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RESUMEN

La relevancia de los manuales consiste en la forma de explicar los procesos dentro
de la entidad; mediante aquello se pueden lograr la prevencion de errores garrafales que
se puedan presentar en el sector funcional de la compafia. Ayudan en la deteccidon de las
imperfecciones que normalmente se presentan. Entre los problemas que se muestran en
la empresa ACQUASPLENDOR S.A esta el ordenamiento y mejoras de los procesos
internos sobre todo en el area de las ventas, puesto que se enfoca mas en vender y omiten
las planificaciones. En este estudio la metodologia aplicar tiene un enfoque mixto cuali-
cuantitiativo que con ayuda de las técnicas de investigacién como entrevista, la encuesta
y la observacion permitiran identificar la falencias que se han presentado en el
departamento de ventas de la organizacion que han afectado directamente en la liquidez
e imagen de la empresa para la cual espera tener una vision clara del proceso de ventas
para su 6ptimo desarrollo en el departamento de ventas, toda la informacion recopiladas
servira de respaldo para comprender los procesos idéneos a ejecutarse para el disefio de
un manual de politicas y procedimientos dirigidos al departamento de ventas de la
sucursal Guayaquil para la empresa, este estudio se justifica en destacar que las procesos
y politicas de ventas son parte estratégica en toda organizacién, las misma que permiten
establecer comportamientos para el trabajo en conjunto, y posicionamiento en el mercado,

el cual hara que esta sea mas rentable.

Palabras claves: Manual, politicas y procedimientos, area de ventas, liquidez, gestion

comercial

Xiv



ABSTRACT

The relevance of the manuals in the way of explaining the processes within the
entity; Through this, the prevention of blunders that may occur in the functional sector of
the company can be achieved. They help in the detection of imperfections that normally
appear. Among the problems that the company ACQUASPLENDOR SA presents are
related to the ordering and improvement of internal processes, especially in the sales area,
since it focuses more on selling and omits the planning, the systematic processes directed
to the activities in which the organization unfolds. In this study, the methodology applied
has a mixed quali-quantitative approach that with the help of research techniques such as
interview, survey and observation will allow identifying the shortcomings that have arisen
in the sales department of the organization that have directly affected the the liquidity and
image of the company for which it hopes to have a clear vision of the sales process for its
optimal development in the sales department, all the information collected will serve as
support to understand the ideal processes to be executed for the design of a manual of
Policies and procedures directed to the sales department of the Guayaquil branch for the
company, this study is justified in highlighting that the sales processes and policies are a
strategic part in any organization, the same that allow to establish behaviors for joint

work, and positioning in the market, which will make it more profitable.

Keywords: Manual, policies and procedures, sales area, liquidity, commercial

management
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CAPITULO I
1.1Tema
Disefio de manual de politicas y procedimientos dirigidos al departamento de
ventas de la sucursal de Guayaquil para la empresa ACQUASPLENDOR S.A.

1.2 Planteamiento del problema

En las organizaciones, la competencia representa un factor que ha tomado elevada
importancia en los Gltimos afios, esto, lleva a que las empresas busquen las mejores
opciones y alternativas de diferenciacion y mejoramiento que las hagan destacar del resto
de competidores dentro de su mercado, y que, a su vez, logre un posicionamiento efectivo
entre los clientes al resolver de forma adecuada a sus requerimientos. Este contexto los
obliga a estar en una mejora constante y adelantados frente a las acciones de la
competencia, para reaccionar de forma favorable a eventos relacionados a la gestion de

ventas y servicio al cliente.

Bajo este panorama, los procesos de atencién y gestion de ventas han pasado por
un desarrollo histérico en lo que se refiere a modelos, teorias y metodologias, que han
servido para tecnificar a la actividad, enfocados tanto en el correcto desarrollo del
servicio, como en la fidelizacién y la percepcion que el usuario/cliente tiene sobre la
marca-empresa-producto. Adicionalmente, los procesos digitales implementados por el
desarrollo del internet han conllevado a modificar el abordaje tedrico y practico de la

actividad comercial y la atencién al consumidor.

ACQUASPLENDOR S.A es una empresa ecuatoriana, con su oficina principal en
la ciudad de Quito. Esta organizacion fue creada en el 2012, con su objeto social enfocado
en la captacion de agua en lagos, rios, fuentes para su purificacion y distribucion para su
venta, en distintas presentaciones. Dentro de la problematica existente, se vuelve
necesario sefialar, que la empresa como tal, ha presentado inconvenientes en lo
relacionado al ordenamiento y mejoras de los procesos internos sobre todo en el area de
las ventas, puesto que el enfoque esta en la venta propiamente dicha, pero se carece de la
fase de planificacion y los procesos sistémicos orientados a las actividades en las que la

organizacion de desenvuelve.



Los problemas mencionados se dan a nivel nacional, pero se vuelven més
evidentes en la operatividad de la sucursal Guayaquil, donde existen inconvenientes para
cumplir con las metas de ventas, asi también en la logistica empleada, desconocimiento
especifico de los productos, de los créditos, ofertas, descuento, esto influye en el
cumplimiento de las funciones designadas a los trabajadores, en los que se observa que
no se estan realizando correctamente su labor, esto denota que no existe un enfoque hacia

las metas y objetivos de la organizacion.

Todo esto sucede por la ausencia de politicas y procedimientos integradores que
efectivicen todo el accionar de la empresa, y especificamente, desde el area de logistica
y de marketing, para cumplir con los objetivos comerciales y de servicio de la
organizacion a nivel general; lo que afecta a otras dimensiones organizacionales tales
como: liquidez de la empresa, percepcion e imagen de la empresa, entre otros, lo cual, si
no se toman correctivos puede generar en resultados en extremo negativos en el mediano

y corto plazo.

1.3 Formulacion del Problema
¢De qué manera la carencia de politicas y procedimientos inciden en los niveles
de desempefio del Departamento de Ventas en la empresa ACQUASPLENDOR S.A.?

1.4 Sistematizacién del Problema
e ;Cudles son los referentes tedricos que sustentan la investigacion?
e (Qué procedimientos o estrategias de venta aplica hoy en dia la empresa
ACQUASPLENDOR S.A.?
e ;Queé se necesita para disefiar politicas de nuevas politicas y procedimientos para
departamento de ventas de la compafila ACQUASPLENDOR S.A.?

1.5 Objetivos de la investigacion
1.5.10bjetivo general
e Disefiar politicas y procedimientos dirigido al Departamento de Ventas para la
empresa ACQUASPLENDOR S.A



1.5.2 Objetivos Especificos
e Identificar los referentes tedricos que sustentan la investigacion
e Analizar la estructura organizacional actual del departamento de ventas de la
compafiia ACQUASPLENDOR S.A.
e Establecer politicas para trabajar en conjunto con los departamentos de Marketing

y Logistica.

