia, 2014).
Sin embargo, hay un momento en que aparece la venta moderna el cual nace
en USA debido a que se presentan las siguientes fuerzas econdmicas: la
estabilidad de la moneda, la proteccion de la propiedad privada, el
otorgamiento de créditos, entre otros. De esta manera, se empiezan a crear
métodos de venta modernos hasta llegar a nuestros dias en los que se habla

de la ciencia de las ventas. (Garcia, 2011)

Ahora en las nuevas tendencias del siglo XXI y con la evolucién vertiginosa de
la globalizacién en el comercio, se tienen acceso a cantidades enormes de
informacion, por lo que se constata una saturacion progresiva de informacion,
las cuales los demandantes de bienes y servicios tienen que discriminar y
tomar la mejor decision de compra. En efecto, los compradores estan mejor
informados por lo que los vendedores no podran persuadirlos con las técnicas

de ventas tradicionales del siglo XX. (Mejia, 2014)
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Antecedentes referenciales

Plan de ventas
Definicion

El plan de ventas es un disefio o modelo en el cual se establecen objetivos de
ventas medibles en relacion con la fuerza de ventas, implementando rutas
estratégicas que permitan dar satisfaccion a los clientes y por consiguiente
incrementar la rentabilidad de una organizacion a través del volumen de
ventas. En este sentido, dentro de este modelo se analiza el mercado, el
ambiente interno y externo, asi como la competencia, por lo que se hace
necesario organizar una fuerza de ventas que se encuentre motivada,
capacitada y llevar un control de las actividades que realizan, es decir
midiendo su productividad. (Artal C. , 2013)

Importancia

Desarrollar un plan de ventas es importante para que los miembros del equipo
comercial cumpla con las metas propuestas dentro de la organizacion,
estableciendo un adecuado orden de acciones acorde a la realidad del giro del
negocio (Garcia, 2011).

Estructura del plan de ventas

En este apartado, se detalla el modelo del plan de ventas de los autores
Lancaster & Jobber (2012), que se va a desarrollar en el presente trabajo de
investigacion, el cual se adapta a los requerimientos del Comercial

“Santibanez”.
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Cuadro N°. 1 Resumen del Modelo del Plan de Ventas.

1. Analizar el
mercado.

Se empieza realizando un andlisis PESTEL es decir con
tendencias macro politicas, econdmicas, socioculturales,
tecnolégicas, ecoldgicas, legales, que influyen de manera
directa en la comercializacién de los bienes y servicios
dispuestos para la venta. (Lancaster, et al., 2012)

Se debe desarrollar un analisis FODA asi como identificar los

clientes, proveedores y competidores de la empresa.

2. Establecer

Objetivos.

Después de analizar el macro entorno en el cual se
desenvuelve la empresa, se podran establecer los objetivos y
las metas que se desean logran, asi como las estrategias y
tacticas de la estructura del plan de ventas, que son
necesarias para lograr los objetivos planteados. (Lancaster, et
al., 2012)

3. Determinar
el
prondstico

de ventas

Dentro del plan de ventas, existe una etapa critica la cual es la
evaluacion del mercado y las ventas potenciales que se
esperan obtener, seguida de una proyeccién de ventas
ajustada a la realidad del negocio, por lo cual se debera
establecer las méaximas ventas posibles para un periodo
determinado. Por tanto, las ventas potenciales son una porcién
significativa que ofrece la industria a la cual pertenece la
empresa, y por consiguiente es el beneficio maximo que la
empresa espera alcanzar a través de sus ventas. En todo caso
el prondstico de ventas es un prerrequisito para una

planeacién exitosa (Lancaster, et al., 2012)

4. Organizar la

accion.

En la mayoria de las situaciones cotidianas dentro de un
negocio, es complejo intentar cerrar una venta. Esto se debe
a que el ciclo de venta es muy extenso y el representante de
ventas que intenta dar cierre a este proceso con el prospecto,
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en las primeras reuniones quizas sea una molestia para el
cliente. En efecto, debe existir una organizacion adecuada de
la fuerza de ventas a través del reclutamiento, seleccion
contratacion y capacitacion adecuada del personal que tiene
contacto directo con los clientes potenciales de los bienes y
servicios que oferta el negocio. Es todo caso la fuerza de
ventas, debe estar motivada, asignarle sueldos vy
bonificaciones de acuerdo a su esfuerzo y cumplimiento de

metas y objetivos. (Lancaster, et al., 2012).

5. Implementar.

Los administradores de empresas a través de la fuerza de
ventas, tiene la responsabilidad de implementar estrategias
enfocadas a dar cumplimiento a los objetivos comerciales y de
ventas. La implementacién exitosa significa la diferencia entre

ganar o perder nuevas cuentas (Lancaster, et al., 2012)

6. Medir resultados

contra estandares.

Supervisar las actividades y la productividad de las ventas, los
directores de ventas necesitan tener tres categorias diferentes
de mediciones si quieren vigilar y maximizar la efectividad de
su fuerza de ventas.

Medidas basadas en contabilidad, como los ingresos globales
y los margenes de ganancia,

Medidas de la actividad de ventas, como visitas periodicas,
propuestas presentadas, cobertura del canal de ventas y cifras
pronosticadas;

Medida de la calidad de la relacion con el cliente, que
identifican que tan probable es que los clientes existentes
continien comprando al mismo proveedor, segun una medida
de fuerza de la relacién que existe con el cliente.” (Lancaster,
et al., 2012)
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Se deberd establecer la descripcion de los controles a
aplicarse dentro del plan de ventas, entre los cuales debe
incluir detalles de los objetivos principales y los parametros
clave en la medicién del grado de éxito durante el logro, con lo
7. Reevaluar y L _ o
cual se abre la posibilidad de correcciones y modificaciones
controlar. _
sobre las estrategias planteadas. El reevaluar y controlar debe
especificar que se va a medir, como se medira, y cuales son
los datos adecuados para tal medicién. (Lancaster, et al.,

2012)

Elaborado por: Paola Intriago
Fuente: JOBBER & GEOFFREY, Administracion de Ventas.

De esta manera, se detalla cada una de las partes de la estructura del plan de
ventas, de los cuales se quiere obtener una vision mas amplia en su
elaboracion y que seran utilizados para organizar el contenido del capitulo IV

de este trabajo de investigacion.

Paso 1 Analizar el mercado (o auditoria de mercado)
Paso 2 Establecer Objetivos

Paso 3 Determinacion de ventas y mercados potenciales
Paso 4 Organizar la accion

Paso 5 Implementar

Paso 6 Medir resultados contra estandares

Paso 7 Reevaluar y controlar.
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Paso 1: Andlisis de mercado

Dentro del andlisis de mercado, ademas de aplicar el analisis PESTEL, se
desarrolla el analisis FODA. La herramienta FODA permite establecer la
situacion actual de una empresa, permitiendo de esta forma obtener un
diagndstico aproximado de los factores internos y externos que involucran a
las actividades operativas y financieras del negocio. Por ello es necesario,
tomar decisiones acorde a los objetivos, misién y vision establecidos por la alta

gerencia.

El andlisis FODA como método de analisis interno y externo de la

empresa.

El andlisis FODA de la empresa, implica mas alla de simples cuatro listas de
factores internos y externos, por lo tanto sus dos partes fundamentales son
llegar a conclusiones a partir del listado de estos factores identificados y
convertirlos en acciones estratégicas que se ajusten a los objetivos
establecidos y por consiguiente corregir las debilidades y enfrentar la

amenazas del entorno externo.
Proceso de elaboracion del FODA de la empresa.

Consiste en identificar los cuatro cuadrantes del andlisis FODA, para asi
establecer las conclusiones pertinentes y tomar acciones oportunas en

relacion al cumplimiento de los objetivos propuestos dentro de la organizacion.
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Gréafico N°. 1 Proceso del analisis FODA

. Lo que se observa
Kentificar las on las kstas FODA
fortalezas y actives
compelitives ' 4
de la empress ¥ 4 :
J Condlusiones sobre la situacion genaral de la emprasa;
+ En una escala de “alarmantomente debil” a
“excepclonaiments fuerte”, ;dénde se ubica la
: — situncion de ln smpreea?
:::2:;:“ + ¢Cudlas son los aspectos atractivos y los
AR deslavorabiles de by situacian de by smpresa?
y deficiencias A—
competitivas

de la empresa

Implicaciones para mejorar la estrategla de la

empresa:

Mantficar las ‘ * Emplear las fortalezas y capscidndes de |3 ampresa

opottunidades »—1 oomo loo cimientos para la estrategin.

comerciales y « It Iras las oporunidsdes comerciales que se susien
// ’ mejor a las fortalezas de la empresa.

* Corregir las debiidades y delicienciss que
perpudiguen el aprovechamiento de oportunidades
comercalas impartantes ¢ aumenten |a vulnerabilidad

Idontificar ian AN HNANAZAS AXINNOE.
Bmenazas extemas \ « Emploas las fortalezas de & ampresa para mitigar al
para ol bionestar /-‘ wleclo de AmMenazan sxternas impartantes.
de la empresa J
/

Elaborado por: Paola Intriago
Fuente: Administracion estratégica, (Thompson, et al., 2012)

De esta manera, el andlisis FODA revela la situacion actual de una empresa,

a la luz en las siguientes preguntas que hay que realizarse:

e ¢ Qué aspectos de la situacion actual de la empresa son atractivos?

e ¢ Qué aspectos generan mayor preocupacion y que afecten al
cumplimiento de objetivos?

e Se recomienda establecer una escala del 1 al 10 (1 = altamente débily

10 = excepcionalmente fuerte), por lo tanto es pertinente preguntarse:

¢,Donde se ubica la situacion y perspectiva de la empresa?
e (Las fortalezas identificadas son lo suficientemente sélidas para

competir con éxito?
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e ¢De qué manera las debilidades identificadas pueden perjudicar el
accionar estratégico de la empresa?

e ¢ Tienelaempresa oportunidades comerciales atractivas que se ajusten
bien a las fortalezas internas?

e ¢Laempresa carece de recursos necesarios para aprovechar las
oportunidades que se presentan en el sector donde opera?

e ¢Las amenazas identificadas son alarmantes y la compainiia los puede

controlar?

Finalmente, el diagnéstico realizado dentro de la empresa, permitira establecer
acciones para mejorar las estrategias y los aspectos del negocio. Ademas, las
fortalezas siempre deben ser las bases principales para establecer las
estrategias para asi asegurar el éxito competitivo del negocio. (Thompson. et
al., 2012)

Analisis interno

Fortalezas: Son las caracteristicas y capacidades internas de la organizacion
que le han permitido llegar al nivel actual de éxito y lo que le distingue de la
competencia (ventaja competitiva). La organizacion tiene control sobre ellas y
son relevantes. Algunos ejemplos son el posicionamiento en el mercado, la
porcidn de mercado, exclusividad de un producto de punta, recursos humanos
leales y motivados, salarios competitivos, estilo gerencial exitoso, proceso muy

eficiente de produccion, capital de trabajo adecuado y otros.

Debilidades: son las caracteristicas y capacidades internas de la organizacion
que no estan en el punto que debieran para contribuir al éxito y mas bien
provocan situaciones desfavorables. Al igual que las fortalezas, la
organizacion tiene control sobre ellas y son relevantes. Las fortalezas pueden

convertirse en debilidades, por ejemplo, si cambia la estructura salarial y deja
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de ser competitiva, si ocurre algo que provoque desmotivacion importante en
los empleados, si se pierde la exclusividad de un producto de punta, si se
reduce sustancialmente el posicionamiento en el mercado y asi

sucesivamente.
Anélisis externo

Oportunidades: son aquellos factores externos a la organizacién que esta
puede aprovechar para obtener ventajas competitivas. La organizacion no los
controla y no dependen de esta, pero puede obtener ventajas de tales hechos
relevantes. Algunos ejemplos son una ley que esté por aprobarse, un nuevo
esquema tributario, la caida del competidor principal, la produccion de
empleados calificados en las universidades, el crecimiento acelerado del

cliente principal, la apertura de un mercado, etc.

Amenazas: son aquellas situaciones que presenta el entorno externo a la
organizacibn, que no puede controlar, pero le pueden afectar

desfavorablemente y en forma relevante (Espinoza & Franco, 2018)
Segmentacion de mercado.

Los clientes son la parte fundamental dentro de una empresa, y son aquellas
personas que tienen cierta necesidad de un producto o servicio que la empresa
pueda satisfacer; por lo cual es el impulso vital por el que se crean, producen,
y comercializan lo que necesitan los demandantes de bienes y servicios segun

sus gustos y preferencias. (Barquero, Rodriguez, Barquero, & Huertas , 2007)

Ademas, debe definirse de ellos las caracteristicas demogréaficas (edad,
género, sector donde viven, poder adquisitivo, clase social y econdémica,

ocupacioén) para lograr segmentar oportunamente acorde a sus necesidades.

Los consumidores poseen ciertas caracteristicas que tienen que ver con sus

deseos, recursos, localizacién, actitudes de compray practicas de compra, con
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lo cual la segmentacion divide mercados grandes y heterogéneos en
segmentos mas pequefos; de esta manera se logra llegar al consumidor de
manera mas optima con bienes y servicios que realmente necesiten (Kotler &
Armstrong , Marketing, 2012), es por ello que el reconocimiento del tipo de
mercado al cual la empresa se dirige, brinda una visiéon generalizada del tipo
de actividades que se deben realizar, por lo que es necesario conocer que
cada mercado es diferente debido al tipo de consumidores que lo integran
(Fernandez , 2015)

Variables de la segmentacion de mercado

Para que los productos y servicios puedan ser vendidos, se debe conocer a
gué tipo de clientes poder llegar, por lo que el mercado total estard compuesto
por consumidores con caracteristicas diferentes, los cuales se pueden
establecer en una homogeneidad de gustos y preferencias con la siguiente

clasificacion:

e Segmentacion geografica: el mercado se divide en diferentes
unidades geograficas como naciones, estados, regiones, municipios,
ciudades o barrios, es decir dan origen a las diferencias en la
personalidad en relacion al lugar donde tienen su residencia (Kotler &
Keller, Direccién de Marketing, 2012); (Fernandez , 2015).

e Segmentacion demogréafica: el mercado se divide de acuerdo a
variables demograficas como la edad, género, grupo familiar, ingresos,
ocupacioén, educacion, religion, raza y nacionalidad (Kotler & Armstrong
, Marketing, 2012), por lo tanto esta segmentacion resalta las categorias
de los clientes en el mercado y de esta manera poder direccionar la
fuerza de ventas hacia ese mercado objetivo.

e Segmentacion psicografica: esto quiere decir que el mercado sera
dividido en diferentes grupos de acuerdo al estrato social, estilo de vida
o la personalidad del individuo, por consiguiente estas variables no
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siempre pueden medirse, sin embargo dandoles el tratamiento
adecuado es un excelente medio para posicionar y comercializar los
bienes y servicios de una empresa en funcion de su capacidad de pago
(Kotler & Armstrong , Marketing, 2012); (Fernandez , 2015).

e Segmentacion de posicion del usuario o de uso: “Este grupo de
variables se refiere, tal como su nombre lo indica, a la disposicion que
tiene el consumidor ante la posible compra de un producto, es decir, a
la posiciéon que tiene dentro del segmento de mercado frecuencia de
uso, ocasion de uso, tasa de uso, lealtad, disposicion de compra.”
(Fernandez , 2015)

Respecto a proveedores es importante definir, aquellas personas que
provisionaran la materia prima que involucra bienes y servicios con la
intencion de satisfacer las necesidades de la empresa. Por lo tanto, se
consideran proveedores de mercancias y bienes a las personas que
suministran a la empresa los bienes y servicios que van a ser utilizados dentro

de su proceso productivo. (Pombo, 2017)

Por otro lado, se analizaran a los competidores, los cuales son las personas
naturales o juridicas que satisfacen la necesidad de un mismo mercado. Por
consiguiente, dentro del mercado existen muchos compradores y vendedores
que ofertan y demandan mercancias de manera uniforme; es decir es la
situacion econdmica en la cual existen de manera simultanea varios

proveedores de un mismo producto. (Kotler & Armstrong , Marketing, 2012)
Paso 2: Establecer objetivos

En base a lo anterior expuesto, toda organizaciéon puede establecer los
objetivos y metas pertinentes que desea lograr. De esta manera, estos
objetivos seran la base para la seleccion de estrategias y tacticas de acuerdo
al propdsito que se desea buscar. Ademas, los objetivos deben expresarse sin

ambiguiedad, y con preferencias cuantitativas para un determinado periodo de
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actividad. Por lo tanto, El acronimo SMART (por las siglas de specific,
measurable, achievable, realistic, time related) describe las caracteristicas de
esos objetivos: especificos, mensurables, alcanzables, realistas vy

relacionados con el tiempo. (Lancaster. et al, 2012)

Generacion y seleccion de estrategias

Luego de evaluar el mercado potencial al cual se quiere dirigir, se deben tomar
en cuenta la generacion y seleccion de estrategias adecuadas para el
cumplimiento de objetivos propuestos dentro de la empresa. Esto da lugar a
gue se debe emplear una estrategia por cada objetivo y a su vez es posible
evaluar el cumplimiento de la estrategia en torno a cémo influye en el area
operativa que se esta aplicando. En este sentido cada estrategia debera
examinarse si cumple o no con el objetivo propuesto y generar una mayor
participacion de mercado frente a los competidores potenciales. (Lancaster. et
al, 2012)

Paso 3: Determinacién del prondstico de ventas

Dentro de esta etapa se analiza la evaluacion del mercado y las ventas
potenciales. Al hablar del mercado potencial se hace referencia a las maximas
ventas posibles que se encuentran dentro de una industria en la cual se

desenvuelve una empresa.

Por otro lado, las ventas potenciales se establecen dentro de la segmentacion
de mercado previamente establecida, que ser& la méxima porcion posible que
una empresa espera alcanzar a través de sus objetivos propuestos de manera
razonable. Existen varios métodos para pronosticar ventas, uno de ellos es
el llamado “Analisis de ventas histéricas y la tendencia el cual consiste en
datos historicos, lo cual se limita a pronosticar que las ventas del afio a
proyectar, seran iguales a las actuales. Este calculo es bastante util en casos
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de empresas que ya tengan un tiempo definido dentro del mercado, para
conocer las series histdricas de ventas que ha mantenido a lo largo de su ciclo
de vida. (Johnston & Marshall, 2009)

Paso 4 Organizar la accién

Para lograr las metas, objetivos y estrategias es necesario contar con un grupo
de personas que permitan poner en accién cada una de las estrategias

propuestas dentro de la empresa la cual se denomina fuerza de ventas.
Organizacion de la fuerza de ventas

Dentro de una planificacion comercial, establecer la organizacién del manejo
integral de las ventas es de vital importancia, permitiendo establecer tres

preguntas relacionadas con la actividad de la fuerza de ventas:

e Primera: ¢Debe la empresa usar su fuerza de ventas o debe utilizar a
agentes independientes como los representantes de los fabricantes?

e Segunda, en el caso que se decida emplear a los vendedores de la
empresa: ¢Deben organizarse de acuerdo con la region geogréfica,
tipo de cliente, producto o servicio?

e Tercera: ¢Cuantos vendedores de la empresa deben emplearse?. En
todo caso, la decision de usar a los vendedores de la empresa o

agentes externos es poco habitual en las organizaciones.

Es decir, se tendra que realizar un andlisis econémico y conductual los cuales
examinaran los costos al usar cada tipo de vendedores anteriormente
mencionados y por consiguiente evaluar cual es el que mas se ajusta al

modelo de negocio (Kerin et al., 2014)
Caracteristicas de la fuerza de ventas

En la actualidad, la fuerza de ventas requiere de ciertas habilidades por lo que

el personal de ventas que no comprenda estas caracteristicas estara
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condenado al fracaso dentro de la organizacion. Entre las caracteristicas

indispensables que todo vendedor debe aplicar, se tienen las siguientes:

e Retener y eliminar clientes.

e Administracién del conocimiento y de base de datos.
e Administrar las relaciones con el cliente.

e Marketing del producto o servicio.

e Solucion de problemas con clientes potenciales.

e Satisfacer necesidades y agregar valor.

Se debe agregar que, la clave para tener un grupo de ventas exitoso radica en
un excelente reclutamiento y seleccion del personal con la debida experiencia
en el sector que demanda la empresa (Lancaster, et al., 2012); (Lamb, Hair, &
McDaniel, 2014).

Tamarfo de |la fuerza de ventas.

Dependiendo de la estructura de la empresa, se determinara el tamafio de
fuerza de ventas, es decir fijar la carga de trabajo para el personal involucrado
con las ventas de los bienes y servicios ofertados. Por lo tanto, la empresa
determina el nUmero adecuado de vendedores que necesita para captar a los
clientes potenciales sea dentro del negocio como fuera de ella. Ademas el
tamafio de la fuerza de ventas ira relacionado con el nivel de ventas que aspira
a obtener el negocio y su segmentaciéon de mercado. (Kotler & Armstrong ,
Marketing, 2012)

Reclutamiento y seleccion de la fuerza de ventas.

Dentro de las actividades relevantes que todo administrador de empresas

debe tener, es el reclutamiento y seleccién de los vendedores, lo cual implica
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encontrar a las personas que se ajusten al modelo de negocio y posicion de
ventas esperadas de acuerdo a sus proyecciones de ingresos. (Kerin et al.,
2014)

El reclutamiento y seleccion del personal de ventas es realizado por la
administracion de ventas fomentando un acertado equipo de trabajo con el
perfil requerido por el negocio y tipos de productos y servicios a ofertar, dando

asi un cumplimiento efectivo en el prondstico de ventas.
Motivacion de la fuerza de ventas

Como es de conocimiento general, mantener motivado a la fuerza de ventas
es un reto en toda organizacion, ya que la confianza y motivacion de los
vendedores se desgastan en el dia a dia de sus actividades, esto es debido a
los rechazos que experimentan por parte de los consumidores. En algunos
campos, en los seguros de vida y planes de ahorros acumulativos que son
considerados como productos intangibles, es mucho mas complicado
persuadir a los clientes a que compren el producto por lo que el rechazo en
muchas ocasiones supera al éxito de una venta. Es por ello, que los altos

niveles de motivacion conducen a lo siguiente:

e Mayor creatividad para vender un producto o servicio

e Trabajar con mas inteligencia y un enfoque de ventas mas adaptable
e Trabajar mas arduamente

e Aumentar el uso de tacticas de negociacion

e Autoestima mas alta

e Actitud mas relajada (Lancaster, et al., 2012)

Por lo tanto, la motivacion de los vendedores es esencial dentro del area
comercial, ya que los mismos tendran una relacién positiva entre el esfuerzo

dedicado y su desempefio, por lo que es un beneficio para la empresa al
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incrementar los ingresos por las ventas realizadas por la fuerza de ventas

motivada.
Paso 5 Implementacion

Después de los procesos efectuados anteriormente, se debera elaborar un
documento detallado en el cual se establece las pautas que deberan
realizarse, cuando se hard, quién es responsable y los costos e ingresos
estimados, al igual que los tiempos acordados para realizar las distintas
actividades conforme al plan. De esta manera, una vez aprobado dicho plan
deberd ser comunicado a todos los implicados dentro del proceso de

cumplimiento de objetivos dentro de la organizacion.

Paso 6 Medir resultados contra estandares

La direccion general dentro de las empresas estudian tres categorias de
medicion, en las cuales les permitiran dar el seguimiento de las ventas para
asi maximizar su efectividad durante el ciclo econémico. De esta forma se
establece como primera medida el proceso contable que se tiene dentro de la
empresa, para conocer sus ingresos Yy los margenes de ganancia. La segunda
medida, tiene que ver con el proceso de ventas entre las que se tienen: las
visitas a clientes, realizar prospeccion de clientes, cobertura del canal de
ventas y el pronéstico de ventas, en base a cifras histéricas.

Otras de las medidas adoptadas por la alta gerencia, tiene que ver con la
relacion con los clientes, los cuales permiten identificar la probabilidad de éxito
de que los clientes sigan comprando los bienes y servicios a la empresa

ofertante. (Lancaster, et al., 2012)

Paso 7 Reevaluar y controlar
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Finalmente, el plan debe contener mecanismos que permitan controlar a través
de indicadores todas las actividades estratégicas a realizarse. Se debe incluir
detalles de los principales objetivos propuestos y los parametros que permitan
medir el grado de éxito durante el logro. Por tanto, esta metodologia permite
la posibilidad de implementar medidas correctivas y modificaciones necesarias
para dar cumplimiento a la mision y visién de la empresa. (Lancaster. et al,
2012)

Ingresos econdmicos (Ventas)

Se entiende por ingresos econdmicos todas las entradas de efectivo y demas
medios de pago que recibe una empresa por la venta de bienes y servicios en
un periodo determinado. Para el estudio de este proyecto de investigacion se

manejara esta definicibn como ventas.
Definicion

Es la combinacién de practicas comerciales innovadoras para mejorar de
manera proporcional la eficiencia y efectividad de la fuerza de ventas como
motor indispensable para el logro de los objetivos econémicos y financieros de
una organizacion (Kotler & Keller, Direccion de Marketing, 2012), es por ello
gue la venta analiza el ambiente del mercado tanto interno como externo yen

el cual se establecen los objetivos y medios disponibles para lograrlos.

Las ventas son consideradas como el motor de accionar de toda empresa, los
ingresos generados por esta es lo que va a permitir que se realicen diversas
actividades de inversion. De igual manera sin la correcta direccion de ventas
la empresa no podré sobrevivir frente a sus competidores directos. En efecto,
la direccion de ventas se tiene que apoyar en tres actividades las cuales son:

estratégica, gestion y control. (Artal C. , 2013)

Dentro de esas préacticas del area comercial, es necesario gestionar una fuerza

de ventas con la motivacion y capacitacion suficientes llevando un adecuado
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control y la aplicacion de incentivos especiales para el incremento de la cuota
de mercado dentro del sector donde la empresa oferta sus productos y
servicios (Artal C. , 2013).

La fuerza de ventas debe poseer diferentes aptitudes para lograr el éxito
dentro de una empresa, ya que los dias en que el personal de ventas requeria
solo la buena presencia para cerrar una venta se han suprimido, debido a los
avances y era de la informacién como conocimiento de los consumidores.
(Lancaster, et al., 2012)

Importancia

Por otro lado, se establece que el papel de las ventas consiste en identificar el
logro de ingresos econdémicos para una organizacion, por lo que la aplicacion
de un plan de ventas influird de manera significativa para que la fuerza de
ventas tenga claro sus objetivos a lograr en el mercado para que los
consumidores potenciales adquieran un determinado producto o servicio
(Lancaster & Jobber, 2012).

Control de Ventas

Es la comparacion de los resultados con las previsiones de ventas, lo cual
permitira a la alta gerencia establecer las estimaciones de ventas para el
siguiente periodo y los ajustes necesarios en caso de encontrar errores en la

gestion del periodo que ha finalizado. Por ello, el control de ventas incide en:

e Los resultados: son las cifras de ventas que han sido
establecidas en las proyecciones. Por tanto, es imperioso
controlar por separado nuevos productos, clientes, segmentos,
etc.

e Los comportamientos: actividades y forma de operar de los

vendedores frente a los clientes actuales y potenciales.
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e Los costos y la rentabilidad: se establecen a través de la

prevision de ventas, por lo tanto, son factores importantes que

son dificiles de analizar si no se lleva a cabo un control

constante de estos (Artal C. , 2013).

Indicadores de Ventas

prediccion de las ventas futuras (Vidal, 2003)

muestran en el siguiente cuadro:

Los indicadores son un importante apoyo para el control de las ventas dentro
de una empresa, ya que permiten evaluar de manera cuantitativa los
resultados obtenidos al finalizar un periodo. Por ello, son considerados parte

del historial operativo de la empresa y permiten realizar una adecuada

Los indicadores con mayor utilizacion dentro de la gestion de las empresas se

Cuadro Ne°. 2 Indicadores mas utilizados para el control de las ventas

Indice

Forma de manejo

Entrada de pedidos
Flujo de pedidos =

Cartera de pedidos

Mide el flujo de ventas, si el indice
es superior a uno indica un flujo de
ventas positivo, es decir un
crecimiento de las ventas

o No. de visitas comerciales
Visitas =

Dias laborables (semana)

Mide el flujo de visitas comerciales a
clientes y clientes potenciales por
semana

Volumen de ventas

Control de ventas = Cartera de pedidos

Mide el volumen del negocio. Un
valor superior a uno indica un
incremento de este volumen.

Volumen de ventas

Ventas por cliente = -
p No.de clientes

Mide el volumen de ventas por
cliente, se debe hacer una
discriminacion de clientes con
mayor volumen de ventas

Volumen de ventas

Ventas representante =
p No.de representantes

Mide el volumen de ventas por
representante.

Ventas por grupo de productos

Estructura de ventas =
Volumen de ventas total

Mide las ventas por grupo de
productos, por ejemplo salud
animal, agricola, mascotas, etc.

Gastos de ventas

Rendimiento comercial =
Volumen de ventas

Mide el rendimiento comercial, si es
menor a uno indica un rendimiento
de ventas positivo

Volumen reclamado por calidad

Calidad de uso = Volumen de ventas x 100

Mide la calidad de los productos en
base a la aceptacion de los clientes,
se mide en porcentaje.
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Volumen vendido

Efectividad en ventas = 100

Volumen planificado *

Es el grado de cumplimiento del
plan de ventas en volumen
despachado. Se mide en
porcentaje.

Costo del inventario

Nivel de inventarios = x 100
Ventas netas

Permite conocer el uso del capital
invertido en inventarios con relacion
a las ventas netas (%).

Competitividad en costo unitario del producto
Costo del producto propio

~ Costo del producto de la competencia

Indica la relacién entre el costo de
produccién de la empresa y los de la
competencia para un producto
similar. Se mide porcentualmente
(%).

Variacion de la participacion en el mercado
Participacion en el mercado afio anterior

o
Participacién en el mercado afio actual

Define la capacidad de la empresa
para incrementar o mantener su
participacion en el mercado. Se
mide porcentualmente (%).

Volumen promedio de compra por cliente

Volumen por cliente (mes
- P (mes) 100

No. de compras (mes)

Indica el valor promedio de
facturacion de un cliente por cada
compra mensual.

Variacion del volumen de ventas
Volumen ventas afio anterior
= X

Volumen ventas afo actual

Define la capacidad de la empresa
para incrementar 0 mantener su
volumen de ventas. Se mide
porcentualmente (%).

Fuente: I. Vidal. La Prevision de Ventas. Madrid-Espafia. FC Editorial. 2003. p. 52.

Estrategias para incrementar ingresos econémicos (ventas)

Es un tipo de estrategia que se establece para alcanzar los objetivos

relacionados con las ventas que requiere una empresa. En este sentido, se

suelen incluir objetivos para la fuerza requerida en ventas, el material

promocional a utilizar, nUmero de visitas a cada cliente, el presupuesto de

inversion requerido y la informacion a proporcionar a cada cliente. (Thompson,

Diccionario de Marketing, 1999)

Por consiguiente, de acuerdo con Artal (2012), considera que las estrategias

dentro de la direccion de ventas son de tres tipos:

1 Estructuracién: Existen actividades estratégicas en las cuales se fijan

los objetivos y planes adecuados para ser alcanzados, por lo tanto se

refieren a como estan estructurados e interconectados de manera

razonable los objetivos, funciones, responsabilidades y tareas de las
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personas en una serie de niveles que tienen jerarquia dentro de una
organizacién. Por consiguiente, la estructura de las ventas pretende dar

cumplimiento al objetivo general establecido por la alta direccion.

2 Demanda & Clientes: Son también actividades estratégicas dentro de
las ventas las que tratan de conocer de la mejor manera a los clientes
potenciales y reales, por tanto es imperioso conocer sus deseos de
compra a través de una adecuada segmentacion, el cual define de
manera cualitativa y cuantitativa una demanda de mercado. Ademas se
trata de establecer, como los vendedores se pueden aproximar y
comunicar de manera éptima entre ellos, con el propésito de satisfacer

las necesidades de los demandantes de bienes y servicios.

3. Territorios: El dltimo tipo de actividades estratégicas, tiene que ver con
la adaptacion del equipo de ventas ante el entorno interno y externo de
la organizacion. Ademas, se hace necesario establecer los objetivos de
venta de manera adecuada hacia la fuerza de venta (estableciendo
cuotas), y finalmente cubrir de manera 6ptima los diferentes territorios

donde acttian los vendedores.

En el siguiente grafico se presenta cada una de estas estrategias basicas para

ser implementadas dentro de una empresa:
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Grafico N°. 2 Estrategias basicas de ventas

ESTRATEGIAS ACTIVIDADES DE GRAN OBJETIVO
BASICAS | CORECCION VENTAS GENERAL

| ESTRUCTURACION |——f Niveins

| DEMANDASCUENTES | porcado VENTAS
Necssidaces CANTIDAD
Servicio CONTINUDAD

| TERRTOROS | Capacidad
Rutas

Tiempos

Elaborado por: Paola Intriago
Fuente: (Artal M. , 2012)

Técnicas de Venta

Existen diversas maneras que se ajustan a las ventas que requiere cada

negocio, como se describe a continuacion:



Cuadro N°. 3 Técnicas de ventas

Técnica del Estimulo-

Interaccion prefabricada-guion.

Utilizado mayormente en Call Centers de

televentas

Respuesta :
Técnica de los
estados de animo
Técnica de
Satisfaccion de

necesidades

Es vender como consultores adoptando la postura
de entender el problema, ponerse en lugar del
cliente y ayudarlo a encontrar la solucion que el
necesita.

Técnica de la solucion
de problemas

Esta técnica requiere un conocimiento muy alto
del negocio de sus propios clientes, conocer caso
de éxito en otras empresas del mismo sector
industrial de manera de poder replicarlos.

Elaborado por: Paola Intriago
Fuente: (Blanco, 2012)

FUNDAMENTACION LEGAL

Las leyes que se consideran en este segmento son:

Constitucion de la Republica del Ecuador

Seccion quinta

Intercambios econémicos y comercio justo

Art. 336.- El Estado impulsara y velara por el comercio justo como medio de

acceso a bienes y servicios de calidad, que minimice las distorsiones de la

intermediacion y promueva la sustentabilidad. El Estado asegurara la

transparencia y eficiencia en los mercados y fomentara la competencia en

igualdad de condiciones y oportunidades, lo que se definira mediante ley.

Art. 337.- El Estado promoverd el desarrollo de infraestructura para elacopio,

trasformacion, transporte y comercializacion de productos para la satisfacciéon

de las necesidades basicas internas, asi como para asegurar la participacion

de la economia ecuatoriana en el contexto regional y mundial a partir de una

vision estratégica.
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Este trabajo de investigacion, se enfoca en la comercializacion de insumos,
por lo que los articulos 336 y 337 de la Constitucion del Ecuador influyen de
manera positiva a que las normas de ventas e intercambio de bienes y
servicios, se realicen de manera adecuada y con transparencia dentro de
todos los sectores productivos del pais. Por lo que se garantiza un intercambio
justo y equitativo entre los actores de la economia interna del pais.