1.6 Justificacion de la investigacion

Es necesario destacar que los procesos y politicas de ventas son parte estratégica
en toda organizacion, estas permiten establecer comportamientos para el trabajo en
conjunto, y posicionamiento en el mercado, el cual hara que esta sea mas rentable. Esto
es uno de los principales recursos para que la empresa sea estable, el mismo que le da

valor econémico para lograr un impacto social frente al publico.

De tal manera que, el proceso de ventas debe trabajar de la mano con los diferentes
departamentos que involucran la gestion comercial y reparticion de la mercaderia, si en
caso no son aplicados estos presentaran otras variaciones, esta investigacion busca
detallar las politicas y procedimientos que permitan evaluar sistematicamente los

procesos que se han aplicado en la organizacion.

Es necesario resaltar que la importancia de esta investigacion desde la parte tedrica
y practica muestran una vision clara del proceso de ventas para su 6ptimo desarrollo en
el departamento de ventas, toda la informacion recopilada servird de respaldo para
comprender los procesos idoneos a ejecutarse para resolver la problematica de este

estudio.

1.7 Delimitacién del problema de investigacién

Limites de la Investigacion.

Campo: Administrativo

Area: Ventas

Delimitacion geografica: Provincia Guayas Guayaquil

Delimitacion espacial: Empresa de Agua embotellada ACQUASPLENDOR S.A.
Delimitacion temporal: 2021-2022



1.8 Idea a defender
El disefio de politicas y procedimientos permitird mejorar el desempefio del
departamento de Ventas para la empresa ACQUASPLENDOR S.A en la sucursal ubicada

en la ciudad de Guayaquil.

1.9. Linea de Investigacion

Linea Institucional: Desarrollo estratégico empresarial y emprendimientos
sustentables.

Linea de Facultad: Desarrollo empresarial y del talento humano



CAPITULO I
MARCO TEORICO
Estado del arte
Para la elaboracion del presente proyecto, se consideraron estos antecedentes,
debido a su semejanza en la parte tedrica e investigativa, desarrollado en otras entidades
educativas por los estudiantes, esto ha permitido conocer los métodos que aplicaron para
elaborar el proyecto, los datos informativos relevantes para direccionar el documento

existente.

Como primer punto, se va a considerar el proyecto efectuado por la revista
Sociedad y Universidad que tiene como tema “Los manuales de procedimientos como
herramientas de control interno de una organizacion” cuyo autor es Vivanco (2017). Este
estudio se enfocd en la recopilacién de datos informativos basado en manuales de
métodos y control intrinseco referente a los instrumentos del mismo, el cual tiene una
vision objetiva de estos dos instrumentos, esto ayudara al encuentro de la parte teorica de

los manuales de procedimiento y el control interno.

Ha considerado el autor del presente trabajo, que el método de Control Intrinseco
o Interno es muy importante para las instituciones porque permite la integracion de
procedimientos y normas en el flujo de la base informativa administrativa, de manera
especifica para los diversos negocios que desarrolla la institucién. Son una excelente
herramienta los manuales de procedimientos, porque son idéneos para formar politicas
detalladas, métodos, aspectos legales, controles para desarrollar acciones de forma

eficientemente y eficaz.

Como segunda parte, este otro analisis es desarrollado por la Universidad Laica
Vicente Rocafuerte en la facultad de Ingenieria Comercial, efectuado por los autores
Mejia & Briones (2020), con el siguiente tema “Disefio de politicas y procedimientos
dirigidos al departamento de ventas para la empresa JJATINOCORP S.A.” al no poseer
métodos y politicas en el sector de ventas, donde se muestra las dificultades para concretar
de manera clara las responsabilidades y ocupaciones de los trabajadores del area

originando un exceso de trabajo que disminuye los grados de desempefio y eficiencia.



Reflexionaron los autores que los métodos o procedimientos y politicas de ventas
son muy importantes en la destreza global de la compafiia, porque se detallan las
actividades que favoreceran en su desarrollo, a su posicion en los diferentes fragmentos
del comercio y lograr el beneficio esperado. Es uno de los recursos primordiales para
crear valor monetario y una relevante fuente que influya en la formacion de impacto social

de la organizacion.

La Universidad Autonoma de Estado de México efectud otro analisis con tema de
“Diseno del manual de procedimientos de la facultad de ciencias politicas y sociales de
la universidad auténoma del estado de México” elaborado por (Acosta, 2014). Manifest6
que el manual de métodos o procedimientos permite adquirir utilidades medibles y
observables para el desarrollo y crecimiento de las empresas, a su vez implementar de
forma eficaz estos instrumentos, aumentando y fortaleciendo su posicionamiento
competitivo, optimizando sus procedimientos y métodos de trabajo, de forma global,

eficientemente al mismo tiempo determina ocupaciones y facultades estandarizados.

También se instituy6 la relevancia del trabajo y mercados que a su vez le dan
facilidad a las autoridades de la empresa al compartir datos informativos esenciales para
que la toma de decisiones se pueda traducir en actividades especificas por medio de la
empresa utilizando procedimientos apropiados, estos procesos don documentados como
el manual administrativo, con la finalidad que todos los integrantes de la compafiia tengan

conocimiento de su funcionamiento.

La Universidad Estatal de Milagro la UNEMI proporciono informacién a través
del proyecto elaborado por Pintag cuyo tema es “Disefio de un manual de procedimiento
para el departamento de ventas del comercial PINTAG S.A” (2016) donde su principal
objetivo de la investigacion es mostrar la carencia de métodos para la elaboracion de
acciones en el sector de ventas del comercial Pintag S.A, que muestra en el manual la
determinacion de procedimientos y politicas como un instrumento de guia a los
trabajadores. Los procesos constaran dentro del manual para que sea muy eficaz en el
crecimiento del departamento de ventas.

Se considerd con este analisis que en todo el sistema investigativo se direcciond
al sector de ventas, porque del mismo depende el ingreso y la rentabilidad de la compafia

y de sus trabajadores, mediante la tabulacion y encuestas respectivas se evidencio la
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problemaética de alcanzar un procedimiento ordenado con el fin de lograr mejorar sus

ventas.

Conforme al proyecto elaborado por la Universidad de Naciones Autonoma de
Nicaragua con el siguiente tema “Propuesta de un Manual de procedimientos para el
proceso de produccién de rosquillas de maiz en la micro empresa Aritos de Sol, en el
departamento de Managua, durante el periodo comprendido de marzo a julio 2017”
efectuado por (Davila, 2017). Recalca las técnicas utilizadas para desarrollar el trabajo
investigativo, se emplearon la investigacion cuantitativa y cualitativa a los colaboradores,
para medir la informacion obtenida acerca de la composicion de trabajo y asimismo se
empled la entrevista, encuesta y la interpretacion directa de las acciones que el

departamento efectua.

A traveés de este estudio el autor argumenta que una de las maneras de optimizar
la efectividad y produccion de los trabajadores en la parte externa de la microempresa es
desarrollar instrumentos relevantes para elaborar un seguimiento de sus actividades y
compromisos. La elaboracion de destrezas institucionales, operaciones, etc., es de suma
relevancia porque permite el mejoramiento de situaciones competitivas, también forma
lineamientos importantes para los diferentes tipos de empresas, debido a su actualizacion,

cambios y produccion de resultados 6ptimos, con eficiencia y calidad.

Para elaborar el capitulo |1, se tuvo presente estos antecedentes, porque agregan
valor a la investigacion y ayudan en el desarrollo del tema del trabajo, donde se citan de
forma correcta de fuentes veridicas y validas como articulos cientificos, libros,

documentos, etc.

2.1 Fundamentos tedricos

2.1.1 Politica
Es considerado como una planeacion general de actividades, porque direcciona a

los integrantes de una compafiia en el comportamiento de su trabajo. La entidad u
organizacion estd compuesta por participantes. Estos colaboradores, deben ejecutar las
diferentes ocupaciones que le han designado dentro de la empresa. Toda esa accion debe

Ilevar a alcanzar la meta que se ha propuesto la compaiiia.



Pero, en la mayoria de direccion los colaboradores son distintos. Tienen diversos
pensamientos; al igual que distintos niveles de educacion; por las distintas destrezas o
especializaciones. Si no existieran los manuales generales de las actividades, cada
colaborador tendria que resolver las dificultades o al decidir tomaria en cuenta su criterio
en particular, circunstancia que la politica empresarial recalcaria con las directrices a

sequir.

Ademas de incluir en este documento las actividades o intenciones genéricas de
la gestion que probablemente se muestren en circunstancias especificas. Toda compafiia
tiene politicas en un argumento fisico, ya que contienen las directrices que se deben seguir
al presentarse algun caso, porque se pueden revisar para la resolucion de problemas o

toma de decisiones.

Ademas, los manuales ejerceran como canales informativos para los trabajadores
de una compafiia, por medio del uso e implementacion de los mismos se entenderan los

parametros, directrices para realizar y ejecutar los deberes y obligaciones respectivas.

2.1.2 Objetivos y politicas
e Elaborar y conservar los lineamientos de la autoridad para perfeccionar los

controles de la empresa

e Delimitar de forma clara y concisa las operaciones y los compromisos de cada
area, al igual que la accidn de la compaiiia, que permita prescindir de las posibles
areas

e Adquirir un procedimiento contable que proporcione de forma completa, exacta y
oportuna datos informativos de la solucion operativa y de distribucién en la
agrupacion.

e Referir con un procedimiento informativo la administracion y los diferentes
grados ejecutivos que se basan en contenidos contables e informacion de registro
que estan disefiados para mostrar un cuadro adecuadamente explicativo de las
funciones, al igual que explicar de manera clara cada parte de los métodos o
procedimientos.

e Poseer un componente dentro de la organizacion de la compafiia, que se la conoce
como autocontrol y valoracién que afirme un estudio eficaz y de mayor garantia

para evitar corrupcion, errores y estafa.



e Disponer de un método presupuestario que determine un sistema de control de las
funciones futuras, que aseguren, de esta manera, la administracion planeada y las
metas futuras.

e Contar con inspecciones validas, de tal manera que, inciten al desarrollo y
compromiso de las caracteristicas de los trabajadores y el reconocimiento de las
actividades que eviten la extension de inspecciones superfluos, asi como los que
son innecesarios.

e Los métodos o procedimientos se lo pueden ubicar en la guia 0 manual ademés
debe identificarse como técnica y objetiva, que le den la relevancia que merece

cada uno dentro del sistema funcional o productivo.

2.1.3 Departamento de Ventas

Se la considera como parte representativa de la compafiia al departamento de
ventas, porque permite el procedimiento de maximizacion del beneficio de un producto
para su mercado meta, la elaboracion de canales comunicativos y examinar la satisfaccion
del pablico objetivo con el fin que este genere el incremento de la productividad por

medio de la colaboracién en el mercado (Guadarram & Rosales, 2015)

Para el mejoramiento de la direccion de marketing el departamento de ventas es
considerado como una parte importante que instituye las diversas acciones externas e
internas, es decir la determinacion de coste, planteamiento de destrezas de ventas y
presupuestos, servicios al consumidor, contacto con los distribuidores, etc. Por
consiguiente, la distribucion de los recursos y fisica deben propugnar a la cantidad de
empleados que hacen su funcién mas rapida con el fin de cumplir con las metas de la
compariia (Rios 2018, citado de Resabala et al, 2020) indico6 que:

El departamento de ventas debe establecer procedimientos que permitan realizar

la venta de un producto y lograr una relacion cliente-empresa mediante el

desarrollo de actividades comunicativas implicando en primera instancia el uso de
la publicidad, siendo este personalizado para la parte de la gestion de compra-

venta (p. 7).

El departamento de ventas esta direccionada a todas las acciones de la
organizacion, en relacion a las estrategias y consumidores basados en funcién a las

particularidades del bien o servicio. Es decir, que refiere al consumidor dentro de la



compafiia, con la finalidad de buscar efectuar administraciones enfocadas en la
satisfaccién y maximizacion de las necesidades del cliente que aumenten los resultados

en la captacion de ingresos o utilidades.

Por ese motivo cumplen un papel relevante para avalar el éxito de la compafiia,
porque estd enfocada en realizar esfuerzos en tres componentes: planificacion de ventas,
post ventas y ventas, a través de la organizacion de acciones efectuadas por un grupo de
colaboradores que cumplen con operaciones determinadas para crear resultados 6ptimos
por los ejecutivos, siendo esencialmente las actividades de control y estudio de los
resultados de ventas al mes que puedan constituir procesos comerciales que sean

eficientes.

2.1.4 Politicas y Procedimientos de ventas

De acuerdo con el autor Muiiiz (2015) las politicas de ventas se determinan como
“los procedimientos metddicos que se constituyen para la coordinacién, monitoreo y
desarrollo de las acciones ejecutadas de forma directa a la compafiia en relacion a la
administracion de ventas y comercial (p. 22). En la elaboracién de las politicas de ventas
busca determinar los lineamientos eficaces para una adecuada administracion comercial
que incida en satisfacer las necesidades del cliente. A ello se le adiciona la necesidad de
dependencia en el estudio de los procedimientos de metas, alcanzar las estrategias, lineas
de produccién y ventas que permitan concretar los argumentos que incluyan la fortaleza
competitiva de la compafiia. Estdn enfocados en el mejoramiento administrativo y
servicio efectuado por la entidad de las politicas de ventas, para que puedan tomar en
cuenta y de forma oportuna las ofertas, listado de precios y promocion, pagos, crédito,
ordenes de compra, tiempo de entrega, cobranza, etc.