(Constitucion de la Republica del Ecuador, 2015)

Ley organica de defensa del consumidor
Capitulo Il
Derechos y obligaciones de los consumidores

Art. 4.- Derechos del consumidor.- Son derechos fundamentales del
consumidor, a mas de los establecidos en la Constitucion Politica de la
Republica, tratados o convenios internacionales, legislacion interna, principios

generales del derecho y costumbre mercantil, los siguientes:

Derecho a la proteccion de la vida, salud y seguridad en el consumo de bienes
y servicios, asi como a la satisfaccion de las necesidades fundamentales y el

acceso a los servicios basicos;

Derecho a que proveedores publicos y privados oferten bienes y servicios

competitivos, de Optima calidad, y a elegirlos con libertad;
Derecho a recibir servicios basicos de optima calidad,;

Derecho a la informacion adecuada, veraz, clara, oportuna y completa sobre
los bienes y servicios ofrecidos en el mercado, asi como sus precios,
caracteristicas, calidad, condiciones de contratacion y demas aspectos

relevantes de los mismos, incluyendo los riesgos que pudieren presentar;

Derecho a un trato transparente, equitativo y no discriminatorio o abusivo por

parte de los proveedores de bienes o servicios, especialmente en lo referido a
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las condiciones éptimas de calidad, cantidad, precio, peso y medida; Derecho
a la proteccion contra la publicidad engafiosa o abusiva, los métodos

comerciales coercitivos o desleales;

Derecho a la educacién del consumidor, orientada al fomento del consumo

responsable y a la difusién adecuada de sus derechos;

Derecho a la reparacion e indemnizacion por dafios y perjuicios, por

deficiencias y mala calidad de bienes y servicios;

Derecho a recibir el auspicio del Estado para la constitucion de asociaciones
de consumidores y usuarios, cuyo criterio serd consultado al momento de
elaborar o reformar una norma juridica o disposicién que afecte al consumidor;
y, Derecho a acceder a mecanismos efectivos para la tutela administrativa y
judicial de sus derechos e intereses legitimos, que conduzcan a la adecuada

prevencion, sancion y oportuna reparacion de los mismos;

Derecho a seqguir las acciones administrativas y/o judiciales que correspondan;
y, Derecho a que en las empresas o establecimientos se mantenga un libro de
reclamos que estara a disposicion del consumidor, en el que se podra anotar

el reclamo correspondiente, lo cual ser4 debidamente reglamentado.

Art. 5.- Obligaciones del consumidor.- Son obligaciones de los

consumidores:
1. Propiciar y ejercer el consumo racional y responsable de bienes y servicios;

2. Preocuparse de no afectar el medio ambiente mediante el consumo de

bienes o servicios que puedan resultar peligrosos en ese sentido;

3. Evitar cualquier riesgo que pueda afectar su salud y vida, asi como las de
los demés, por el consumo de bienes o servicios licitos; y, Informarse
responsablemente de las condiciones de uso de los bienes y servicios a

consumirse.
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Regulacion de la publicidad y su contenido

Art. 6.- publicidad prohibida.- Quedan prohibidas todas las formas de
publicidad engafiosa o abusiva, o que induzcan a error en la eleccion del bien
0 servicio que puedan afectar los intereses y derechos del consumidor. Art. 7.-
Infracciones publicitarias.- Comete infraccion 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 bésicas 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.

Capitulo V
Responsabilidades y obligaciones del proveedor

Art. 21.- Facturas.- El proveedor esta obligado a entregar al consumidor,
factura que documente el negocio realizado, de conformidad con las
disposiciones que en esta materia establece el ordenamiento juridico tributario.
En caso de que al momento de efectuarse la transaccion, no se entregue el
bien o se preste el servicio, debera extenderse un comprobante adicional
firmado por las partes, en el que constard el lugar y la fecha en la que se lo

hara y las consecuencias del incumplimiento o retardo. En concordancia con
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lo previsto en los incisos anteriores, en el caso de prestacién de servicios, el
comprobante adicional debera detallar ademas, los componentes y materiales
gue se empleen con motivo de la prestacion del servicio, el precio por unidad
de los mismos y de la mano de obra; asi como los términos en que el proveedor
se obliga, en los casos en que el uso practico lo permita. (Ley organica de

defensa del consumidor, 2000)
Capitulo VII
Proteccién contractual

Art. 46.- Promociones y Ofertas.- Toda promocion u oferta especial debera
sefialar, ademas del tiempo de duracion de la misma, el precio anterior del
bien o servicio y el nuevo precio o, en su defecto, el beneficio que obtendria el
consumidor, en caso de aceptarla. Cuando se trate de promociones en que el
incentivo consista en la participaciébn en concursos o sorteos, el anunciante
debera informar al publico sobre el monto o nimero de premios de aquellos,
el plazo y el lugar donde se podran reclamar. El anunciante estara obligado a

difundir adecuadamente el resultado de los concursos o sorteos.

VARIABLES DE INVESTIGACION

Variable independiente: Plan de ventas

El plan de ventas es la planificacion de la empresa referente a toda la parte
comercial y a la accion de ventas. En €l se definen cudles son los objetivos de
ventas de una empresa y se trazan una serie de directrices necesarias para

conseguirlos.
Variable dependiente: Ingresos econdémicos

Todas las entradas de efectivo y demas medios de pago que recibe una

empresa por la venta de bienes y servicios en un periodo determinado.
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DEFINICIONES CONCEPTUALES

Administracion.- Es la direccion eficaz de las actividades y la colaboracion

de otras personas para obtener determinados resultados.

Atencion al Cliente.- Es aquel servicio que prestan las empresas de servicios
0 que comercializan productos, entre otras, a sus clientes, en caso que estos
necesiten manifestar reclamos, sugerencias, plantear inquietudes sobre el
producto o servicio en cuestion, solicitar informacion adicional, solicitar servicio
técnico, entre las principales opciones y alternativas que ofrece este sector o

area de las empresas a sus consumidores.

Clientes.- El cliente es la parte fundamental para la empresa, de gran ayuda
para los mercadologos. Cliente es aquella persona u organizacion que
demanda productos o servicios de manera voluntaria que son comercializados

por empresas.

Clientes actuales.- Personas, empresas u organizaciones que realizan
compras a una determinada empresa actualmente, en una fecha reciente de
manera periddica. Estos clientes generan ingresos a las empresas debido al

volumen de comprar que estos disponen en una comercializacion.

Clientes potenciales.- Personas naturales o juridicas que realizan compras
pero pueden ser vistos como clientes si proceden a demandar mas productos

con el paso del tiempo.

Competencia.- Son factores decisivos que se da en el marketing, tornados en
el ambito del negocio, aqui se dan los ofrecimientos de productos, descuentos

0 promociones de parte de los rivales.

Consumidor.- Es aquella persona que presenta necesidades, las cuales
satisface a través de la obtencidbn o compra de un producto o servicio;

ejerciendo asi una funcion de comercializacion (compra-venta).
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Distribuidores o comerciantes.- Las personas naturales o juridicas que de
manera habitual venden o proveen al por mayor o al detal, bienes destinados
finalmente a los consumidores, aun cuando ello no se desarrolle en

establecimientos abiertos al publico.

Oferta.- Practica comercial consistente en el ofrecimiento de bienes o servicios

gue efectla el proveedor al consumidor.

Organizacion.- Las organizaciones son sistemas disefiados para lograr metas
y objetivos por medio de los recursos humanos y de otro tipo. Estan
compuestas por subsistemas interrelacionados que cumplen funciones

especializadas.

Producto.- Es un bien que producen y venden las empresas, orientados a
un mercado meta luego de un previo estudio de mercado, en el cual se
establecen los gustos y preferencias de clientes para satisfacer sus
necesidades; teniendo la empresa como finalidad lograr aquellos objetivos

planteados.

Productores o fabricantes.- Las personas naturales o juridicas que extraen,
industrializan o transforman bienes intermedios o finales para su provision a

los consumidores.

Promociones.- Es una herramienta que se encuentra dentro de la mezcla del
marketing mix, para estimular y generar respuestas positivas como la

fidelizacion de clientes y aumento de las ventas de una empresa.

Proveedor.- Toda persona natural o juridica de caracter publico o privado que
desarrolle actividades de produccion, fabricacién, importacion, construccion,
distribucion, alquiler o comercializacion de bienes, asi como prestacion de
servicios a consumidores, por los que se cobre precio o tarifa. Esta definicion
incluye a quienes adquieran bienes o servicios para integrarlos a procesos de
produccion o transformacion, asi como a quienes presten servicios publicos

por delegacion o concesion.
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Publicidad.- La comunicacién comercial o propaganda que el proveedor dirige
al consumidor por cualquier medio idéneo, para informarlo y motivarlo a

adquirir o contratar un bien o servicio.

Ventas.- Actividad de compraventa en el que se intercambian productos;
definidas también como un proceso personal por el cual el vendedor satisfacen

necesidades luego de una debida actividad de comercializacion.

Volumen de ventas.- Unidad contable que relne todos los ingresos que ha
obtenido un negocio o empresa luego de sus actividades comerciales en un

limite de tiempo determinado.
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CAPITULO III

METODOLOGIA

PRESENTACION DE LA EMPRESA

Comercial “Santibafnez”, es una pequefia empresa dedicada a la
comercializacion de materiales de ferreteria, ofreciendo una gran variedad de
productos para el sector de la construccion, dando garantia, calidad y
durabilidad de los materiales ofertados dentro del canton Pichincha y su

entorno.

La empresa, inicid sus actividades comerciales en el cantén Pichincha
provincia de Manabi, el 15 de mayo del afio 1.978 bajo el nombre de comercial
‘LA CASA DE LOS DIEZ MIL ARTICULOS” cuyos propietarios son el sefor
Ofrey Intriago y su esposa Elba Alcivar Sdnchez. Anteriormente este negocio,
contaba con un pequefio local de venta de productos de bazar como cintas,
recuerdos portarretratos entre otros para los clientes del cantén.
Posteriormente, el negocio tuvo un crecimiento y diversificO su oferta de
materiales de ferreteria adaptandose a los nuevos avances tecnoldgicos en
materia de construccion, ofreciendo marcas reconocidas que satisfagan las

necesidades de sus clientes actuales y potenciales.

Es asi como en el afio 1.983 cambia su razén social a Comercial “Santibanez”,
gue en los actuales momentos en su base de datos cuenta con un namero
aproximado de 500 clientes entre ingenieros civiles y arquitectos dedicados

en su mayoria a la construccion.

Comercial “Santibafez” cuenta con todo el personal necesario para la
comercializacion y venta de materiales de ferreteria, dando asi una acertada

atencion a los clientes.
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Mision

Comercial “Santibafez” es una empresa que busca brindar a sus clientes la
mayor diversidad en materiales de construccién y de ferreteria en general, bajo
el concepto de precio, calidad y servicio al cliente acorde a las exigencias del
mercado, con el compromiso de capacitar constantemente a su talento
humano, para que sea productivo y competitivo en la satisfacciéon de los

clientes.
Visién

Ser lideres en el 2024 en el mercado ferretero y de construccion del canton
Pichincha y la provincia de Manabi, ofreciendo un servicio &gil, eficiente y de
calidad basado en la innovacion continua de sus productos, y una fuerza de

ventas capacitada para dar un mejor servicio, siendo los mejores del mercado.

Estructura organizativa

Grafico N°. 3 Estructura organizativa

Gerente

Jefe

Jefe de Ventas Administracion

Vendedor 1 Vendedor 2 Bodeguero

Elaborado por: Paola Intriago
Fuente: Comercial “Santibanez”

PLANTILLA TOTAL DE TRABAJADORES
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Cuadro Ne°. 4 Plantilla de trabajadores

PERSONAL DEL COMERCIAL “SANTIBANEZ”

BRAVO

NOMBRE Y APELLIDO EDAD SEXO CARGO
OFREY INTRIAGO 68 M GERENTE
ELBA ALCIVAR 63 F JEFE DE ALMACEN 2
PAOLA INTRIAGO 30 F JEFE DE PERSONAL
ISMAEL ANDRADE 24 M VENDEDOR 1
YIMMY BRIONES 50 M BODEGA
JOSE DEL CARMEN 55 M VENDEDOR 2

Elaborado por: Paola Intriago
Fuente: Comercial “Santibanez”
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PROCESO DE VENTA DE MATERIALES DE CONSTRUCCION

Inicio del proceso de
venta

_ Si
¢ Es cliente

nuevo??

Registrar cliente en la
base de datos

Recepcion de solicitud
de cotizacion S
I
Consultar disponibilidad
de insumos o materiales
No

JArticulos

suficientes en

stock??

Elaborar cotizacion

¢ Cliente aprueba

cotizacion??

Facturar

Verificar pago

Entregar de los insumos
junto con la factura

Fin del proceso de

Cliente se marcha

venta
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CLIENTES

Los clientes del Comercial “SANTIBANEZ”, estan constituidos por los
ingenieros civiles, arquitectos distribuidos en varios sectores del canton
Pichincha - Manabi y demés recintos cercanos al mismo. En total se tiene una

cartera de 500 clientes, que se distribuyen de la siguiente manera:

Cuadro N°. 5 Zonas de distribucién de los insumos agricolas

ZONAS DE DISTRIBUCION CANTIDAD DE CLIENTES

PICHINCHA CASCO URBANO 200
SAN SEBASTIAN 100
EL DESVIO 35
CANALES 65
BARRAGANETE 100
TOTAL 500

Elaborado por: Paola Intriago
Fuente: Comercial “SANTIBANEZ”

PROVEEDORES

Dentro del comercial, se cuenta con materiales de construccion y ferreteria los
cuales son proporcionados por proveedores que han sido seleccionados de
acuerdo a la demanda y necesidades que tienen los clientes en mejorar sus

edificaciones, entre los cuales se tienen los siguientes:

Cuadro N°. 6 Proveedores

PRINCIPALES PROVEEDORES |

MEGAPROFER S.A.
PROFERMACO S.A.
INDUSTRIAS LATINA S.A.
PINTURAS UNIDAS S.A.
EL HIERRO S.A.

Elaborado por: Paola Intriago
Fuente: Comercial “SANTIBANEZ”
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COMPETENCIA

e AGRO FERRETERO GAVILANEZ
e TITAN

e BAZAR EL REGALO

¢ ORKROM

PRINCIPALES PRODUCTOS COMERCIALIZADOS

Cuadro Ne°. 7 Principales materiales

PRINCIPALES MATERIALES

CONSTRUCCION COMERCIALIZADOS
CABLES

ZINC
HIERRO

CERAMICAS

CEMENTO

CLAVOS

BOMBAS AGRICOLAS
BALANCEADOS PARA PECES

Elaborado por: Paola Intriago_
Fuente: Comercial “SANTIBANEZ”

Descripcién del proceso objeto de estudio o puesto de trabajo

Los ingresos obtenidos por la empresa, son a través de la comercializacion y
venta de los materiales de construccién y demas productos relacionados con
dicha actividad. Debido a la problematica identificada en el sector de la
construccion y la disminucion de este rubro por concepto de ingresos, ha
permitido que las ventas de la empresa no sean los esperados, por lo tanto se
realizara un plan de ventas ajustado a la realidad econ6mica y organizacional

del negocio.
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Ingresos histéricos del Comercial “SANTIBANEZ”

Cuadro N°. 8 Cuadro comparativo de ventas 2016 — 2017

CRECIMIENTO DE
VENTAS CON
RESPECTO A LA
VARIACION %

VARIACION %

$121.612,03

Elaborado por: Paola Intriago_
Fuente: Comercial “SANTIBANEZ”

$ 113.472,25

-6,69% W

Cuadro N°. 9 Cuadro comparativo de ventas 2017 — 2018

CRECIMIENTO DE
VENTAS CON
RESPECTO A LA
VARIACION %

-20,28% W v

VARIACION %

$113.472,25 $90.463,79

Elaborado por: Paola Intriago
Fuente: Comercial “SANTIBANEZ”

Cuadro N°. 10 Resumen de crecimiento en las ventas con respecto a la

variacion porcentual del afio 2016 — 2018.

-6,69% -20,28%

Elaborado por: Paola Intriago_
Fuente: Comercial “SANTIBANEZ”
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Grafico N°. 4 Comparativo de ventas desde el afio 2016 hasta el 2018

$121.612,03
$140.000,00 $113.472,25

$120.000,00 $90.463,79
$100.000,00
$80.000,00
$60.000,00
$40.000,00

$20.000,00

$0,00
2016 2017 2018

Elaborado por: Paola Intriago
Fuente: Comercial “SANTIBANEZ”

Grafico N°. 5 Crecimiento de ventas con respecto a la variacion

porcentual desde el afio 2016 hasta el 2018

0,00%

-5,00%

-6,69%

-10,00%

-15,00%

-20,00% -20,28%

-25,00%

Elaborado por: Paola Intriago
Fuente: Comercial “SANTIBANEZ”
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Se puede observar en el grafico 2, que los ingresos en los periodos del afio
2016 hasta el afio 2018 han tendido una disminucién considerable con
respecto a las ventas, comprobando de esta manera el escaso crecimiento del
sector de la construccion dentro del Ecuador de acuerdo a la problemética
planteada. Por otro lado, si bien es cierto, los ingresos son inferiores con
respecto a los afos anteriores, se observa en el grafico 3 que el porcentaje de
variacion ha venido siendo negativo evidenciando las bajas en ventas que ha
tenido la empresa en los ultimos tres afios los cuales representa -6,69% al -
20,28% hasta el afio 2018. Por consiguiente, se justifica que las ventas y su
rentabilidad han disminuido con respecto a los afios anteriores, evidenciando
gue el sector de la construccion ha venido disminuyendo dentro del pais por lo

cual afecta el nivel de ventas esperado del Comercial “Santibafez”.
DISENO DE LA INVESTIGACION

El disefio estara dado por el modelo cualicuantitativo, el mismo que es aplicado
a este tipo de investigacion, por consiguiente se pondra mas énfasis al modelo
cuantitativo, ya que se estableceran resultados a través de la estadistica
descriptiva obtenida a través de la investigacion de campo para mejorar el nivel

de ventas dentro del negocio.

TIPOS DE INVESTIGACION

Se realizé una investigacion descriptiva, para determinar las razones y
causas que provocan los factores identificados en la problematica planteada
en esta investigacion. De igual manera, este tipo de investigacién permitié
obtener una idea clara acerca de las fortalezas y debilidades en la cobertura

de mercado que tiene el Comercial “Santibanez”
Ademas, se realiz0 una investigacion de campo que permitid obtener datos

primarios49a través de la aplicacion de entrevista a al gerente del negocio y

encuestas realizadas a clientes. Los datos secundarios fueron obtenidos de
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los archivos historicos del negocio, con lo cual su sustento se evidencia en los
resultados de la investigacion y en la propuesta de solucidbn de esta
investigacion.

El enfoque de investigacion documental, permitid6 obtener informacion
existente en libros clasicos y actuales, revistas y fuentes de informacién a
través de internet para elaborar el marco tedrico y sustentar de manera
cientifica las teorias existentes de autores referentes con el objeto de estudio
en relacion a las variables independiente plan de ventas y dependiente nivel

de ingresos.