Las politicas de ventas estan direccionadas a diversas actividades y acciones que
se acomoden a conseguir las ventas de la compafiia permitiendo al grupo de trabajo
reconocer las operaciones metddicas por ejecutar para el cumplimiento de objetivos,
asimismo, la manera en como se consiente el medio indispensable al momento que los
recursos logren perfeccionar el contacto empresa-cliente y poder direccionar los
componentes de cobranza, promociones, credito, etc., que permitan el cumplimiento de

las particularidades del mercado meta.
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Han permitido relacionar las politicas de ventas una agrupacion de actividades que
contribuyan en la organizacion de la cartera de consumidores y su elemento donde el
autor Morales (2016) expone que “es relevante para una administracion adecuada, los
procesos de cobro deben conservar la compafiia para que se puedan definir destrezas que

ayuden a enfrentar casos probables de atraso de pago para prevenir que algo asi se repita”

(p. 4).

La organizacion de la politica de cartera nace a través de las metas de ventas donde
la compafiia se mantiene de manera clara y concisa dentro de los procesos comerciales
con el fin de conservar buenos resultados en el incremento continuo de los valores
econdmicos vinculados a los ingresos por la prestacion de un servicio o venta de producto.
Sin embargo, penden de una accion solida de estudio de crédito con el objetivo de que se
consideren las directrices estrictas en el analisis del consumidor que sean tomados en
cuenta historial de pago, antecedente crediticio, etc., para establecer si posee la

accesibilidad o capacidad de efectuar una compra por medio de crédito.

El departamento de ventas como el de cobranza y crédito son los que tienen la
responsabilidad para controlar las ventas por crédito porque estan vinculados con los
trabajos productivos que necesitan de la aplicacion de medidas preventivas para conseguir
la valoracion adeudada por el consumidor, las politicas de cobranza, ventas y crédito
deben tener relacién y reconocer las metas de la compafiia de manera que es relevante
distinguir de forma correcta la cartera de los consumidores para prevenir que existan el
incremento de casos continuamente de los valores vencidos que puedan poner en peligro

la capacidad de conceder crédito y liquides de la empresa.

La publicacion de datos del consumidor debe estar basado en el andlisis ético y
responsable que permita la realizacion de negocios con resultados Optimos. Por
consiguiente, después de determinar los lineamientos para la administracion de ventas a
través de politicas logicas y claras a la accion de la compafiia, es necesario que los
procesos a seguir respondan y confirmen siete puntos necesarios que son: antecedentes
de créditos, disponibilidad de recursos econdmicos, nivel de solvencia- endeudamiento,
fechas de compra, formas de pago, y arraigo. Entonces, después de tener una idea clara
de las politicas que se debe incluir en el area de ventas se podré crear una cartera de

clientes que sean excelentes y cumplan con los pagos, que sea un elemento que pase a ser
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eje en la fluidez econémica de la compafiia como una parte fundamental para la liquidez
(Briones & Mejia, 2020).

2.1.5 Plan Estratégico de Ventas
El plan de ventas es fundamental en una compafiia porque permite cumplir con
los objetivos planeados, busca el mejoramiento en la oferta, comercio y servicio al cliente,
con el fin de obtener ventajas de los servicios y productos. La creacion de habilidades o
estrategias procede de la toma de decisiones acorde a los resultados exitosos esperados,
que busca crear recursos nuevos que sean aptos para el comercio, marketing y mercado.
El autor Arenal (2018) expone que:
El punto de partida es la evaluacion de la situacion en la que se encuentra la
empresa, tanto en su evolucion histérica individual, como en su posicion en el
mercado. Para ello, los responsables de desarrollar las estrategias de ventas deben
comenzar el trabajo realizando estudios previos en los que recopilan toda la
informacidn necesaria para definir el escenario en el que opera la compafia:
ventas de ejercicios anteriores, caracteristicas y potencial del producto o servicio,
target, competidores directos. (p.110)

En la planificacion estratégica de ventas una de las caracteristicas relevantes esta
conformadas por las acciones del colaborador de ventas, con el fin de obtener datos
informativos beneficioso de como mercantilizar un servicio de forma eficiente y 6ptima,
donde debe estar presente el empleo de destrezas y sugestion de los consumidores. Es un
procedimiento de rendimiento porque busca fuerza a través de premios o incentivos

planteados en la compafiia.

Es muy importante al planificar estrategias de ventas analizar los diversos niveles
conducentes en la conducta y rendimiento que son:
e Capital para ejecutar las ventas
e Reconocer las ventas
e Utilidad econémica
e Introduccion y persuasion de consumidores
e Trabajo eficaz

e Base de datos de clientes
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e Forma de postulacion explicativa
e Formato para efectuar una venta con el fin de crear una venta

e Estrategias para conseguir las ventas.

Para lograr y cumplir con los objetivos mediante estas estrategias o habilidades de
ventas es fundamental que los ejecutivos o jefes determinen las finalidades internas que
se relacionen de forma directa con la empresa ya que deben estar enlazadas con el grupo
de ventas, para determinar los procesos a seguir con medidas eficientes e ideas
innovadoras. De tal forma que, funcionen sobre los canales de distribucion para la
persuasion y obtener clientes nuevos para el incremento de las utilidades. Conforme
(Arboleda, 2004, citado de Matilla et al, 2017) expone que:

La planificacion estratégica representa un proceso mental y, para lograr los

resultados esperados, los directivos y el personal deben creer en el valor de esta y

tratar de desempefiar sus actividades bajo principios de calidad total. Entre los

principios sefialamos: aprender a hacer las cosas bien desde la primera vez,
mejorar el desempefio y los proceso constantemente, considerar a los compafieros

como clientes y manejar un pensamiento estadistico de autocontrol y

autoevaluacion del desempefio. (p.37)

Para las empresas es un requisito cumplir con sus metas, en los cuales se determina
un plan estratégico que con un trabajo en conjunto con el departamento de recursos
humanos se pueden controlar sus procedimientos por parte de los vendedores, que
motiven a los clientes a ejecutar la compra, la cual se vera como una posibilidad relevante

a favor de la empresa.

Para los procedimientos del desarrollo comercial estratégico se requiere tener
presente los siguientes puntos:
e Matriz FODA
e Estudio de mercado
e Segmentacion de mercado
e Evaluacion de la trascendencia de ventas realizadas por la organizacion
e Examen de los costos que maneja la competencia

e Procedimientos para el financiamiento
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e Financiamiento alterno
e Recursos humanos

e Medios para darse a conocer comunicacionalmente

Las estrategias comerciales se deben evaluar con el objetivo que le facilite a la
organizacion tomar decisiones correspondientes a los valores y posibilidades. De tal
manera que, es indispensable reconocer su factibilidad con el fin de generar un impacto,
un incremento en la demanda y ventajas organizaciones siempre ofreciendo un servicio
de calidad.

Una de las partes de la funcion

AMBIENTE COMERCIAL es la ORGANIZACION
ENTORNO . ' COMERCIAL
i Demanda : Estructura A
Externos DIRECCION Material —
DETEAMINANTES DE APQYO

Internos VENTAS Humano —
[ Accitn Y

FUERZA
, DE VENTAS

Y A

ACTMVIDADES |———
GESTIONARIAS EVALUATIVAS

Oferta

MARKETING
MIX

Estructura Seleccitn Resultados |
Clientes Formacidn Comportamientos
Demanda Motivacion | Costes

Tarritorios Remuneracion Rentabilidad

Figura 1 Funcion de la direccion de ventas
Fuente: Artal, (2017)

2.1.5.1 Tamafio de la fuerza de ventas.
Las actividades que se realicen en las empresas y el area comercial son parte

esencial para el cumplimiento de las metas, su enfoque debe estar direccionado en ser
parte del mercado como un remanente potencial, en el que el producto o servicio permita
aumentar la oferta segun la demanda, la competencia y todos los recursos disponibles.
Como explica Prette (2016) lo siguiente:
Los gerentes de ventas deben actuar con el cambio pues los gerentes, y en especial
los encargados de esta tarea, trabajan bajo condiciones de cambio constante: se
lanzan al mercado productos nuevos, un competidor reduce precios, el gobierno
expide nuevas normas que afectan una empresa en particular, se abren nuevos

territorios, en fin, el cambio nunca se detiene. (p.481)
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Los atributos que se necesitan para comprender los procesos de ventana estan
relacionados con los siguientes puntos:
e Tener clara las metas que anhela encontrar la empresa
e Realizar un FODA (fortalezas, oportunidades, debilidades y amenazas) para
analizar profundamente a la organizacion

e Soluciones rapidas ante los problemas

Todas las empresas esperan lograr todas las metas referentes a las ventas, esto solo
es posible teniendo claro el capital a invertir, los procesos mercantiles y administrativos,
con la finalidad de alcanzar niveles eficientes desde la perspectiva de procesos y

estructura del departamento de ventas y con los que se relaciona el mismo.

En las empresas los vendedores son importantes para el funcionamiento de la
empresa, estos deben tener habilidades especificas dentro del comercio, el cual implica
comunicar todos los faros relevantes sobre la empresa que necesita el cliente con el que
se asegura la venta. Esto tiene una relacion directa con la comunicacion y la buena
atencion, entre las funciones que debe desempefiar se encuentran:

¢ Informacion relevante

e Convencimiento

e Identidad corporativa

e Buenas actitudes

e Servicio de calidad

e Motivar a gestionar la compra

e Implementacién digital como medio de comunicacion.

2.1.6 Investigacién de mercado

Es una actividad la investigacion del mercado porgue incluye al vendedor con su
publico meta mediante datos informativos, se utiliza para identificar y crear ventajas o
dificultades del marketing; para perfeccionar, desarrollar y examinar sus actividades; la
revision de su funcionamiento para comprender el procedimiento. Esto permitird analizar
la estructura de técnicas, temas para conseguir informacion, utiliza y direcciona los

procesos de recopilacion de datos, efectia un estudio de los resultados, da a conocer sus
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descubrimientos y con todo lo que se relaciona. Segin Merino et al (2015) consideran

que:

La investigacion es esencial para entender los mercados, para contrastar y
confirmar ideas, para inspirar a la compafiia en sus lineas de actuacion presente y
futuras, para encontrar caminos y finalmente, y no por ello menos importante para
controlar los resultados. Las empresas necesitan informacion sobre todo en el

terreno del marketing esta se hace todavia mas imperiosa

2.1.6.1 Importancia de la investigacion de mercado

Es relevante que la compafiia tenga presente su publico meta y del producto
que van a comercializar dentro de la superficie territorial determinada en un
cierto tiempo y como lo va a lograr.

A través de este analisis se puede conocer los detalles y particularidades del
bien intangible como tangible que desee adquirir el cliente.

Ayudaré a conocer a los clientes interesados en adquirir el servicio o producto
a su vez suministrara ideas para direccionar el comercio.

Retribucion de datos referente a los costes proporcionados para ubicar el bien
intangible o tangible en el negocio, en vista de que sea necesario concretar un
valor nuevo con fundamento argumentativo.

Se expresan en esta investigacion los canales de comercializacion conforme a
su actividad (Argudo, 2019).

Brinda recursos detallados la investigacién de mercado que estan incluida en la

planificacion estratégica y ayuda en la toma de decisiones de la empresa, que estd

vinculada con la obtencion de una respuesta, con ello podréa determinar los lineamientos

que deben seguir para descartar las dificultades; la meta de la organizacion no se modifica

sea esta pequefia, grande o mediana, este procedimiento busca la utilidad en la compafiia.

El propdsito de efectuar la investigacion de comercio o mercado ya que esta

encaminada en referencia al coste de la utilidad, esto pende del capital que posea para

poder realizar la gestion, del mismo modo la disposicién y direccion de la organizacion

para su desarrollo. La acumulacion de informacion técnica en el sector mercantil,

proviene de la investigacion de mercado, determinado como una inversion, para
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conseguir ventajas y prevenir problemas, desde otro enfoque separado de la gestion y con
los objetivos determinados (Diaz & Cavazos, 2014).

Ventajas de la investigacion de mercado

e Seadquiere datos importantes que favorecen en el desarrollo de la empresa.

e Proporciona lenguaje adecuado e informacion original, que ayuden en la
resolucion de los problemas a un grado mas alto de éxito.

e Faculta el conocimiento del publico objetivo de tal modo que, suministra la
introduccidén de un servicio en el comercio o un producto nuevo.

e Determina un método de venta adecuado, conforme a los requerimientos del
comercio.

¢ Instituye las condiciones del consumidor que en la actualidad espera servir o sirve,
reconociendo necesidades, conductas, gustos, ingresos, etc.

e Reconoce las reformas de preferencias y gustos del consumidor, de tal forma que,
la empresa pueda cumplir con las expectativas del mismo (Marquid agencia de
marketing, 2017).

2.1.7 Escuelas del Pensamiento Administrativo:

Es muy relevante comprender la relacién de aportes conceptuales y las teorias que
los ejecutivos en otro momento han formado en el uso administrativo de las compafiias,
ya que, desde ese cimiento, nace el entendimiento sobre administracion y procedimientos,
la enunciacién de guias aplicables a los métodos administrativos.