PROCEDIMIENTO O PASOS A SEGUIR EN LA INVESTIGACION.

Para esta investigacion, se utiliz6 como instrumentos la entrevista y la

encuesta, para poder dar cumplimiento con los objetivos propuestos.

Para la investigacion descriptiva, se siguio el procedimiento siguiente:

1. Solicitar por medio de un oficio, la apertura para realizar la entrevista y
encuestas al gerente propietario del Comercial “Santibanez”.

2. Se recolectaron los datos primarios, en funcion de las respuestas
brindadas por el gerente y los clientes registrados en la base de datos

tomados como muestra.

POBLACION Y MUESTRA

Poblacién

Se entiende por poblacion, al conjunto de todos los individuos (objetos,
personas, documentos, data, eventos, empresas, situaciones, etc.) a
investigar. Por tanto, tienen algo en comudn en relacién a un espacio o territorio
determinado. (Vara, 2012)

Entre los tipos comunes de poblacién conocidos se tiene los siguientes:
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Poblacién finita: Es aquella cuyo elemento en su totalidad son identificables
por el investigador. Ademas, existe un registro documental de dichas

unidades.

Poblacién Infinita: Es aquella cuyos elementos es imposible tener un registro
identificable. (Arias, 2012)

Para esta investigacion se ha determinado que la poblacion de estudio es
considerada finita porque existe un registro documental de la poblaciéon

seleccionada dentro del Comercial “Santibanez”.
A continuacién la poblacién esta conformada por las siguientes personas:

Cuadro N°. 11 Poblacién de estudio

DESCRIPCION CANTIDAD

Gerente Propietario. 1
Empleados Comercial “Santibanez” 5
Clientes actuales 500

Elaborado por: Paola Intriago
Fuente: Comercial “Santibanez”

Muestra

La muestra representa un subconjunto finito extraido de la poblacién que es

accesible para el investigador (Arias, 2012).
Existen dos tipos basicos de muestreo:

e Probabilistico o Aleatorio

e No Probabilistico

El muestreo probabilistico o aleatorio establece la probabilidad que tiene cada

elemento de pertenecer a la muestra de la poblacién seleccionada.
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El muestreo no probabilistico desconoce la probabilidad que tienen los

elementos de la poblacién por integrar la muestra (Arias, 2012).

Para este tipo de estudio se procede a utilizar el muestreo probabilistico al azar
simple del cual todos los elementos de la poblacion tuvieron la misma
probabilidad de ser seleccionados. De esta manera para obtener una muestra
representativa de los clientes actuales, se procedié a aplicar la siguiente

formula de muestreo probabilistico aleatorio simple:

Aplicacion de la formula:

NxZ2xpxq
n=
d’?(N—-1)+Z?xpxq

En donde:

N = tamafio de la poblacion

Z = nivel de confianza

P = probabilidad de éxito, o proporcion esperada

Q = probabilidad de fracaso

D = precision (Error méximo admisible en términos de proporcion).

500x1,962x0,5x0,5
0,052(500—1) +1,962x 0,5 x 0,5

n = 218 clientes actuales
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Cuadro N°. 12 Muestra de estudio

DESCRIPCION _ CANTIDAD

Gerente Propietario. 1
Empleados Comercial “Santibanez” 5
Clientes actuales 218

Elaborado por: Paola Intriago
Fuente: Comercial “Santibanez”

TECNICAS E INSTRUMENTOS DE LA INVESTIGACION.

Entre las técnicas aplicadas dentro de esta investigacion se tienen las

siguientes:

e Entrevista
e Encuesta
¢ Andlisis documental: sitios web de gobierno

e Lluvia de ideas

Entrevista.

Es una técnica basada en el didlogo directo entre el entrevistador y el
entrevistado acerca de un tema previamente planificado para obtener

informacion primaria que sirva dentro del proceso investigativo. (Arias, 2012)

De este modo esta técnica permite obtener informacion de primera mano por
medio del didlogo directo con el Gerente propietario del Comercial
“Santibanez”, con el objeto de mejorar sus ingresos econdmicos dentro del
cantén Pichincha y sectores adyacentes. EI modelo de entrevista utilizado se

puede observar en el anexo 1.
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Encuesta.

Es una técnica que ayuda a obtener informacion proporcionada por una
muestra representativa de una poblacion objeto de estudio en relacion con un

tema en particular. (Arias, 2012)

Esta técnica, permite obtener informacion mediante la aplicacion de un
cuestionario elaborado de manera previa por el investigador en relacién al
sustento tedrico consultado y de esta manera permitié conocer la aceptacion
de los productos por parte de los clientes tomados como muestra y sus
posibles oportunidades de expandir el canal de distribucién dentro del cantdn
Pichincha. Cabe indicar que los empleados también fueron sometidos a
encuesta para poder realizar una autoevaluacion eficiente del negocio e
identificar falencias para darles una posible solucion. El modelo de la encuesta

utilizada se puede observar en el anexo 2y 3.

Anélisis documental

Consiste en la busqueda, recuperacion, analisis, critica e interpretacion de

datos obtenidos de fuentes secundarias. (Arias, 2012)

Esta técnica permitié obtener datos fiables de péginas web oficiales de
instituciones publicas dentro del Ecuador y del sector de la construccién, los
cuales sirvieron para aplicar el analisis del macroentorno (PESTEL). Ademas,
permitié obtener el respectivo reporte historico de las ventas del Comercial

“Santibafez” para poder realizar su proyeccion.

Lluvia de ideas

Es una herramienta grupal de trabajo que permite identificar nuevas ideas

sobre un tema o problemética detectada. La lluvia de ideas (Brainstorming)
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produce ideas originales aprovechando la capacidad creativa de los

integrantes de un grupo. (Carro & Gonzalez , 2012)

Esta técnica permitio establecer a través del grupo de trabajo que labora
dentro del Comercial “Santibafez” las ideas sustanciales dentro del
microentorno del negocio para asi establecer las fortalezas y debilidades

existentes.

Entre los instrumentos aplicados dentro de esta investigacion se tienen los

siguientes:

e Guia de entrevista
e Cuestionario de preguntas cerradas

e Observacion

Guia de entrevista.

El investigador lleva a cabo una planificacion previa de todas las preguntas
que quiere formular. Prepara un guidon con preguntas realizado de forma

secuenciada y dirigida (Vargas , 2012)

Este instrumento fue utilizado en la visita realizada el Sr. Ofrey Intriago en
calidad de Gerente propietario del Comercial “Santibafiez”, cuyo objetivo es
identificar las acciones de ventas que planifica y ejecuta el Gerente General
del Comercial “Santibanez” y asi conocer su opiniéon acerca de una posible

solucion a las causas detectadas dentro del problema.

Cuestionario de encuesta.

“Es la modalidad de encuesta que se realiza de forma escrita mediante un

instrumento o formato en papel contentivo de una serie de preguntas. Se le
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denomina cuestionario autoadministrado porque debe ser llenado por el

encuestado, sin intervencion del encuestador” (Arias, 2012, pag. 74)

Fue utilizado para conocer los criterios u opiniones de los clientes actuales del

Comercial “Santibafez”, asi como de sus empleados.

Observacion

“La observacion es una técnica que consiste en visualizar o captar mediante
la vista, en forma sistemética, cualquier hecho, fenbmeno o situacion que se
produzca en la naturaleza o en la sociedad, en funcién de unos objetivos de

investigacion preestablecidos”. (Arias, 2012, pag. 69)

Sirvié para registrar de manera adecuada y oportuna, toda la informacion
pertinente mediante la observacion directa al problema planteado. Ademas, se
establecio un diagnostico empresarial en base al analisis PESTEL y al FODA,
para asi conocer de mejor manera el diagnostico empresarial tanto interno y

externo de la empresa.
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Cuadro N°. 13 Resumen del cuadro, técnicas de investigacion

N Poblacién

Empresa

Muestra Técnica

Gerente Entrevista

Instrumento

Objetivo

1
Finita

N/A*

Conocer la aplicacion de las
acciones de ventas que
realiza en la actualidad el

gerente propietario  del
“Comercial Santibarnez”
para el logro de sus
objetivos.

2 Empresa
5

Finita

Empleados Encuesta

N/A*

Cuestionario

Verificar que los
conocimientos que tiene la
fuerza de ventas son los
necesarios para cumplir los
objetivos del plan de ventas
dentro  del Comercial
“Santibafiez”

3 Clientes
500
Infinitas

Clientes Encuesta

218

Probabilistica
Aleatoria
simple

Cuestionario

Conocer el grado de
aceptacion, conformidad y
satisfaccion de los clientes
con respecto a las
actividades de ventas

desarrolladas por el
comercial “Santibafez”.

Observacion

FODA
PESTEL

Conocer si el gerente
realiza la aplicacion del
andlisis PESTEL Y FODA
dentro del negocio.

Analisis
documental

Reportes de
ventas

Analizar el reporte de
ventas proporcionado porel
Comercial “Santibanez”
para poder realizar las
proyecciones adecuadas
para los afos siguientes.

Elaborado por: Paola Intriago

*En el caso de la poblacion del “Comercial Santibafiez” (Gerente y Empleados), no fue
necesario obtener una muestra, ya que se aplica la investigacién a todos los miembros de la

poblacion de la empresa al ser la poblacion muy pequenia.
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CAPITULO IV

ANALISIS E INTERPRETACION DE LOS RESULTADOS

En la aplicacién del disefio cualitativo, se utilizO como instrumento de
informacion primaria la guia de entrevista, la cual estuvo conformada por 10
preguntas con el objetivo de identificar si dentro del Comercial “Santibafiez” se
aplica la estructura del plan de ventas para el logro de sus objetivos. De este
modo, se obtuvo informacién relevante para la toma de decisiones adecuadas
en la aplicacion de estrategias acertadas a la realidad de la empresa, dando
asi un mejoramiento continuo en el proceso de ventas y comercializacion de
los materiales de construccion. Los resultados obtenidos de la entrevista

verifican la problematica identificada en apartados anteriores.

Entrevista dirigida al Gerente del Comercial “Santibanez”

Dirigido al: Sr. Ofrey Intriago
Cargo: Gerente propietario

Objetivo: Conocer la aplicacion de las acciones de ventas que realiza en la
actualidad el gerente propietario del “Comercial Santibafnez” para el logro de

sus objetivos.
Tiempo de duracién de la entrevista: 30 minutos
Fecha de la entrevista: 24 de junio del 2019

1.- ¢Dentro del Comercial “Santibafhez” se establece un andlisis de
mercado analizando el entorno politico, econdmico, sociocultural y
tecnoldgico que puedan influir de manera significativa en el futuro de los

productos que se estan ofertando?
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En la actualidad, no se ha implementado este tipo de analisis dentro del
negocio ya que el conocimiento en temas administrativos de esta magnitud es
escaso. Sin embargo es importante realizar este tipo de actividad para
determinar qué productos tienen o tendrdn mas salida en el mercado de

materiales de construccion.

2.- ¢Como se emplean las fortalezas y capacidades de la empresa para

elaborar estrategias de ventas?

No he considerado las fortalezas que tiene el negocio, ya que las estrategias
solo las aplicamos sin haber realizado un estudio previo. Simplemente

actuamos por sentido comun, lo cual creo que no es lo correcto.

3.- ¢,Como se corrigen las debilidades y deficiencias que ha detectado

dentro de la empresa?

Nunca hemos detectado debilidades dentro del negocio, quizas ese es el
motivo por el cual la competencia se nos esta llevando cada vez y cuando mas

clientes y por ende las ventas estan a la baja.

4.- ;De qué manera se detectan oportunidades comerciales que se

ajusten mejor a las fortalezas de la empresa?

Oportunidades hemos detectado pero muy pocas, solo cuando ofrecemos
promociones de los productos. Pero no a través de un estudio minucioso con
todo el personal que esta a mi cargo, que seria lo mejor para conocer también

sus opiniones ya que ellos estan dia a dia de manera directa con los clientes.

5.- Marque con una “X” el tipo de clientes que compran en su negocio,

por cada criterio segun considere:
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Variable de segmentacion:

Tipo de - y .
Sector geografico Ocupacion Estrato social
persona
Natural Sector urbano Asalariado [ ]| Alto [ ]
Juridica [ ] Sector rural [ ] Independiente [ ] Medio [V ]
No sabe ] No sabe ] No sabe [ ] Bajo ]

6.- ¢De qué manera usted da a conocer a sus empleados los objetivos y

metas pertinentes relacionadas con las ventas?

En algunos casos, solo se dan a conocer ciertas metas de manera verbal y
mas no existe un documento detallado que permita seguir el proceso a

efectuarse para el cumplimiento de objetivos.

7.- ¢ Qué estrategias aplica dentro de su negocio para dar cumplimiento

a sus objetivos de ventas?

Las estrategias que a veces aplicamos, lo hacemos de manera empirica como:
dar premios por fidelidad, sorteos, etc. y mas no por medio de un estudio
técnico, por tal motivo a veces estas estrategias no son tan utiles para poder

incrementar las ventas

8.- ¢Dentro de sus estrategias de ventas utiliza el plan de comunicacién
(redes sociales, radio, television, etc.) para informar los productos que

ofrece el Comercial “Santibanez”?

Ultimamente no hemos contratado medios de comunicacion debido a la baja
en ventas que hemos tenido en estos Ultimos afios y a la crisis del sector de la

construccion por ciertas leyes que anteriormente queria el Presidente aprobar
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limitando asi a que la gente deje de comprar nuestros principales productos

en la construccion de obras fisicas.

9.- ¢Qué método de prondstico o proyecciéon de las ventas aplica en su

negocio?

No realizamos ninguna proyeccion de las ventas, todos los registros que
tenemos los lleva el contador, pero no se sabe a ciencia cierta cuales seran

las ventas en los proximos afios dentro del negocio.

10.- ¢ Como evalua el desempefio de la fuerza de ventas del personal que

labora en el negocio?

Dentro de la empresa solo se lleva un registro de asistencia en cumplimiento
de labores de cada empleado, también se mide el rendimiento a través de la
atencion al cliente. Sin embargo no existe un control administrativo adecuado

para poder medir la productividad de cada vendedor.

11.- ¢Para el mejor desempefio de las actividades en el negocio, recibe
capacitacion el personal de ventas? ¢En qué temas y con qué frecuencia

se lo realiza?

En la actualidad el comercial Santibafiez no ha capacitado a su personal
debido al decrecimiento del sector de la construccion y por ende nos ha
afectado en el volumen de ventas con respecto a los afios anteriores que eran
muy buenos. En afios anteriores si se realizaban capacitaciones como minimo
1 vez al afio en temas de venta de productos de materiales de construccion y
demas seminarios, pero no se enviaban a todos los empleados sino mas bien

al empleado mas antiguo del negocio.

12.- ¢Qué método de comunicacion utiliza para asignar funciones y

responsabilidades a sus vendedores?

Comunicacién Verbal
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Memo [ ]

Ninguno de los anterioreg |

Otros

13.- ¢ El desempefio del personal de ventas del Comercial “Santibanez”
evidencia conocimientos técnicos y experiencia en las actividades

desarrolladas?

Creo que el personal que ejerce de vendedor dentro del negocio tiene la
experticia para poder vender los productos, sin embargo aun falta mas por
hacer, ya que faltan capacitaciones con respecto a la atencion al cliente de lo
cual falta mucho por lograr y que el cliente se sienta identificado por el servicio

recibido por parte de los vendedores.

14.- ;Usted como gerente propietario tiene establecido un plan de ventas

para su negocio?

Como gerente propietario se me hace dificil la aplicacion de un plan de ventas,
ya que normalmente se lleva una administracion empirica de cada proceso y
de las ventas a cada cliente. La falta de capacitacion en temas administrativos
hace posible que en la mayoria de ocasiones existan falencias y bajas ventas

al tener desconocimiento de estos temas.

15.- ¢Qué actividades ha realizado usted para obtener mayor nivel de

ventas de los productos que oferta el Comercial “Santibanez”?

Al no contar con la experiencia suficiente en temas administrativos, se ha
intentado aplicar estrategias comerciales similares a la de la competencia,
pero a mi parecer no son suficientes para captar mas clientes, ya que no
causamos el impacto esperado al contratar publicidad sea en radio o television

por cable.
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16.- (,Qué tipo de mecanismos aplica para controlar las ventas a través
de indicadores de cumplimiento dentro de su negocio? Lamentablemente
no, como le expliqué anteriormente, todo se maneja de acuerdo a nuestra
experiencia en el negocio, y la verdad siempre estoy dando lo mejor de mi para
que la empresa salga hacia adelante. El control se lo realiza pero solo
observando y no llevamos un registro técnico que nos permita evaluar las

ventas del negocio.

Encuesta dirigida a los empleados (fuerza de ventas) del Comercial

“Santibanez”

A continuacion se presentan los resultados de la encuesta una vez realizada

la respectiva tabulacién de datos:

Objetivo: Verificar que los conocimientos que tiene la fuerza de ventas son
los necesarios para cumplir los objetivos del plan de ventas dentro del

Comercial “Santibanez”, segun Lancaster & Jobber (2012).

PREGUNTA. 1. ;De qué manera el Comercial “Santibafez” le da a conocer

los objetivos y metas de ventas?

Cuadro Ne°. 14 Conocimiento de objetivos de la empresa

TOTAL
# Respuestas FRECUENCIA FRECUENCIA
ABSOLUTA RELATIVA (%)
Formal 0 0%
Verbal 5 100%
TOTAL 5 100%

Elaborado por: Paola Intriago
Fuente: Encuesta a empleados del Comercial “Santibafiez”
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Gréafico N°. 6 Conocimiento de objetivos de la empresa
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Elaborado por: Paola Intriago

Fuente: Encuesta a empleados del Comercial “Santibafiez”

Anéalisis

Esto evidencia la falta de planificacion por parte de la administracion en

formular objetivos alcanzables y medibles para el logro del éxito de la empresa.

Se observa por lo tanto que los objetivos se los da a conocer de manera verbal.

PREGUNTA. 2. ;Dentro del Comercial “Santibafiez” usted es tomado en

cuenta dentro de la planificacion del presupuesto de ventas?