Escuela tradicional. — La agrupacion de filésofos que pertenecieron a ese
periodo, dirigieron su punto de vista a los comienzos de la gestién o administracién, que
al ser una ciencia que recién estaba en crecimiento, y laboraron en la busqueda de la
mayor eficacia posible y prevenir algunas bajas en la produccion. En la actualidad, se ha
buscado perfeccionar los trabajos para que los empleados puedan incrementar el grado de
productividad y los jefes puedan aumentar sus utilidades. En medio de los fundamentos
generales de gestion desarrollada, se mencionan los siguientes puntos: planificacion,
estructura, cumplimiento, control, direccion; ademas aparecen aspectos determinados
como; autoridad, distribucion de trabajo, centralizacion, disciplina, espiritu de equipo,
etc. Se encuentran en esta escuela como referentes fundamentales: Weber, Gantt, Fayol y
Taylor.
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Escuela del comportamiento. — Cabe mencionar que se encuentran vinculados
en esta escuela un equipo de filésofos que buscan como objetivo exponer formas mas
eficientes para direccionar a los individuos dentro de una empresa, consiguiendo cambiar
creencias preconcebidas obtenidas anticipadamente en la escuela clasica. Surge esta
nueva escuela del fracaso de los ejecutivos al percatarse que los empleados tenian
conducta distinta cuando se le presentaba algin cambio y no eran capaces de reaccionar

con esquemas de conducta como estaba establecido.

Los referentes fundamentales que contribuyeron en estas escuelas fueron los
siguientes:

Elton Mayo: adicion6 una nueva adaptacion a los ya existentes zonales
administrativos, los cuales, para ser eficaces, el encargado de gestion debe saber y
entender al trabajador de un individuo como ser con instintos, motivos, deseos, y metas

personales que deben ser garantizadas.

Mary Parker Follet: expresaba que un sujeto en su labor era incentivado por las
mismas capacidades que incidian sobre sus actividades y pasatiempos alejado de la labor
y que la obligacion del gerente era calmar y administrar los esfuerzos del conjunto, no
controlar y forzar

Escuela de sistemas. — Esta academia, reconocida como de vision sistémica, es
un motivo por encontrar las “organizaciones” llamadas estructuras, que se dan en la
totalidad de las etapas de la existencia, pero que generalmente son fines de varias

materias. Esta vision se liga al biélogo Ludwin Von Bertalanffy.

El consecuente autor elabord su guia en un dato historico en donde todos se
hallaban enfatizando su existencia en zonas mas y mas diminutas. La estructura de
sistemas encontré6 una manera holistica de visualizacién, que reveldé hallazgos
desconocidos y sistemas elaborados, de relevante aplicaciébn a los medios de

administracion.

No es posible abarcar estructuras tedricas o sistemas relacionados a los procesos
y guias, sin evaluar antes los establecimientos de conocimientos administrativos previos,

dado que ellas formaron el desafio de juntar los métodos estructurales con una reunién de
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individuos, observados como fines importantes, para alcanzar las metas organizacionales

de una manera eficaz, sin evitar mencionar las visiones de la gente y su propio bienestar

en la interna de la ecuacién, dado que consta de un elemento fundamental para la entidad.

2.1.8 Teorias 0 modelos aplicados al presente estudio

2.1.8.1 Teoria de sistemas

Investigacion interdisciplinario y general de la entidad. Se basa en la forma en que

las zonales de la estructura ayudan a su manera de preservacion y capacidad de

estabilidad, el método reciproco de sus partes elementales y la concordancia con su

ambiente tan vasto.

Caracteristicas generales:

Los segmentos de la entidad s6lo se comprenden en definicion de su
correspondencia con las otras.

Los segmentos de la entidad, conteniendo sus definiciones, son fundamentales en
la valoracion en que apoyan a su trabajo en su totalidad.

Las empresas, nacidas como reuniones, es posible considerar de forma metaférica
como individuos de tipo bioldgicos, repletos de conjuntos necesarios u objetivos
gue van por encima o se dividen terminologicamente de las oportunidades, fines
y objetivos establecidos de zonas o individuos por separado.

Requisitos y objetivos de las empresas es posible originar como de manera estatica
(ya sea, persistencia o gestion de la ordenanza) o dinamica (en definicion de
desarrollo o transformacidn optimista).

La capacidad empresarial de cualquier definicion es entendible en expresion de
su correspondencia con el entorno de fuera, el que otorga los bienes y las
situaciones de que la empresa necesita para su supervivencia o la ejecucion de sus

fines.

Administracion estratégica

Esta estructura existe como eje o base a la teoria de los sistemas, gestion por metas,

gestion de proyectos y evolucion empresarial. Evalla las conexiones entre la empresa y

su forma de competitividad, financiero, 16gico y monetario en donde se sitUa, teniendo en

cuenta las diversas variaciones gestionables del entorno y de esa forma crear una
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planificacion y escoger entre avanzar con las politicas ya existentes de la entidad y la
transformacion en base a novedosas metas.
Estrategia:

e Representacion definitoria de las conexiones entre la empresa y el entorno, que
estd ligado a elementos de eficacia dado que necesita ser transmitida por los
elementos directrices. Proceso general y constante que excede el encuadre de
funcionamiento de la entidad y es una actividad estacional que posibilita la

correcta eleccion de decisiones de la empresa en un entorno totalmente dinamico.

2.1.9 Manual

De manera ordenada, explicita y sistematica el manual de instrumento
administrativo tiene la informacién referente a normativas, metas, organizacion,
procedimientos y atribuciones acerca de los integrantes de la compafiia; como los
acuerdos o instrucciones que se crean de mayor importancia para la realizacion de la labor

designada al trabajador, que abarca como referente las metas de la empresa.

La relevancia de los manuales es la forma de explicar los procesos dentro de la
entidad; mediante aquello se pueden lograr la prevencién de errores garrafales que se
puedan presentar en el sector funcional de la compafiia. Ayudan en la deteccion de las
imperfecciones que normalmente se presentan, con el fin de evitar el doble trabajo.
Asimismo, es de gran beneficio cuando ingresan personal nuevo a trabajar en la empresa,
porque expone referente a la misma, desde su antecedente historico, enfocandose en su
parte organizacional, hasta detallar los métodos, procesos y labores de un departamento

especifico.

La finalidad del manual es proporcionar las directrices, reglamentos o normas en
como emplear un objeto de manera técnica, ordenada y explicita. Este manual a través de
sus instrucciones ayudara a corregir alguna problematica que el equipo este presentando.
En el entorno empresarial se basa en la agrupacion de manuales técnicos referentes a la
parte caracteristica que constituye a la empresa. En ciertos manuales o guias de
instrucciones generalmente presentan imagenes concernientes a la utilizacion optima del
producto en cuestion. Normalmente en los manuales se usa un lenguaje claro y conciso
para que el personal lo entienda sin ningun problema lo que se quiere transmitir. Son
utilizadas las palabras bajo el enfoque del contenido que se vaya a elaborar, de esta
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manera se aplica un vocabulario conforme al mercado meta o grupo objetivo al que se

vaya a dirigir.