Cuadro Ne°. 15 Planificacién del presupuesto de ventas

TOTAL
# Respuestas FRECUENCIA FRECUENCIA
ABSOLUTA RELATIVA (%)
Sl 0 0%
NO 5 100%
TOTAL 5 100%

Elaborado por: Paola Intriago

Fuente: Encuesta a empleados del Comercial “Santibanez”
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Gréafico N°. 7 Planificacion del presupuesto de ventas
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Elaborado por: Paola Intriago

Fuente: Encuesta a empleados del Comercial “Santibanez”

Analisis

Se observa que todos los empleados manifiestan que dentro del comercial

Santibafiez no se realiza planificaciéon alguna en relacion a las ventas y

comercializacion de los materiales de construccion y ferreteria.

PREGUNTA. 3. ¢Usted como empleado ha sido capacitado en temas

relacionados con las ventas para mejorar su desempeiio laboral?

Cuadro N°. 16 Capacitacion en ventas

TOTAL
# Respuestas FRECUENCIA FRECUENCIA
ABSOLUTA RELATIVA (%)
Sl 1 20%
NO 4 80%
TOTAL 5 100%

Elaborado por: Paola Intriago

Fuente: Encuesta a empleados del Comercial “Santibanez”
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Gréafico N°. 8 Capacitacion en ventas
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Elaborado por: Paola Intriago
Fuente: Encuesta a empleados del Comercial “Santibafiez”

Analisis

Se evidencia las deficiencias que existen en la capacitacion de los
colaboradores, y se constata las opiniones negativas percibidas en las

encuestas realizadas a los clientes actuales.

PREGUNTA. 4. ¢{Como califica usted como empleado el ambiente laboral

dentro del negocio?

Cuadro N°. 17 Ambiente laboral

TOTAL
# Respuestas FRECUENCIA FRECUENCIA
ABSOLUTA RELATIVA (%)
Excelente 3 60%
Muy bueno 1 20%
Bueno 1 20%
Regular 0 0%
Malo 0 0%
TOTAL 5 100%

Elaborado por: Paola Intriago
Fuente: Encuesta a empleados del Comercial “Santibafiez”

66



Grafico N°. 9 Ambiente laboral
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Elaborado por: Paola Intriago
Fuente: Encuesta a empleados del Comercial “Santibafiez”

Analisis

Este factor direcciona hacia una fortaleza importante en relacion al ambiente

de trabajo dentro del comercial Santibarez.

PREGUNTA. 5. ¢ Qué actividades y aportes la empresa le da a usted como

empleado para lograr el cumplimiento de los objetivos de ventas?

Cuadro Ne°. 18 Planificacién de las actividades del negocio

TOTAL
# Respuestas FRECUENCIA FRECUENCIA
ABSOLUTA RELATIVA (%)
Motivacion 5 100%
Pago de incentivos 0 0%
TOTAL 5 100%

Elaborado por: Paola Intriago
Fuente: Encuesta a empleados del Comercial “Santibafiez”
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Gréafico N°. 10 Planificacion de las actividades del negocio
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Elaborado por: Paola Intriago
Fuente: Encuesta a empleados del Comercial “Santibafnez”

Analisis

El 100% de empleados encuestados, manifiesta que si cuentan con una
motivacion por parte de su gerente, mas no cuentan con incentivos

econdmicos por el volumen de ventas colocado por cada vendedor.

PREGUNTA. 5. ;Qué caracteristica indispensable cree usted como vendedor

debe aplicar para contribuir a incrementar las ventas de un negocio?

Cuadro N°. 19 Caracteristicas del personal de ventas.

TOTAL
FRECUENCIA
# Respuestas FRECUENCIA| RELATIVA
ABSOLUTA (%)
Administrar las relaciones con el cliente 1 20%
Satisfacer necesidades y agregar valor a los clientes 3 60%
Administracion y conocimiento de los productos 1 20%
Retener y eliminar clientes 0 0%
TOTAL 5 100%

Elaborado por: Paola Intriago
Fuente: Encuesta a empleados del Comercial “Santibanez”
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Grafico N°. 11 Caracteristicas del personal de ventas.
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Elaborado por: Paola Intriago
Fuente: Encuesta a empleados del Comercial “Santibanez”

Anéalisis

El 60% de empleados se indica que la satisfaccion de necesidades y agregar

valor es una caracteristica indispensable para poder incrementar las ventas

dentro del Comercial Santibafiez, ademas se evidencia en menor grado que

algunos empleados prefieren la administracion de relaciones con el cliente y

el conocimiento de los productos.
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PREGUNTA. 7. ¢, Con qué frecuencia usted como empleado recepta quejas de
los clientes respecto a las actividades de distribucion de los materiales de

construccion que oferta el negocio?

Cuadro N°. 20 Recepcién de quejas de los clientes

TOTAL
# Respuestas FRECUENCIA FRECUENCIA
ABSOLUTA RELATIVA (%)
Muy frecuente 0 0%
Frecuente 4 80%
Poco frecuente 1 20%
Nada frecuente 0 0%
TOTAL 5 100%

Elaborado por: Paola Intriago
Fuente: Encuesta a empleados del Comercial “Santibafiez”

Gréafico N°. 12 Recepcién de guejas de los clientes
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Elaborado por: Paola Intriago
Fuente: Encuesta a empleados del Comercial “Santibafiez”

Analisis

La mayoria de encuestados manifestaron con el 80%, que la recepcion de
quejas por parte de los clientes actuales es frecuente. Con esto se evidencia
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este criterio en coherencia a la percepcion negativa que la mayoria de clientes

del comercial Santibanez tiene con la fuerza de ventas.

PREGUNTA. 8. ¢Usted como empleado tiene conocimiento si el Comercial
“Santibanez” ha implementado un plan de ventas para mejorar el nivel de

ingresos y posicionamiento de mercado?

Cuadro Ne°. 21 Aplicacion del plan de ventas

TOTAL
# Respuestas FRECUENCIA FRECUENCIA
ABSOLUTA RELATIVA (%)
Sl 0 0%
NO 5 100%
TOTAL 5 100%

Elaborado por: Paola Intriago
Fuente: Encuesta a empleados del Comercial “Santibafiez”

Gréafico N°. 13 Aplicacion del plan de ventas
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Elaborado por: Paola Intriago
Fuente: Encuesta a empleados del Comercial “Santibanez”

71



Analisis

Como se puede observar, la totalidad de empleados encuestados manifiestan
que dentro del comercial Santibafiez no se ha aplicado un plan de ventas

formalizado para el lograr incrementar los ingresos del negocio.

PREGUNTA. 9. ¢A usted como empleado le evallan o controlan su
rendimiento a través de indicadores que midan el cumplimiento de los objetivos

de ventas?

Cuadro N°. 22 Control de las ventas

TOTAL
# Respuestas FRECUENCIA | FRECUENCIA
ABSOLUTA RELATIVA (%)
S 1 20%
NO 4 80%
TOTAL 5 100%

Elaborado por: Paola Intriago
Fuente: Encuesta a empleados del Comercial “Santibafiez”

Grafico N°. 14 Control de las ventas
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Elaborado por: Paola Intriago
Fuente: Encuesta a empleados del Comercial “Santibafiez”
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Analisis

El 80% de empleados indicaron que el comercial Santibafiez no aplica
indicadores que permitan conocer el cumplimiento de los objetivos de ventas.

Por otro lado el 20% manifiestan que si se aplican dichos indicadores.

Encuesta dirigida a los Clientes del Comercial “Santibanez”

A continuacién se presentan los resultados cuantitativos de la encuesta una

vez realizada la respectiva tabulaciéon de datos:

Objetivo: Conocer el grado de aceptaciéon, conformidad y satisfaccion de los
clientes con respecto a las actividades de ventas desarrolladas por el

Comercial “Santibanez”.

PREGUNTA. 1. ¢ Desde hace cuanto utiliza nuestros productos de materiales

de construccion?

Cuadro N°. 23 Permanencia de los clientes

TOTAL
# Respuestas FRECUENCIA FRECUENCIA
ABSOLUTA RELATIVA (%)
Menos de 1 mes 1 0%
1 a 3 meses 13 6%
3 a 6 meses 55 25%
6 meses a 1 afno 50 23%
1 a 3 afios 65 30%
Mas de 3 afios 34 16%
TOTAL 218 100%

Elaborado por: Paola Intriago
Fuente: Encuesta a clientes del Comercial “Santibanez”
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Grafico N°. 15 Permanencia de los clientes
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Elaborado por: Paola Intriago
Fuente: Encuesta a clientes del Comercial “Santibafez”

Anélisis

Del grupo de personas que se encuesto el 30% indica que utiliza los productos

de materiales de construccién en un rango de 1 a 3 afios, por consiguiente el

25% afirma que utiliza los productos en un rango de 3 a 6 meses. Por otro

lado, se tiene que el 23% afirma que realiza compras en un promedio de 6

meses a 1 afo. Por lo tanto, se demuestra que dentro del Comercial

“Santibafnez” existen clientes que tienen una permanencia pasado el afo, lo

cual demuestra fidelidad, sin embargo existe otro grupo considerable de

personas que se han acercado recientemente a comprar materiales de

construccion.
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PREGUNTA. 2. ¢ Cual es la frecuencia con que realiza compras en nuestro

Comercial?

Cuadro Ne°. 24 Nivel de compromiso de los clientes

TOTAL
# Respuestas FRECUENCIA | FRECUENCIA
ABSOLUTA RELATIVA (%)
Semanal 0 0%
Mensual 3 1%
Trimestral 48 22%
Semestral 45 21%
Anual 97 44%
Cada dos afios 20 9%
Solo en una ocasiéon 5 2%
TOTAL 218 100%
Elaborado por: Paola Intriago
Fuente: Encuesta a clientes del Comercial “Santibafnez”
Gréafico N°. 16 Nivel de compromiso de los clientes
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Elaborado por: Paola Intriago
Fuente: Encuesta a clientes del Comercial “Santibanez”
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Analisis

El 44% de los clientes encuestados afirman que realizan sus compras

anualmente, mientras que el 21% y 22% las realizan de manera semestral y

trimestral. Con lo se evidencia que al ser un tipo de negocio en el cual la

frecuencia de ventas estd relacionada con las construcciobn de bienes

inmuebles. ElI Comercial Santibafiez depende por lo tanto de este factor

externo el cual es dificil controlar. Por ello incide notablemente que el sector

de la construccion vaya mejorando su indice de demanda para que la

frecuencia de compra se incremente.

PREGUNTA. 3. ¢ Cuando realiza sus compras de materiales de construccion

y ferreteria que busca?

Cuadro N°. 25 Factores determinantes para la compra

TOTAL
# Respuestas FRECUENCIA FRECUENCIA
ABSOLUTA RELATIVA (%)
Calidad 70 32%
Buenos precios 93 43%
Buena atencioén 34 16%
Marcas 21 10%
TOTAL 218 100%

Elaborado por: Paola Intriago

Fuente: Encuesta a clientes del Comercial “Santibanez”
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Gréafico N°. 17 Factores determinantes para la compra
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Elaborado por: Paola Intriago

Fuente: Encuesta a clientes del Comercial “Santibanez”

Analisis

Como se puede observar, el 43% de los encuestados determinaron que

buscan buenos precios para realizar la compra de materiales de construccion,

seguido por el 32% en cuanto calidad se refiere.

PREGUNTA. 26.

construccion] satisface sus necesidades?

Cuadro N°. 26 Satisfaccion y necesidades de los clientes

¢Considera que nuestros productos [materiales de

TOTAL
# Respuestas FRECUENCIA FRECUENCIA
ABSOLUTA RELATIVA (%)
Supera mis expectativas de utilidad 69 32%
Resuelve mis necesidades sin mas 78 36%
Es util, pero hay opciones mejores 67 31%
No resuelve mis necesidades 4 2%
TOTAL 218 100%

Elaborado por: Paola Intriago
Fuente: Encuesta a clientes del Comercial “Santibanez”
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Gréafico N°. 18 Satisfaccion y necesidades de los clientes
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Elaborado por: Paola Intriago
Fuente: Encuesta a clientes del Comercial “Santibanez”

Analisis

Del 36% de encuestados indican que los productos ofertados por el Comercial

Santibanez resuelve sus necesidades pero aun falta por lograr mucho mas.

Por otro lado, el 31% menciona que los productos ofertados le son Utiles pero

aun siguen existiendo mejores opciones en la competencia; sin embargo el

32% de clientes indica que los productos si superan las expectativas dandoles

un valor agregado a sus proyectos de construccion.

PREGUNTA. 5. ¢Cudl es la probabilidad de que vuelva a comprar nuestros

productos?

Cuadro N°. 27 Preferencia de clientes

# Respuestas TOTAL
FRECUENCIA ABSOLUTA | FRECUENCIA RELATIVA (%)
Muy probable 77 35%
Probable 137 63%
Poco probable 3 1%
Nada probable 1 0%
TOTAL 218 100%

Elaborado por: Paola Intriago
Fuente: Encuesta a clientes del Comercial “Santibanez
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Grafico N°. 19 Preferencia de clientes
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Elaborado por: Paola Intriago
Fuente: Encuesta a clientes del Comercial “Santibafiez”

Analisis

El 63% de encuestados indican que probablemente vuelvan a comprar los

productos ofertados por el Comercial Santibafiez. Por otro consiguiente, el

35% menciona que muy probablemente regresarian a comprar los productos

ofertados. Esto indica que existe una aceptacion significativa de los clientes

hacia los productos, sin embargo aun falta por fidelizar una gran cantidad de

clientes los cuales tienen una tendencia alta en irse hacia la competencia.

PREGUNTA. 6. 4, Por qué ha escogido ser cliente del Comercial “Santibafiez”?

Cuadro N°. 28 Factores determinantes para ser cliente del negocio

TOTAL
# Respuestas FRECUENCIA FRECUENCIA
ABSOLUTA RELATIVA (%)
Ubicacion 44 20%
Calidad de productos 98 45%
Precios 64 29%
Atencion recibida 12 6%
TOTAL 218 100%

Elaborado por: Paola Intriago

Fuente: Encuesta a clientes del Comercial “Santibanez”
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Grafico N°. 20 Factores determinantes para ser cliente del negocio

45%
50%
40%
30%

29%
20%

20% 6%
10%
0%
Ubicacion Calidad de Precios Atencion
productos recibida

Elaborado por: Paola Intriago
Fuente: Encuesta a clientes del Comercial “Santibafiez”

Andlisis

Del 100% de encuestados, el 45% menciona que es cliente de la empresa
debido a la calidad de productos que oferta, por otro lado el 29% indica que
compran los materiales de construccion por sus precios y finalmente el 20%

de encuestados indicaron que la ubicacion es un factor importante para ser

cliente activo dentro del negocio.
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PREGUNTA. 7. ¢ Cual es la calidad de la informacién recibida por parte de los

vendedores sobre nuestros productos?

Cuadro N°. 29 Desempeiio vendedores — cliente

# Respuestas

TOTAL
FRECUENCIA | FRECUENCIA
ABSOLUTA [ RELATIVA (%)

Alta. Era precisa y respondia mis dudas

correctamente. 12 6%

Buena. Me  permiti6  conocer las

caracteristicas generales, aunque adn tenia 56 26%

dudas.

Media. Pude conocer solo algunas

caracteristicas. ° 134 61%

Baja. No permite conocer las caracteristicas. 16 7%
TOTAL 218 100%

Elaborado por: Paola Intriago
Fuente: Encuesta a clientes del Comercial “Santibanez”

Grafico N°. 21 Desempeiio vendedores — cliente
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Elaborado por: Paola Intriago

Fuente: Encuesta a clientes actuales del Comercial “Santibafez”
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Analisis

Este gréafico muestra que el 61% de los encuestados aseguran que la calidad

de la informacion proporcionada por los vendedores en relacion a los

productos que se ofertan es media, ya que sbélo ofrecieron ciertas

caracteristicas de los materiales demandados por el cliente. Mientras que, el

26% consideran que la informacién proporcionada es buena ya que solo le

ofrecieron caracteristicas generales y no despejaron todas sus dudas. Esto

evidencia que la fuerza de ventas no tiene los conocimientos suficientes de los

materiales de construccion que demandan los clientes y esto determinara el

éxito o fracaso en el incremento de las ventas.

PREGUNTA. 8. {Como fue la atencion del personal de ventas para resolver

sus dudas?

Cuadro Ne°. 30 Atencidén del personal de ventas — cliente

TOTAL

# Respuestas FRECUENCIA | FRECUENCIA

ABSOLUTA RELATIVA (%)
Réapida, pues atendieron al momento. 34 16%
Tuve que esperar, pero atendieron. 78 36%
Lenta, pues no habia suficientes vendedores 94 43%

Insuficiente, pues no recibi atencion. 12 6%

TOTAL 218 100%

Elaborado por: Paola Intriago
Fuente: Encuesta a clientes del Comercial “Santibanez”
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Gréafico N°. 22 Atencidn del personal de ventas — cliente
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Elaborado por: Paola Intriago
Fuente: Encuesta a clientes del Comercial “Santibanez”

Analisis

Los clientes manifiestan que la atencion que ofrece la fuerza de ventas para
resolver sus dudas es lenta con el 43%, también el 36% de clientes aseguraron
que tuvieron que esperar un determinado tiempo para ser atendidos. Con esto
se evidencia la falta de capacitacion de la fuerza de ventas en materia de

atencion al cliente y asesoramiento en productos.
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PREGUNTA. 9. Si piensa en productos de materiales de construccion

parecidos, ¢cual es su calificacion para nuestros productos?

Cuadro Ne°. 31 Posicionamiento de los productos

TOTAL
# Respuestas FRECUENCIA | FRECUENCIA
ABSOLUTA | RELATIVA (%)
Es la mejor opcion entre todas, por mucho 12 6%
Esla mejor opcion hasta ahora, pero 71 33%
buscaré alternativas
Es una buena opcion, pero creo que hay 33 15%
mejores
Esla opcion que elijo cuando otras ofertas 93 45%
no estan disponibles
Es mi dltima opcion, pues no me satisface 4 20
en absoluto
TOTAL 218 100%

Elaborado por: Paola Intriago
Fuente: Encuesta a clientes del Comercial “Santibanez”

Gréafico N°. 23 Posicionamiento de los productos
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Elaborado por: Paola Intriago
Fuente: Encuesta a clientes del Comercial “Santibanez”
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Analisis

El 45% de los clientes encuestados, indican que escogen los productos del

Comercial Santibafiez cuando otras ofertas no estan disponibles en la

competencia. También, el 33% manifiesta que los productos del Comercial son

la mejor opcién hasta ahora, sin embargo siempre estan buscando otras

opciones. Por ello, es imperioso que la empresa tome medidas correctivas en

la diversificacibn de sus productos, ya que se evidencia la falta de

posicionamiento de los materiales de construccion frente a la competencia.

PREGUNTA. 10. ¢Cual es la probabilidad de que nos recomiende con sus

conocidos?

Cuadro Ne°. 32 Clientes que refieren el negocio

TOTAL
# Respuestas FRECUENCIA | FRECUENCIA
ABSOLUTA RELATIVA (%)
Ya los recomiendo 37 17%
Es muy probable 98 45%
Es probable 79 36%
Es poco probable 4 2%
TOTAL 218 100%

Elaborado por: Paola Intriago

Fuente: Encuesta a clientes del Comercial “Santibafnez”
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Gréafico N°. 24 Clientes que refieren el negocio

45%
36%

17%

B

2%

4
Ya los Es muy Es probable Es poco
recomiendo probable probable

Elaborado por: Paola Intriago
Fuente: Encuesta a clientes del Comercial “Santibanez”

Analisis

Como se puede observar, el 45% de clientes indican que es muy probable que
recomienden los materiales de construccion que han comprado dentro del
Comercial Santibafiez. Por otro lado el 36% es probable que recomienden los
productos ofertados, y también un minimo de clientes que representan el 17%
indican que siempre recomiendan los productos. Por lo cual, es necesario
establecer estrategias de fidelizacién de clientes que permitan mejorar estos

parametros de recomendaciones de clientes a sus conocidos.

PREGUNTA. 11. En general, ¢qué tan satisfecho esta con el Comercial

Santibariez?
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Cuadro Ne°. 33 Satisfaccion de los clientes con el negocio

TOTAL
# Respuestas FRECUENCIA FRECUENCIA
ABSOLUTA RELATIVA (%)
Altamente satisfecho 10 5%
Muy satisfecho 23 11%
Satisfecho 116 81%
Poco satisfecho 69 4%
Completamente insatisfecho 0 0%
TOTAL 218 100%

Elaborado por: Paola Intriago
Fuente: Encuesta a clientes del Comercial “Santibanez”

Grafico N°. 25 Satisfaccion de los clientes con el negocio
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Elaborado por: Paola Intriago
Fuente: Encuesta a clientes del Comercial “Santibanez”

Analisis

Como se puede observar, el 53% de clientes indican que se encuentran
satisfechos con los materiales de construccion que han comprado dentro del
Comercial Santibafiez. Por otro lado, el 32% evidenciaron que se encuentran

poco satisfechos con el negocio, y una minima cantidad que representa el 11%
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se encuentran muy satisfechos. Con lo cual se constata que aun existe una
gran cantidad de clientes que se les puede ofrecer mejores soluciones en
cuanto a la venta de materiales de construccion y una acertada atencion a los
clientes por parte de la fuerza de ventas, para asi poder fidelizar su compra y
gue el Comercial Santibafiez sea colocado en la mente del consumidor como

su principal opcioén.

Analisis e interpretacion de la entrevista realizada:

Dentro del Comercial “Santibafiez”, se evidencia una limitada gestidn
administrativa en base a factores internos y externos por parte de su
propietario, lo cual repercute en la falta de comunicacion con el personal que
labora en razén de proporcionar los lineamientos adecuados para que tengan
claro el rumbo a seguir con respecto a los objetivos de ventas que se esperan
cumplir dentro de un determinado periodo.

La mayoria de empleados que compran los productos pertenecen a personas
naturales que viven en el sector urbano cuya ocupacion es dificil identificar, ya
gue no sea ha realizado un sondeo o registro detallado de cada cliente.
También se evidencia que aquellos clientes en su mayoria pertenecen al

estrato social medio del canton Pichincha y sus sectores aledafios.

Por otro lado, se observa la carencia en aplicacion de estrategias comerciales
para la venta de los productos, por lo que algunas estrategias son establecidas
sin un estudio técnico que garantice el 6ptimo cumplimiento de las mismas. De
igual manera, no existe un control administrativo adecuado para medir la

productividad y desempefio de cada vendedor dentro del negocio.

Actualmente, carecen de un plan de capacitaciones a sus empleados debido
a las bajas ventas que atraviesa el sector de la construccion y que afecta en
los resultados econdmicos del comercial, perjudicando el desempefio y la
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motivacién del personal en estar comprometidos al logro de los objetivos
planteados. Ademas, carecen de un plan de ventas que permita establecer las
estrategias Optimas para una adecuada comercializacion de los materiales de

construccion.

Por consiguiente, se observa que ultimamente no se ha establecido un plan
de comunicacion adecuado debido a las bajas ventas en los ultimos afios, o
cual ha limitado a que el presupuesto para este tipo de actividades sea
reducido y por lo tanto sea una limitante en la forma de dar a conocer los

productos que oferta el Comercial “Santibanez”.

Andlisis e interpretaciéon de la encuesta a los clientes:

Se constata que la mayoria de clientes en promedio llevan una permanencia
dentro del negocio de 1 a 3 afios, por lo cual su frecuencia de compras de
materiales de construccion es anual, semestral y trimestral. Ademas, algunos
clientes buscan dentro de los productos buenos precios y la calidad del mismo.
Por consiguiente, la efectividad con que los productos resuelven las
necesidades de los clientes es media ya que no ofrecen un valor agregado
considerable que les permita regresar a realizar una compra, por lo cual

identifican mas opciones ofertadas por la competencia del sector.

La probabilidad de que un cliente regrese a comprar dentro del Comercial
Santibafez es media, debido a la alta competencia de oferta de materiales de

construccion dentro del cantdn Pichincha y demas cantones cercanos.

Se ha constatado que el personal de ventas carece de conocimientos sobre
los productos que el Comercial oferta, ademas de la atencién al cliente
recibida. Por lo tanto, se puede inferir la falta de capacitacion de la fuerza de
ventas para lograr un adecuado desenvolvimiento en sus actividades y puedan

ofrecer un asesoramiento integral a cada cliente que requiere los productos.
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También, los resultados confirman que existe una relacion cliente — vendedor
regular, lo cual se sigue evidenciando la falta de compromiso de la fuerza de
ventas en lograr ofrecer un servicio al cliente de calidad, asi como de
proporcionar la informacién adecuada de los productos, lo cual determinara el

éxito o fracaso en la venta de materiales de construccion.

Analisis e interpretacion de la encuesta a los empleados:

Dentro de los resultados proporcionados por los empleados del Comercial
“‘Santibanez”, se identificaron falencias con respecto a la forma de dar a
conocer los objetivos y metas de ventas, ya que por lo general el gerente lo
realiza de forma verbal, perdiendo el sentido de importancia de este factor
primordial para poder generar un incremento en los ingresos por ventas. A su
vez, los empleados no son tomados en cuenta dentro del proceso de
planificacién de las ventas para que tener una idea del trabajo que se piensa

realizar durante el afio de trabajo.

Por otro parte la falta de capacitacién del personal de ventas con respecto a
temas de comercializaciéon de materiales de construccidn y servicio al cliente
es un problema generalizado dentro del negocio, lo cual genera insatisfaccion
de los clientes que reciben asesoramiento en los requerimientos que

necesitan.

Es de notar la insatisfaccién de algunos clientes con respecto a quejas en las
actividades de distribucion de los materiales de construccion, lo cual esta
perjudicando a que las ventas estén bajando por el inadecuado servicio que
se estd otorgando a cada cliente. Por tanto, esto no permitira al Comercial
“Santibafnez” posicionarse de manera eficaz dentro de la mente del
consumidor y por consiguiente en ganarse una cuota de mercado aceptable

frente a la competencia existente dentro del cantén Pichincha.
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PLAN DE MEJORAS

Desarrollo de la propuesta para el Comercial “Santibainez”.

Con el disefio del plan de ventas, sustentado en la fundamentacién cientifica
de esta investigacién, se lograra incrementar los ingresos econémicos de la
empresa, esto es aplicando técnicas efectivas relacionadas a una serie de
actividades enfocadas en las oportunidades y fortalezas identificadas, con lo
cual permitiran dar cumplimiento a los objetivos establecidos dentro de este
proyecto, y por consiguiente poder lograr posicionarse de manera adecuada
dentro del mercado de materiales de construccion en el cantdn Pichincha y su

entorno.

En efecto, dentro del plan de ventas existen una serie de procesos
interrelacionados que buscan mejorar el posicionamiento y rentabilidad de una
empresa, por lo tanto es imperioso investigar y analizar el mercado en base a
sus factores internos y externos e interpretar su comportamiento con las
posibles consecuencias a los actores que interactiian en el mercado. De igual
manera, establecer objetivos y estrategias que den a la fuerza de ventas las

acciones acertadas para el logro del éxito de la empresa.

Con la aplicacion de los instrumentos de recoleccién de datos a los clientes
actuales y empleados, asi como también la guia de entrevista efectuada al
Gerente propietario, proporciond datos de primera mano fruto de la
investigacion ante la problematica detectada. Por ello, las respuestas tienen
un alto impacto al evidenciar los puntos débiles del Comercial “Santibanez”
revelados por la problematica expuesta en capitulos anteriores de la presente

investigacion.

De esta manera, se justifica la propuesta a desarrollarse para el Comercial

“Santibafez” logrando con el plan de ventas mejorar su posicionamiento
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dentro del mercado de materiales de construccion y ferreteria y lograr una

oferta de productos diferenciada frente a sus competidores. Ademas, se

establece la metodologia de analisis de problemas 5W+2H como la

herramienta para definir el plan de accién a seguir dentro de las estrategias a

implementar en la empresa. Obteniendo como oportunidad de mejora

estimado el incremento de la participacion de mercado en relacién alvolumen

de ventas esperado después de aplicar la propuesta. Y por ultimo, se tiene el

proposito de generar un mayor nivel de ventas para la empresa.

Objetivos de la estructura del Plan de Ventas.

Analizar el mercado referente al cantén Pichincha dentro de la provincia
de Manabi.

Establecer objetivos de ventas para alcanzar las metas propuestas por
el Comercial “Santibafiez”.

Desarrollar acciones en el proceso de comercializacion y ventas.
Implementar el modelo de Plan de Ventas para mejorar los ingresos
econdmicos de la empresa en estudio.

Medir los resultados obtenidos en el Plan de Ventas.

Controlar las acciones emprendidas en el Plan de Ventas por medio de
indicadores que midan la gestion de los resultados.

Objetivos SMART del Plan de Ventas.

Incrementar la participacion de mercado en un 10% durante los
proximos 12 meses, con el fin mejorar los ingresos econémicos del
negocio.

Aumentar las ventas en un 20% en los préximos 12 meses, a través de
la aplicacion de estrategias acertadas a la comercializacién de

materiales de construccion.
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¢ Incrementar la cartera de clientes en un 20% en los préximos 12 meses,
ofreciendo promociones en los materiales de construccion y ferreteria

ofertados.

Estructura del Plan de Ventas.
Analisis del mercado.
Variables de segmentacion

a) Geografica

El canton Pichincha esta ubicado en el extremo oriental de Manabi, bafiado
por las aguas del Rio Daule, cuyos margenes es la linea divisoria de esta
provincia con Guayas. Sus montafas y caudalosos rios permiten la practica
de actividades deportivas de riesgo, y de excursion. Gran parte de su geografia
esta bafada por el embalse Daule Peripa, convirtiéndose en la via fluvial para

quienes viven en la zona (Gobierno de Manabi, 2019).

Comercial “Santibanez” se encuentra ubicado en el centro del canton, de
manera especifica en las calles Luis Maria Pinto 322 y 10 de Agosto. Los
clientes que mantiene el negocio y que estan segmentados de acuerdo a la
propuesta del Plan de Ventas, estan distribuidos en todo el cantén, puesto que
los materiales de construccion y ferreteria en general ofertados son adquiridos

generalmente por:

e Tiendas de abarrotes
e Minimarkets

e Comisariatos

e Restaurantes

e Comerciantes en general

93



b) Demografica

El mercado objetivo del Comercial “Santibafiez”, tiene su concentracion en los

clientes que demandan materiales de construccion y productos de ferreteria.

Por ello, es necesario establecer diferencias entre consumidores personales y

los relacionados con los proyectos de construccion (empresariales), por lo que

este tipo de clientes tiene necesidades diferenciadas. En este sentido, se

puede establecer la siguiente segmentacion relacionada al tipo de clientes:

Consumidores personales: corresponde a personas hombres y
mujeres con edades entre 35 y 50 aflos que representan el 12% de la
poblacién total segun ultimo censo del 2010, las cuales tienen un
estado civil solteros y casados, con relacion de dependencia en el
sector publico y privado, residentes dentro del casco urbano y rural del
cantén Pichincha. También es necesario segmentar a los clientes de
acuerdo a la variable del nivel socioeconémico. Para que esto se
aproxime a un escenario real, se considera los datos proporcionados
por el Instituto Nacional de Estadisticas y Censos - INEC. Por
consiguiente, se tomara en cuenta solo a los segmentos calificados
con A, B, y C+ que juntos da un total de 35,9%. La poblacion
demografica segmentada para el Comercial “Santibafez” del canton

Pichincha segun datos actualizados del INEC es la siguiente:
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Cuadro N°. 34 Segmentacion del Mercado de consumidores personales

Poblacion del cantéon Pichincha 2018 30.098 habitantes

Poblacion del cantéon Pichincha 2018
Edad entre 35y 50 afios (12%)

3.611 habitantes

Poblacién del cantén Pichincha 2018

o 1.877 habitantes
Estado civil solteros y casados (52%)

Poblacién nivel socioeconémico A, B y C+ (35,9%) 674 habitantes

Elaborado por: Paola Intriago
Fuente: Instituto Nacional de Estadisticas y Censos

e Consumidores empresariales: conformados por los proyectos de
construccion que se llevan a cabo de manera especial en el casco
urbano del canton, los cuales tienen necesidades de adquirir materia
prima para sus proyectos. La compra se concentra en altos niveles de
productos y pagos a crédito, por lo que su conocimiento sobre los
productos adquiridos es alto, ya que en su mayoria son arquitectos e

ingenieros civiles.
c) Psicogréfica.

e Habitos de compra: En base a la técnica de observacion directa, se
sabe que los clientes en su mayoria adquieren los productos con una
periodicidad semanal.

e Preferencias por precios: Los clientes buscan materiales de

construccion y ferreteria a precios razonables y acordes al poder

adquisitivo de cada persona.
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Analisis externo.

Cuadro N°. 35 Andlisis del entorno

DIMENSION FACTORES COMPORTAMIENTO INVOLUCRADOS IMPACTO
Gobierno Central. Opdortur(;ida}d_ Qe ?jltol impglctql VEGIE &)
Inflacién (0,27% al cierre del Las pymes. poder ac qg'sl';.'go ? a %0 acion dsel
afio 2018, cifra obtenida del Equilibrado Comercial “Santibafnez” rnfe|10(a}r|a €l ola ar.(;,;.l_uccl?nl ela
INEC) Compradores y consumidores de Intlacion nacional, posibi Nz .,
materiales de construccion y ferreteria. compras U2 EIEIEMELRS 81 COrEEEIn S
o cantidades mayores.
_g Salario Basico Gppiern_o Central. _ Oportunidad de medio imeacto porque
\g ($394.00 délares segin Mlnlster!o de Tra'lbgj_o. el sueldo sube en un pequefio porcentaje
= blicacién de la pagina web Al alza Comercial “Santibafez” (2,0_73%), pero esto no se ajusta a la
2 pu cion de fa pagina Empleados y empleadores del sector realidad del costo real de la canasta
o del ministerio de trabajo). piblico y privado basica.
PEA (41,1% correspondiente a Gobierno Central Oportunidad de medio impacto porque
empIS?gF;)iz p}g?rl]lglc;s;,oguenta Bajo incremento de Actividades Ecopé'njicas de la Poblacion. 'rv:lod;:rrriri?:gtl?edl'?a?: :rzjae;;?:sdseui?s%:%e
trabajadoreé no remunérados fuentes de empleo. Comercial "Santibafiez" compra por parte de los diferentes
y domésticos). SIS 37 O RS empleados de sectores econémicos.
Control de precios. En vigencia Gobierno Central Amenaza de bajo impacto debido a que
" (Control de precios a los Ley Organica de Defensa del Consumidor la ley de control de precios rige a todas los
o materiales de construccion) Compradores y consumidores finales. negocios del pais.
E i Gobierno Central Amenaza de alto impacto debido a la
E impolr:‘;g(s:}(r)lr?g:rzsaelgsun las En vigencia Balanzg Comerc_ial prohibicién de importar productos que
disposiciones del COMEX) Comercial “Santlbéﬁez”_ _ oferta la empresa, los cuales son vitales
Compradores y consumidores finales. en su cartera de productos.
(9.059 5)%"(?;%22%&3 de pr_iern_o Central _ Am,ena_lza de alto in_1pacto _debido a que
ijego se registraron en el Aumento dg la Mlnlster!o de Intgnor los indices de la delincuencia se vuelven
2018, segan Ministerio del delincuencia. Comercial “Santlbénez”_ en un factor preocupante para las
! Interior) Compradores y consumidores actividades del negocio.
p;ggﬁg:ﬁ;ﬁ;:#?gé:ﬁﬁ" Competidores del Sector Oportunidad de medio impacto debido a
f ial En aumento Comercial “Santibafez” que muchos de los productos no se estan
con mayor frecuencia os Ley del Consumidor Compradores y demandando debido al decrecimiento del
produc;céi]lgrs];;nes de consumidores sector de la construccién en el pais y cada
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Especulacion.
(Varia entre el 20% y 30%

antes de llegar al consumidor En vigencia
final)
Competencia desleal. (IEPI) En vigencia

Sistema Contable

S PAC ERP que permite
;gw controlar el manejo de los
5 inventarios en el negocio.) Constante Innovacion.
8
()
|_
8 Vulnerabilidad Climéatica
=2 (Debido a la ubicacion
o) s S Constante
S geografica de la provincia de
A Manabf)

Elaborado por: Paola Intriago
Fuente: Analisis PESTEL para el Comercial Santibafiez

Gobierno Central

Productores

Comercial “Santibafiez”
Compradores y consumidores

Productores Nacionales
Comercial “Santibanez”
Compradores y consumidores

SRI
Comercial “Santibafez”
Vendedores.