Ventajas

Ayudan al trabajador a obtener un mejoramiento en su capacitacion e instruccion
De forma detallada describen todas las acciones efectuadas en cada uno de los
departamentos.

Se utiliza como guia de la labor que van a realizar

Suministra al trabajador una visién completa referente a la compafiia

Consiente el conocimiento de los encargados del area operativa a seguir los pasos
concernientes para la elaboracién correcta.

Muestran de manera detallada las relaciones con los demés departamentos dentro

de la compafiia.

Desventajas

La elaboracion deficiente provocard serias dificultades en la elaboracién del
trabajo.

Puede ser alto el costo de produccion y actualizacion

Pierden efectividad si no es constante su actualizacion

Determinan las fases formales de la empresa y las informales las dejan de lado,
sin quitarle la importancia del mismo.

Si se esquematizan excesivamente pierden su beneficio; pero el incremento en

referencias lo puede volver complejo.

2.1.9.1 Objetivos de los manuales

Los manuales administrativos son considerados un medio de comunicacion de

decisiones, politicas, y destrezas de grados directivos para los grados operantes, que

dependan del nivel de especializacion de la guia, ayuda en la definicion de los objetivos

siguientes:

1.
2.

Muestra la perspectiva en el &mbito empresarial (manual de organizacion)
Determina las ocupaciones de cada componente administrativo (manual de

organizacion)
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3. Muestra una vision general de la operacion interna de la empresa (manual de
procedimientos).

4. Establece la sucesion légica de las acciones de cada proceso (manual de
procedimientos)

5. Fija los compromisos o responsabilidades que adquiere el trabajador en cada
departamento (Manual de procedimientos).

6. Determina las acciones, compromisos y funciones de los sectores especificos
(manual por funcién especifica).

7. Muestra un medio de orientacion e integracién del trabajador en su nuevo ingreso
que faciliten la integracién a la empresa (manuales administrativos)

8. Suministra el mejoramiento del aprovechamiento de los materiales y recursos

humanos (manuales administrativos).

2.1.9.2 Tipos de manuales:

Manual organizacional. Sintetiza la administracion de una compafiia de manera
global. Muestra las funciones, roles y estructura en el cumplimiento de cada sector. Es el
mas completo y los trabajadores lo deben conocer, porque tiene la finalidad de comunicar
la labor de la empresa tanto la accion operativa, administrativa y ejecutiva.

Manual departamental. Nivela y legisla la manera de que sean tratadas a
cabalidad las acciones de cada departamento. Las reglas son direccionadas a los
empleados acorde al area que pertenezca y el trabajo que desempefie, estos manuales se
enfocan en la estructura organizacional, pero su escala minima, en otras palabras, sus

actividades son reguladas, los roles y operaciones en particular de cada area.

Manual de politica. Regula y permite el direccionamiento y actuacion de la
compafiia. Cabe recalcar que no esta involucrada la politica gubernamental
(funcionamiento de la compariia en el pais) si no con las politicas especificas de la
compafiia. Esta enfocado en regular y controlar las acciones efectuadas por la parte

ejecutiva de la compaiiia.

Manual de técnicas. Exponen detalladamente la realizacién de los trabajos
especificos. Integra a la guia de procedimientos con referencias sistematicas y particulares

referente a cada accion.
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Manual de bienvenida. Incluye fugazmente los antecedentes de la compafiia, su
vision, mision especifica, asimismo de las utilidades, derechos y responsabilidades de los
trabajadores. Genera la personalizacion de los ingresos nuevos con la compariia en la que

van a laborar.

Manual de puesto. Establece minuciosamente cuéles son sus obligaciones y

caracteristicas a las que consienten en un rol o departamento explicito.

Manual multiple. Presenta diferentes argumentos, y suelen manifestarse en las
actas de asamblea o minutos que se desarrollan entre los accionistas. Estas guias

organizan y coordinan contextos que no aparecen en la parte de las guias de la compafiia.

Manual de finanzas. Confirma la gestion de todos los bienes que posee la
compafiia, ganancias y gastos. El desarrollo y el direccionamiento de esta guia 0 manual

estd a cargo del contador y tesorero.

Manual de sistema. Este momento se establece al elaborar sistema
administrativo. Constantemente la plaza tecnoldgica es el que se encarga en elaborar esta

guia.

Manual de calidad. Expone las politicas de la compafiia referente a la calidad de
los procedimientos. Se relaciona en ciertos casos a las acciones de manera total o sectorial
de la empresa. Muestra las guias y mediciones de la eficiencia, produccién y calidad del

bien o servicio que se brinda.

Manual de procedimientos: Es un elemento del sistema para el control interno
el manual del procedimiento, porque se desarrolla con el fin de la obtencion de datos
explicitos, sistematicos, integral y ordenada que abarca todas las obligaciones,
compromisos, instrucciones y datos referente a sistemas, politicas, procedimientos y
funciones de los diferentes trabajos o acciones que se efectdan en una empresa.

Para disefiar y realizar el sistema de control interno, las compariias tienen que
desarrollar las instrucciones generales de los procedimientos, que conforman el pilar para
elaborar de forma adecuada sus acciones, instaurando obligaciones y compromisos de los

empleados en todos los departamentos, creando datos necesarios y utiles, que formen
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medidas de control, autocontrol y seguridad con la finalidad que todos cumplan con la

organizacion. Segun Bletran (2020) explica que:

Un plan de sucesion alineado al plan estratégico y al manual de procedimientos
de una empresa asegura una estabilidad en los que sostienen la misma, los
empleados. Un plan de sucesion permite la continuidad efectiva del desempefio
de las organizaciones, sus divisiones y/ 0 grupos de trabajo y provee sustitutos que
a traves del tiempo desarrollaran y continuaran en el trabajo estratégico de las

personas claves en la empresa.

Ademas de ser una politica de gerencia, el sistema de control interno, se compone

como un instrumento de soporte para las directivas de diversas compafiias que permitan

la modernizacion, produccién y cambio para obtener excelentes resultados. De acuerdo

con Garcia (2016) explica que:

Los manuales de procedimientos son documentos en los cuales se recogen la
relacion integra de los procedimientos a través de los que se llevan a cabo las
actividades que se relacionan en el manual de calidad. La utilidad de los
procedimientos radica en que buscan garantizar que las actividades se desarrollan
en igual modo con independencia del trabajador que efectivamente los lleve a
cabo. Igualmente, buscan asegurar que las etapas de realizacion de una actividad

se realizan en su totalidad y en el mismo orden establecido.

2.1.9.3 Estructura del manual de procedimientos

Cadigo y titulo del método o proceso

Prologo: Definicion sintetizada del proceso

Estructura: Organizacion macro y micro de la compafiia.