Situacion geografica
Clima

Comercial “Santibanez’
Infraestructura.

vez se evidencia menor cantidad de
compradores en el negocio.

Amenaza de alto impacto. Causada por
los intermediarios, provocando escases y
encarecimiento de los productos dando
COMO consecuencia pocas ventas.
Amenaza de alto impacto. Fundada por
los comerciantes desleales dedicados a
ofrecer la misma linea de productos
reduciendo los margenes de ganancias.

Oportunidad de alto impacto ya que a
través de la implementacién de sistemas
computarizados permite la agilizacién de
los procesos internos del negocio.

Amenaza de alto impacto debido a los
dafos causados por la humedad,
provocando un deterioro acelerado de los
materiales que se almacenan en bodega.
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Descripcién de las variables FODA.

Cuadro Ne°. 36 Oportunidades del Comercial Santibafiez

CODIGO OPORTUNIDADES

01 La reduccion de la inflacién anual con respecto a afios anteriores

o2 Incremento de la PEA correspondiente a empleados privados y
negocios propios

e Habitos de consumo de los clientes que adquieren los productos con
mayor frecuencia fines de semana.

o4 Implementar un sistema administrativo contable que permita controlar
el inventario de productos.

Elaborado por: Paola Intriago
Fuente: Analisis PESTEL para el Comercial Santibafez

Cuadro N°. 37 Amenazas del Comercial Santibanez

CODIGO AMENAZAS

Al Restriccidn a las importaciones de materiales de construccion

A2 La delincuencia del sector genera poca afluencia de personas.

A3 Especulacién de precios de materiales de construccion y ferreteria
A4 Competencia desleal de comerciantes informales

A5 Situacion Climatica de la provincia de Manabi.

Elaborado por: Paola Intriago
Fuente: Analisis PESTEL para el Comercial Santibafiez
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Andlisis interno.

Cuadro N°. 38 Fortalezas del Comercial Santibanez

CODIGO FORTALEZAS

F1 Oferta de marcas reconocidas en el mercado de la construccion
F2 Cartera de productos diversificada

F3 Local comercial propio

F4 Transportacion propia a disposicion de sus clientes

F5 Precios asequibles y calidad de los productos

Elaborado por: Paola Intriago
Fuente: Analisis interno Comercial Santibafiez

Cuadro N°. 39 Debilidades del Comercial Santibarez

‘ CODIGO DEBILIDADES
D1 Recepcion frecuente de quejas por parte de los clientes
D2 Falta de un plan técnico de ventas
D3 Poca o casi nula experiencia de la fuerza de ventas
D4 Limitada gestion administrativa por parte del propietario
D5 Falta de compromiso de la fuerza de ventas hacia los clientes

Elaborado por: Paola Intriago
Fuente: Andlisis interno Comercial Santibafiez

Anélisis FODA.

En este contexto, se establecen los factores internos relacionados a los
problemas detectados dentro del negocio, cuya informacion se la obtuvo a
partir de la entrevista realizada al gerente de la empresa, encuesta a clientes
y empleados con preguntas relacionadas a las fortalezas y debilidades que se
pudieron identificar dentro del diagndstico realizado anteriormente. Por otro

lado, a través del analisis del entorno externo por medio de la herramienta
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PEST se pudo identificar las oportunidades y amenazas que favorecen y

afectan en la oferta de materiales de construccion.

En efecto, tanto el factor interno y externo del andlisis FODA, permitiran
efectuar las posibles estrategias o acciones a seguir para poder cumplir con

los objetivos del plan de ventas propuestos en este estudio.
Determinacion de estrategias para el Comercial Santibanez.

Cuadro N°. 40 Definicion de estrategias para el Plan de Ventas.

VARIABLES CONSIDERADAS : ESTRATEGIA

F-0

F2: Cartera de productos diversificada L -
Difusién publicitaria de la cartera de

productos de materiales de
0O2: Incremento de la PEA » _ o
) ) construccion del Comercial Santibafiez.
correspondiente a empleados privados
y negocios propios

F-A

F1: Oferta de marcas reconocidas en el o
. Programa de visitas post venta al
mercado de la construccién _
cliente, para ofertar los productos que

_ ofrece el Comercial Santibafnez.
A4: Competencia desleal de

comerciantes informales
D-A

D3: Poca o casi nula experiencia de la L )

Capacitacion efectiva de la fuerza de
fuerza de ventas _ )

ventas del Comercial Santibafiez para

B _ lograr los objetivos propuestos.
A3: Especulacién de precios de

materiales de construccion y ferreteria
D-0O

D5: Falta de compromiso de la fuerza

Oferta de premios por voliumenes de

_ _ compra en materiales de construccion.
de ventas hacia los clientes

103



03: Habitos de consumo de los clientes
gue adquieren los productos con mayor

frecuencia fines de semana.

Elaborado por: Paola Intriago
Fuente: Interaccion variables internas y externas del FODA
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Organizacién de acciones a desarrollar en el proceso de ventas.

Grafico N°. 26 Organizacion de Acciones por cada Estrategia Propuesta.

Estrategia 1: Difusién
publicitaria de la cartera

de productos de
materiales de
construccion

s ™
Objetivo: Mejorar el
proceso de venta de

los productos
ofertados
L. >y

'
Duracion: Se
implementara en el

mes de octubre del

afio 2020.
\ =4

‘Funcionalidad: )

Publicidad en
= Radio.
Publicidad
\Adhesiva. g
s ™

Disefios: Afiches y
cufas radiales.

| /

Elaborado por: Paola Intriago

Fuente: Estrategias Propuestas para el Plan de Ventas.

Estrategia 2: Programa
de visitas post venta al

cliente

‘Objetivo: Dar)
solucién a la falta de
un Plan de post
venta para cumplir
con la distribucién
\de productos. Y,

( R
Duracion: 280 dias
promedio al afio de

visitas.
\ =4
(- - . ™
Funcionalidad:
Célculo de
vendedores y

disefio de plan post
Q/enta

J
s B
Disefios: Hoja de
|| rutas hoja de
pedidos, catélogo
de productos.
L. /

Estrategia 3:

apacitacion efectiva de
la fuerza de ventas para

lograr los objetivos
propuestos.

L para alcanzar las

(Objetivo: Capacitap
a los vendedores

jornadas.
A

proyecciones de
ventas.
A vy
' )

Duracion: 20 horas
== distribuidas en dos

/

(Funcionalidad:

= meses en
referentes

Capacitacion cada 5
temas

 proceso de ventas. U

~

al

-

del presupuesto
ventas y calculo
comiciones.

\

Disefios: estructura

™

de
de

/

=

rategia 4: Oferta de

premios por volimenes

eC

ompra en materiales
de construccion.

(Objetivo: Captar la)
lealtad y el
compromiso de los

clientes y la fuerza

de ventas.

. /
' N
Duracion: 1 afio
calendario.

-
Funcionalidad:

Descuento por
volumen de ventas,
acumulacion de
puntos y descuento

en compras.
N v

' )

Disefios: Afiches

publicitarios.

\ I
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Implementacion del Plan de Ventas.
Estrategia 1: Difusion publicitaria de la cartera de productos de materiales de construccion del Comercial Santibafiez

Objetivo: Mejorar el proceso de venta de los productos ofertados por el Comercial Santibafiez en el mercado del

cantén Pichincha por medio de difusiones publicitarias.

Periodicidad: La estrategia se debera implementar en el primer trimestre del afio 2020.

Cuadro N°. 41 Plan de accion de la estrategia 1

SPor qué? .Donde? ¢,Cuando? ¢,Cuanto?
=l fivar civean Porque se necesita Comercial Se deberd  Gerente General  Contratando las $2.101,60 por la
publicitaria de la dar solucién al “Santibafnez” implementar en cufas publicitarias elaboracion

e — problema de lano  Cantén Pichincha octubre del afio y deméas materiales
productos de utilizacion de 2020. de difusion de los
estrategias productos.

materiales de

SETEUEs En Gl comunicacionales

Coraeial gue mejoren las

Santibafez e,

Elaborado por: Paola Intriago
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Funcionalidad del material publicitario.

Publicidad en Radio Viva 91.1 FM

e Frecuencia: Dos veces por semana.

e Programacion matutina.

e Duracion de cufia: 20 segundos.

e Repeticiones diarias: 6 veces por dia.

e Estructura de cufia: Cuerpo, Lead y Cierre.
Enfasis comunicacional: Publicidad Adhesiva

e Impresion: 1.000 afiches adhesivos.

e Estructura: Lead, Cuerpo y Cierre.

e Tamafio:64X44

e Caracteristica: Full-color, con proteccion en laca UV.

e Contenido: Publicitar las principales marcas distribuidas.
e Colocacién: atodos los clientes actuales y potenciales

e Fecha: octubre del 2020
Publicidad en Calendarios.

e Impresion: 1.000 calendarios.

e Estructura: Cuerpo, Lead y Cierre.

e Tamano: 64X44

e Caracteristica: A color en papel cartulina de 125 gramos.
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e Contenido: Publicitar las principales marcas distribuidas.
e Reparticion: A todos los clientes actuales y potenciales.

e Fecha: Diciembre del afno 2020.

Disefios Propuestos para la Estrategia 1.

Cuadro N°. 42 Cufia publicitaria propuesta para el Comercial Santibafiez

Speaker 1: Hola Jorge tengo un problema.
Speaker 2: Hola Alicia cuéntame tu problema.

Speaker 1: me falta algunos materiales de construccion para mi casa y ¢no
sé dénde lo puedo comprar?

Speaker 2: Alicia no te preocupes la solucién a esto lo tiene Comercial
Santibafez, donde encontraras los mejores materiales de calidad y con la
garantia necesaria.

“Comercial Santibariez, ofrece materiales y accesorios eléctricos
como:
Carretillas, palas, fierro cemento, pinturas, tuberias para agua y
desagie, plasticos, herramientas eléctricas agricolas y todo esto lo
encontrara en las mejores marcas y de calidad, venta al por mayor y
menor.

Ubiquenos en las calles Luis Maria Pinto 322 y 10 de Agosto, también
se puede comunicar al teléfono: 2323183 o al celular 0990878702”

Comercial Santibanez “Nuestra atencién hace la diferencia”

Elaborado por: Paola Intriago
Renovacion de la imagen del Comercial Santibafiez.

Con la finalidad de presentar una imagen corporativa para el Comercial

Santibafez, fue necesario el disefio de un logotipo que permita diferenciarse
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de la competencia y que identifique al negocio. El nuevo logotipo esta
conformado por la imagen de una vivienda color rojo que se relaciona con la
construccion, junto con el nombre de la empresa en color fucsia. Ademas se
utilizaran letreros luminosos con el logotipo de la empresa en la parte frontal y
superior de la entrada principal al comercial, incluyendo el disefio sobre las

puertas metalicas.

Gréfico N°. 27 Logotipo para el Comercial Santibafiez

L

CASA SANTIBANEZ

Variedad en un solo lugar

Elaborado por: Paola Intriago

Gréafico N°. 28 Modelo de Afiche adhesivo.

Venta de materiales de
Contruccion, Electrico, Agricola

y Lubricantes
Entregas ac

CASA SANTIBANEZ

Direccion: Calle Luis Maria Pinto y 10 de Agosto
Pichincha - Manabi - Ecuador

Elaborado por: Paola Intriago
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Grafico N°. 29 Modelo de Calendario Propuesto.
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Elaborado por: Paola Intriago

Presupuesto de Estrategia 1.

Cuadro N°. 43 Presupuesto para difusion publicitaria.

COSTO
DETALLE
UNITARIO

Cunfas radiales (144 cuias en los 3 ultimos meses) 2,10 302,40

Afiches. (1.000 unidades) 0,8736 873,60

Calendarios. (1.000 unidades) 0,4256 425,60
Disefio del logotipo 500,00
TOTAL 2.101,60

Elaborado por: Paola Intriago

Estrategia 2: Programa de visitas post venta al cliente
Objetivo: Dar solucion a la falta de un Plan de post venta para cumplir con la
distribucién de materiales de construccion.

La férmula aplicada para medir el crecimiento esta dada por:
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clientes del ano 2 — clientes del afio 1

i imi = x 100
Porcentaje de crecimiento lientes del afio 1

Descripcion de elementos para el calculo de vendedores necesarios para la

postventa y cobertura de Mercado.

e El promedio de visitas postventa es semanal.
e Lajornada laboral para la actividad de Cobertura es de 08:00 a 12:00 y
de 14:00 a 18:00.

e Eltiempo no dedicado a la venta correspondiente al receso es de 15
minutos en jornada matutina y 15 minutos en jornada vespertina

e Se tiene previsto un promedio de visita de 15 minutos por cliente para
el asesoramiento de productos y posible venta.

e Se trabaja 288 dias promedio al afio de lunes a sabados.
Aplicacion de Formula Matematica.

total visitas al ano
= (clientes actuales x frecuencia de visitas al afio)

+ (clientes potenciales x frecuencia de visitas al afio)
TVA 2020 = (500 x 12) + (50 x 12)
TVA 2020 = 6.600 visitas al afio

tiempo de visitas diarias
jornada laboral — tiempo no dedicado a la venta

tiempo de desplazamiento + tiempo promedio de visita

8-0,5

TMVD="T—"—""—
0,25+0,25

TMVD =15
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Numero de vendedores necesarios para cumplir con la estrategia postventa.

Total de visitas al aifio

2020 =
" tasa media de visitas diarias x dias promedio de trabj en el afio
6.600
n 2020 =157 288

n 2020 = 2 vendedores

En la actualidad la fuerza de ventas de Comercial “Santibanez” esta

compuesta de la siguiente manera:
Existen 2 vendedores quienes cubren quienes atienden dentro del local.

En base a los calculos desarrollados anteriormente y considerando el
incremento de ventas propuesto, Comercial “Santibafiez” necesita tener 2
vendedores adicionales para cubrir el proceso postventa de materiales de
construccion dentro del cantén Pichincha y sus alrededores.

Estrategia 3: Capacitacién efectiva de la fuerza de ventas para lograr los

objetivos propuestos.

Objetivo: Capacitar a los vendedores para alcanzar las proyecciones de

ventas.

Periodicidad: Capacitar a la fuerza de ventas cada 5 meses en junio y

noviembre del 2020.
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Cuadro N°. 44 Plan de accién de la estrategia 3

SPor qué?

Capacitacion Porque se necesita

e de e dar solucion al

fuerza de ventas problema de la

para lograr 10s poca o casi nula

objetivos experiencia del

propuestos personal de ventas
por medio de
programas de

capacitacion.

¢Dénde?

Cantoén Pichincha —
Comercial

“Santibafnez’

,Cuando?

Se debera
capacitar a la
fuerza de ventas
cada 5 meses en
junio y noviembre
del 2020.

,Quién?

Ferro
Capacitaciones,
capacitacion y
conocimiento para

el sector ferretero

Las capacitaciones
seran realizadas a
todo el personal de

la empresa.

,Cuanto?

$480,00 costo del
servicio de la
empresa Ferro

Capacitaciones

Elaborado por: Paola Intriago
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Temas propuestos para la capacitacion de la fuerza de ventas:

El Proceso de Ventas cuyo objetivo es desarrollar las principales
habilidades que debe poseer un vendedor para maximizar sus
resultados en el corto plazo por medio de la exposicion inductiva y el
andlisis de los casos.
(10 horas en dos jornadas.)
Horario: Lunes y Miércoles de 8 am — 1 pm
Recursos necesarios:

o Refrigerio

o Material de trabajo

Atencion al Cliente cuyo objetivo es desarrollar habilidades para
aplicar herramientas estratégicas que permitan mejorar la relacién con
los clientes a través del analisis de los casos Y la participacion activa de
los asistentes.
(10 horas en dos jornadas.)
Horario: Lunes y Miércoles de 8 am — 1 pm
Recursos necesarios:

o0 Refrigerio

o Material de trabajo

Beneficios por alcanzar.

La inversion en programas de capacitacion tiene como finalidad tecnificar la

fuerza de ventas propuesto para lograr cumplir con la meta del 20% para el
afio 2020.

A continuacion, se detalla el cuadro de cumplimiento para cada vendedor

sobre la base de las ventas del afio 2018 y sus respectivas comisiones por

volumen de ventas:
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Cuadro N°. 45 Incremento de ventas anuales

Incremento propuesto del 20% anual ‘

Ventas 2018 $90.463,79
Ventas 2020 $108.556,55

Elaborado por: Paola Intriago
Fuente: Comercial Santibafiez

Cuadro N°. 46 Cuota de ventas por vendedor

mensuales  Ventas
Proyeccion Ventas 2020 Total ventas por diarias por
de ventas MEVEIES ndedor vendedor
venaedo (22)
: (4)
Ciudad 97.700,90 8.141,74 4.070,87 92,52
(90%)
Parroquias 10.855,66 904,64 452,32 10,28
(10%)
Totazlovzeontas 108.556,55 9.046,38 4.523,20 102,80

Elaborado por: Paola Intriago
Fuente: Comercial Santibafiez

Cuadro N°. 47 Estimacion de cuota de ventas y comisiones

2.035,44 Canton 24.425,28
1 CS001 ACTUAL Pichincha.
2.035,44 Canton 24.425,28
2 CS002 ACTUAL Pichincha.
3 CS003 POTENCIAL 226,16 parroquias 2.713,92
4 CS004 POTENCIAL 226,16 parroquias 2.713,92
TOTALES 4.523,20

Elaborado por: Paola Intriago
Fuente: Comercial Santibanez
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Cuadro N°. 48 Comisiones por ventas

: DESDE : HASTA : % DE COMISION |
0 1.017,72 0%
1.017,72 1.272,15 1%
1.272,15 1.526,58 2%
1.526,58 1.781,01 3%
1.781,01 2.035,44 4%
2.035,44 en adelante 5%

Elaborado por: Paola Intriago
Fuente: Comercial Santibafiez

De acuerdo a los cuadros anteriores, se hace necesario motivar a los

vendedores para que generen la cantidad necesaria de ventas de acuerdo a

los objetivos establecidos dentro de la empresa. Por ello, se propone una tabla

de comisiones anteriormente descrita a fin de que el gerente del Comercial

“Santibanez” tenga una orientacion adecuada de las cantidades mensuales en

ventas que deberan lograr sus vendedores.

En efecto, para el Comercial “Santibafez” se hace necesario que los

vendedores superen las ventas en ddlares de 2.035,44 ya que de esta manera

se cubren las proyecciones de ventas efectuadas por la empresa.
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Presupuesto de Estrategia 3.

Cuadro N°. 49 Presupuesto del programa de capacitacion

COSTO
DETALLE
UNITARIO
Capacitacion de personal de ventas (Total 4 120,00 480,00
personas)
Refrigerio (5 personas) 3,00 15,00
TOTAL 495,00

Elaborado por: Paola Intriago
Estrategia 4: Oferta de premios por volimenes de compra en materiales de

construccion.

Objetivo: Captar la lealtad y el compromiso de los clientes y la fuerza de

ventas.
Se presenta el detalle de la promocion propuesta.

Cuadro N°. 50 Rango de Puntaje para Entrega de Premios.

COMPRAS EN BENEFICIO EQUIVALENTE

USD. PUNTOS - OBTENIDO ENS
Mantenimiento en
pintura interna y externa
$5.000,00 50 del hogar. $1.000.00
Un Smart TV de 42
$4.000,00 40 pulgadas marca LG $970,00
Un laptop marca DELL
$3.000,00 30 de 14 pulgadas, modelo $600,00
i3.
Parlante 15" Bluetooth
$2.000,00 20 ES-2GAB + micréfono + $155,00
$1.000,00 10 Un Mlcroirédas marca $150.00
Extractor de jugos
$500,00 5 ECHEFPRO SL380J $67,00

Elaborado por: Paola Intriago
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Esta estrategia se sustenta en que esta basada en el existencia de un
promedio del 20% de utilidad en ventas en los productos que comercializa, por
lo tanto el costo — beneficio justifica la implementacion de esta promocion

dentro del Comercial “Santibanez”

La vigencia de esta estrategia, sera de 1 afio y su aplicacion y ejecucion
dependera de las cantidades en dolares adquiridos por el cliente y por
consiguiente dar cumplimiento al canje de premios de acuerdo a los puntos

gue haya acumulado.

De igual manera se ha propuesto elaborar un afiche publicitario en relacién a
las promociones establecidas dentro de la estrategia 4, la cual sera colocada
en un sitio visible dentro del negocio, con el fin de informar la politica
promocional en el canje de puntos por la compra de materiales de

construccion.

El modelo propuesto de afiche es el siguiente:
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Gréafico N°. 30 Modelo de Afiche Publicitario para dar a conocer canje de

puntos.
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Variedad en un solo lugar
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Elaborado por: Paola Intriago

Cuadro
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Presupuesto para afiche de promocién de puntos por compras

COSTO COSTO
DETALLE

UNITARIO TOTAL

Afiches publicitarios para dar a conocer los
: $15 $60,00
premios por volumen de compra (x4)

TOTAL $60,00

Elaborado por: Paola Intriago
Fuente: Proformas

Medicién de resultados

En este apartado, se presenta a manera de resumen la inversion total

requerida del Plan de Ventas para mejorar los ingresos econémicos dentro del

Comercial “Santibafez”. Se detalla a continuacion el presupuesto general de

inversiones como sigue:

Cuadro Ne°. 52 Presupuesto Total del Plan de Ventas.

COSTO COSTO
el UNITARIO TOTAL
Cuias radiales (144
cuias en los 3 meses) 20 szt
DITUSIOI puplicCitadlia ue :
la cartera de productos Af|phes. (1000 0,8736 873,60
. unidades)
del Comercial
1] A4 ’” cdieraarios. (1Luuu
Santibanez unidades) 0,4256 425,60
Disefio de logotipo 500,00
Capacitacion de la Capacitacion de
fuerza de ventas de personal de ventas 120,00 480,00
Comercial “Santibanez” (Total 4 personas)
Refrigerio en Total personas 5
capacitacion 3,00 15,00
Ofrecimiento premios  Afiches publicitarios
por voliumenes de para dar a conocer los
compra. premios por volumen de L0 S
compra (x4)
TOTAL PAGO EJECUCION PUBLICITARIA 2.656, 60

Elaborado por: Paola Intriago
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Fuente: Proformas
Como se puede observar, la inversion del Plan de Ventas generard un

incremento del 20% anual, por lo que dicho porcentaje se establecié de
acuerdo a las oportunidades detectadas del entorno que presenta el canton

Pichincha.
Control de estrategias

Dentro de la estructura del Plan de Ventas, se proponen los siguientes
indicadores para el control de las estrategias establecidas en esta

investigacion.

Cuadro Ne°. 53 Indicadores para el Control de Estrategias.

FORMULA ' ESTRATEGIAS

# de Publicidad colocada Difusion publicitaria de la cartera de
Total pago difusion publicitaria productos del Comercial

“Santibanez”
# de visitas postventa Programa de visitas postventa al
Total de visitas postventa cliente, para ofertar los productos

de Comercial “Santibanez”

# de capacitaciones realizadas  Capacitacion de la fuerza de ventas
Total de capacitaciones de Comercial “Santibafiez” para

alcanzar metas planificadas.

# de premios entregados Ofrecimiento de premios por
Total gasto en premios volimenes de compras.

Elaborado por: Paola Intriago
Como se puede observar, estos indicadores ayudaran a la empresa a dar el

cumplimiento 6ptimo de las estrategias propuestas dentro del Plan de Ventas

una vez que estas sean implementadas. Por ello, se recomienda llevar un
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constante control de las actividades realizadas dentro del Comercial

“Santibanez”.
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Cuadro N°. 54 Cronograma de cumplimiento de estrategias.

ANO 220

MES MES MES MES MES MES MES MES MES MES MES MES
1 2 3 4 5 6 7 8 9 10 11 12

RESPONSABLE

ESTRATEGIAS

Difusion
publicitaria de la
cartera de
productos del
Comercial
“Santibafiez”

Gerente — Propietario

Programa de
visitas postventa al
cliente, para
ofertar los
productos de
Comercial
“Santibanez”

Gerente — Propietario

Capacitacion de la
fuerza de ventas
de Comercial
“Santibafez” para
alcanzar metas
planificadas.

Gerente — Propietario

Ofrecimiento de
premios por Gerente — Propietario
volimenes de
compras.

Elaborado por: Paola Intriago
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CONCLUSIONES

1 Se fundamentaron los aspectos tedricos del plan de ventas

identificando como relevante el aporte del autor Lancaster & Jobber
(2012) y respecto a la variable ingresos, permitio identificar los factores
(fuerza de ventas, material promocional, el presupuesto de inversiéon
requerido, etc.) que son significativos para alcanzar los objetivos de

ventas dentro de la empresa.

Se diagnostico la situacion actual y el comportamiento de las ventas
que realiza el Comercial “Santibanez a través de encuesta a los
clientes, entrevista al gerente y andlisis documental, identificando como
oportunidad de mejora la poca o casi nula experiencia de la fuerza de
ventas, y la falta de compromiso de la fuerza de ventas hacia los

clientes.
Se disefid un plan ventas y estrategias que permitira incrementar los

ingresos economicos dentro del Comercial “Santibanez, aplicando el

plan de ventas modelo de los autores Lancaster & Jobber (2012).
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RECOMENDACIONES

1 Se recomienda al gerente del Comercial “Santibafiez” implementar el
plan de ventas propuesto en este estudio, ya que esta fundamentado
en el modelo tedrico del autor Lancaster & Jobber (2012), el cual dara
un mejoramiento en las falencias detectadas dentro de la fuerza de

ventas.

2 Mantener un estudio de mercado actualizado cada 6 meses, para
mitigar futuros riesgos de amenazas de mercado y tomar oportunas

decisiones y acciones para el mejoramiento de las ventas futuras.

3. Mejorar la imagen corporativa, actualizando el logotipo del Comercial
“Santibafez” en base a las nuevas oportunidades detectadas en este

estudio.
4. Establecer negociaciones con nuevos proveedores para importar mas

variedad de materiales de construccion y ferreteria a fin de incrementar

la participacion de mercado frente a los competidores directos.
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Anexo 1. Modelo de Entrevista

Instituto S« rior
Tecnologlco
& Bolivariano
de Tecnologia
INSTITUTO SUPERIOR TECNOLOGICO BOLIVARIANO
DE TECNOLOGIA
ENTREVISTA DIRIGIDA AL GERENTE PROPIETARIO DEL

COMERCIAL “SANTIBANEZ”

Fecha de la entrevista:

Objetivo: Conocer la aplicacion de las acciones de ventas que realiza en la
actualidad el gerente propietario del “Comercial Santibafiez” para el logro de

Sus objetivos.

1.- ¢Dentro del Comercial “Santibafez” se establece un analisis de
mercado analizando el entorno politico, econdmico, sociocultural y
tecnoldgico que puedan influir de manera significativa en el futuro de los

productos que se estan ofertando?

2.- ¢CoOmo se emplean las fortalezas y capacidades de la empresa para

elaborar estrategias de ventas?

3.- ¢,Como se corrigen las debilidades y deficiencias que ha detectado
dentro de la empresa?

4.- ¢De qué manera se detectan oportunidades comerciales que se

ajusten mejor alas fortalezas de la empresa?
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5.- Marque con una “X” el tipo de clientes que compran en su negocio,

por cada criterio segun considere:

Variable de segmentacion:

Tipo de . . .
Sector geografico Ocupacidn Estrato social
persona
Natural ] Sector urbano [ ] | Asalariado [ ]| Alto [ ]
Juridica ] Sector rural ] Independiente ] Medio ]
No sabe ] No sabe ] No sabe ] Bajo ]

6.- ¢De qué manera usted da a conocer a sus empleados los objetivos y

metas pertinentes relacionadas con las ventas?

7.- ¢ Qué estrategias aplica dentro de su negocio para dar cumplimiento

a sus objetivos de ventas?

8.- ¢Dentro de sus estrategias de ventas utiliza el plan de comunicacion
(redes sociales, radio, television, etc.) para informar los productos que

ofrece el Comercial “Santibanez”?

9.- ¢Qué método de prondstico o proyeccién de las ventas aplica en su

negocio?

10.- ,COmo evalua el desempefio de la fuerza de ventas del personal que

labora en el negocio?

11.- ¢Para el mejor desempefio de las actividades en el negocio, recibe
capacitacion el personal de ventas? ¢En qué temas y con qué frecuencia

se lo realiza?
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12.- ;Qué método de comunicacién utiliza para asignar funciones y

responsabilidades a sus vendedores?
Comunicacion Verbal [ ]

Memo [ ]

Ninguno de los anteriores [ |

Otros

13.- ¢El desempeiio del personal de ventas del Comercial “Santibanez”
evidencia conocimientos técnicos y experiencia en las actividades

desarrolladas?

14.- ;Usted como gerente propietario tiene establecido un plan de ventas

para su negocio?

15.- ¢Qué actividades ha realizado usted para obtener mayor nivel de

ventas de los productos que oferta el Comercial “Santibanez”?

16.- ¢Qué tipo de mecanismos aplica para controlar las ventas a través

de indicadores de cumplimiento dentro de su negocio?
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Anexo 2. Modelo encuesta dirigida a los clientes

Instituto 5“?"‘“_"
b Tecnologico
] Bolivariano
de Tecnovlogia
INSTITUTO SUPERIOR TECNOLOGICO BOLIVARIANO
DE TECNOLOGIA
ENCUESTA DIRIGIDA A LOS CLIENTES DEL

COMERCIAL “SANTIBANEZ”

Objetivo: Conocer el grado de aceptacién, conformidad y satisfaccion de los clientes con
respecto a las actividades de ventas desarrolladas por el Comercial “Santibafiez”.

Todas las respuestas que proporcione seran privadas y anénimas, y la informacién se usara
Unicamente con fines de investigacion. Nunca sera contactado o solicitado como resultado de
participar en esta encuesta. Gracias por su tiempo.

Instrucciones:

e Lea detenidamente cada uno de los enunciados
e Seleccione con una X s6lo una opcién en cada una de las preguntas.

PREGUNTA. 1. ¢ Desde hace cuanto utiliza nuestros productos de materiales de

construccion?

Menos de 1 mes E

1 a3 meses

3 a 6 meses

6 meses a 1 afio

1 a 3 afios

Mas de 3 afios

il

PREGUNTA. 2. ¢ Cudl es la frecuencia con que realiza compras en nuestro Comercial?

Semanal
Mensual
Trimestral

Semestral

UL
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Anual

Cada dos afios E
Solo en una ocasion E

PREGUNTA. 3. ¢ Cuando rgus compras de materiales de construccién y ferreteria que
busca?

Calidad

Buenos precios

Buena atencion

Marcas

PREGUNTA. 4. ¢ Considera que nuestros productos [materiales de construccion] satisface sus

necesidades?

Supera mis expectativas de utilidad
Resuelve mis necesidades sin mas
Es util, pero hay opciones mejores

No resuelve mis necesidades

PREGUNTA. 5. ¢ Cual es la probabilidad de que vuelva a comprar nuestros productos?

Muy probable
Probable

Poco probable

Nada probable E

PREGUNTA. 6. ¢ Por qué ha escogido ser cliente del Comercial “Santibafiez”?

Ubicacion E
Calidad de productos E
Precios E

Atencion recibida E

PREGUNTA. 7. ¢ Cual es la calidad de la informacién recibida por parte de los vendedores

sobre nuestros productos?

Alta. Era precisa y respondia mis dudas correctamente.
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Buena. Me permitié conocer las caracteristicas generales, aunque aun tenia dudas.
Media. Pude conocer solo algunas caracteristicas.

Baja. No permite conocer las caracteristicas.

PREGUNTA. 8. ¢ Cémo fue la atencion del personal de ventas para resolver sus dudas?

Rapida, pues atendieron al momento.
Tuve que esperar, pero atendieron.
Lenta, pues no habia suficientes vendedores

Insuficiente, pues no recibi atencion.

UHE

PREGUNTA. 9. Si piensa en productos de materiales de construccion parecidos, ¢,cuél e

calificacion para nuestros productos?

Es la mejor opcion entre todas, por mucho

Es la mejor opcién hasta ahora, pero buscaré alternativas

Es una buena opcion, pero creo que hay mejores

Es la opcion que elijo cuando otras ofertas no estan disponibles

Es mi dltima opcién, pues no me satisface en absoluto

A

PREGUNTA. 10. ¢ Cual es la probabilidad de que nos recomiende con sus conocidos?

Ya los recomiendo

Es muy probable

Es probable

Es poco probable

PREGUNTA. 11. En general, ¢ qué tan satisfecho esta con el Comercial Santibafiez?

Altamente satisfecho
Muy satisfecho

Satisfecho

UL

Poco satisfecho

Completamente insatisfecho

MUCHAS GRACIAS POR SU TIEMPO,
AGRADEZCO SU COLABORACION

S Su
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Anexo 3. Modelo encuesta dirigida a los empleados

Institute Su‘Pcui?v
b Tecnologico
] Bolivariano
de Tecnoviogia
INSTITUTO SUPERIOR TECNOLOGICO BOLIVARIANO

DE TECNOLOGIA
ENCUESTA DIRIGIDA A LOS EMPLEADOS DEL
COMERCIAL “SANTIBANEZ”

Objetivo: Verificar que los conocimientos que tiene la fuerza de ventas son los necesarios
para cumplir los objetivos del plan de ventas dentro del Comercial “Santibanez”

Todas las respuestas que proporcione seran privadas y anonimas, y la informacién se usara
Unicamente con fines de investigacidén. Nunca sera contactado o solicitado como resultado de
participar en esta encuesta. Gracias por su tiempo.

Instrucciones:

e Lea detenidamente cada uno de los enunciados
e Seleccione con una X sélo una opcidn en cada una de las preguntas.

PREGUNTA. 1. ; De qué manera el Comercial “Santibafiez” le da a conocer los objetivos y

metas de ventas?

Formal E Verbal E

PREGUNTA. 2. s Dentro del Comercial “Santibafiez” usted es tomado en cuenta dentro de la

planificacion del presupuesto de ventas?

s [ ] vo [
PREGUNTA. 3. ¢ Usted como empleado ha sido capacitado en temas relacionados con las

ventas para mejorar su desempefio laboral?
s [ vo [ ]
PREGUNTA. 4. ¢, Como califica usted como empleado el ambiente laboral dentro del negocio?

Excelente

]
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Muy bueno E
Bueno

Regular E
L

PREGUNTA. 5. ¢ Qué actividades y aportes la empresa le da a usted como empleado para

lograr el cumplimiento de los objetivos de ventas?

Motivacién E Pago de incentivos E

PREGUNTA. 5. ¢ Qué caracteristica indispensable cree usted como vendedor debe aplicar

para contribuir a incrementar las ventas de un negocio?

Administrar las relaciones con el cliente

Satisfacer necesidades y agregar valor a los clientes

Administracién y conocimiento de los productos

Retener y eliminar clientes

PREGUNTA. 7. ¢Con qué frecuencia usted como empleado recepta quejas de los clientes
respecto a las actividades de distribucion de los materiales de construcciéon que oferta el

negocio?

Muy frecuente
Frecuente

Poco frecuente

UL

Nada frecuente

PREGUNTA. 8. PREGUNTA. 8. ¢Usted como empleado tiene conocimiento si el Comercial
“Santibafez” ha implementado un plan de ventas para mejorar el nivel de ingresos y

posicionamiento de mercado?
s [ o o []

PREGUNTA. 9. ¢ A usted como empleado le evallan o controlan su rendimiento a través de

indicadores que midan el cumplimiento de los objetivos de ventas?

Si E No E
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