Explicacion del método o procedimiento

Finalidad del proceso

Reglas que se va a establecer en los procesos

Archivo, documentos y requisitos.

Especificacion del trabajo y sus colaboradores

Diagrama de flujo o grafico del método o procedimiento

Compromiso: Delegacion de funciones o autoridad involucrada en el

procedimiento
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e Medidas de autocontrol y seguridad que se puedan aplicar en el procedimiento.
e Informacion financiera, economicos, estadisticas y sugerencias.

e Inspeccion, valoracion y analisis de gestion de autocontrol y organismos de

control.

2.1.10 Modelo SERVQUAL (Calidad del Servicio)

El esquema elaborado por (Parasuraman, Zeithaml y Berry,1988, citado en Mora,
2011) también llamado Modelo de las Brechas aplicado a la calidad del servicio o como
se denomina SERVQUAL (Service Quality escrito en inglés), fija su atencion en los
procesos Y estrategias que las entidades usan para obtener un servicio de gran calidad, por
medio del enfoque del juicio que perciben los clientes sobre el servicio dado y la
comparativa que tienen de los usuarios previamente y sus perceptiva del desempefio del

trabajo que recibieron (Lopez, 2021).

Esta estructura determina la referencia de inicio para la elaboracion del esquema,
en el cual se indican las deficiencias o discrepancias en 5 plazas del servicio, dado a los
usuarios; las que pueden establecerse en los estados 0 momentos a continuacion listados:

e Diferencia entre las expectativas de los consumidores y lo que percibe la
organizacion sobre la direccion que dirigen las expectativas

e Disconformidad la percepcién que los empleadores piensan sobre la visién de los
usuarios y las determinantes de calidad de lo que se ofrece

e Desacuerdo entre las especificaciones del servicio que se ofrece realmente
(realizacion) y la calidad del formato del servicio

e Discrepancia entre el servicio que se ofrece generalmente por la organizacion y lo
que se menciona a los usuarios sobre este

o Diferencia entre las percepciones y expectativas sobre el servicio, de acuerdo a lo

recibido especificamente por medio del cliente.
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Figura 2 Modelo SERVQUAL
Fuente: (Lépez, 2021).

Como indica el modelo SERVQUAL de la definida Calidad de Servicio evalla lo
que el usuario desea de la entidad que da el servicio en las cuales hay 5 dimensiones
mencionadas. Asi, presta un contraste de valoracion con la adecuacion de lo que un

usuario ve de un servicio en estas limitaciones.

A continuacion, estableciendo la brecha o gap entre ambas mediciones (la
discordancia entre lo que el usuario percibe del servicio y lo que espera de este). De
acuerdo a esta vision, es importante para la actual investigacion, porque fijara mediciones
de la perspectiva del usuario ante el servicio dado, y sistemas subsecuentes, esto ayudara
a elaborar, o volver a plantear, pasos y procesos novedosos, relacionado al gusto del

cliente.
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2.1.11 Mejora continua (Kaizen)

Es un término que sale del japonés, constituido de dos silabas, que en su reunién

es posible definirlo como “un cambio para ser mejor” o generalmente definido como

constante mejora. Esta definicion la dio Imai Masaki, y usado por la organizacion Toyota

en los afos 80’s, por la cual se distribuy6 su practico método.

Este método esta constituido de 3 utensilios, los cuales son:
Alcanzar una vision de la gestion integra de las estructuras para incrementar la

calidad.
Optimizar la produccion por medio de la filosofia just in time

Listar la administracion por fines para estar motivado y tener enfoque.

En el momento de su aplicacion, una de las metodologias para ejecutar esta idea

en la esquematizacion de la labor organizacional, es el sistema denominado PDCA (Plan,

Do, Check, Act) o Planificar, Ejecutar, Verificar, Actuar, tal cual se indican en espafiol

sus siglas (Antonucci, 2021).

DO

CHECK

Figura 3 Mejora continua (Kaizen)
Fuente: (Antonucci, 2021).

Planificar: Se debe al saber sobre la oportunidad y/o problema existente,
desfragmentarlo y establecer los fines, también considerar las herramientas
generales para realizarlos. De igual forma es necesario hacer un previo analisis de
las causales del estudio hecho. Es importante tener un equipo de mudltiples
disciplinas para abarcar de manera estructura e integral.

Ejecutar: Efectuar la planeacion establecida de manera estructurada, al basarse en

fechas limitadas y responsables.
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e Verificar: indagar si los datos alcanzados son iguales a lo que se estimaba
considerando el plan, caso contrario de no haber realizado este proceso, efectuar
una replanificacion.

e Actuar: Se da porque los resultados planeados fueron obtenidos, es necesario dejar
fijada la optimizacion, hacer una multiplicacion transversal a las zonas en general

donde sea posible usarlas.

2.2 Marco conceptual

Administracion empresarial: por medio de este proceso administrativo es mas facil
alcanzar un control y direccionar todos los procesos y herramientas que se emplean en la
empresa, en la que se determinan acciones y metas con el objetivo que estas se

materialicen un determinado tiempo.

Disefio de procesos: determina el modelo de estrategias para realizar las distintas
actividades segln el producto o materiales empleados el mismo que esta vinculado con

la tecnologia para facilitar las distintas funciones.

Politicas: constituyen esas normas que encaminan el comportamiento de los
individuos en la organizacion, esta direccionada a las diversas areas de la organizacién y
normaliza los procesos referentes a las actitudes, gestion, analisis de las actividades, y las
funciones con el objetivo de trabajar de forma éptima todos los procesos internos de la

organizacion

Procedimiento: es el paso a seguir para realizar una actividad o proceso que tiene
una finalidad, también se lo conoce como el camino para que los empleados de las
distintas areas como ventas, produccion, administracion entre otros puedan realizar su

trabajo de forma eficaz en la empresa.

Ventas: se le dice a los bienes tangibles o intangibles que se ofrecen, los cuales
son entregados al cliente a cambio de dinero. Su objetivo principal es entregarle al cliente
un bien que necesita o desea, el mismo que trae consigo una gran ventaja econdémica para

la organizacion.
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Departamento de ventas: las actividades que se realizan en este departamento
deben estar sincronizadas con los deméas departamentos para que en conjunto puedan

realizar el proceso comercial y alcanzar las metas propuestas por la organizacion.

2.3 MARCO LEGAL
CAPITULO XIlI
Control de calidad

ARTICULO 64 Bienes y servicios controlados.

El Instituto Ecuatoriano de Normalizacion INEN, determinara la lista de bienes y
servicios, provenientes tanto del sector privado como del sector publico, que deban
someterse al control de calidad y al cumplimiento de normas técnicas, Cddigos de
practica, regulaciones, acuerdos, instructivos o resoluciones. Ademas, en base a las
informaciones de los diferentes ministerios y de otras instituciones del sector publico, el
INEN elaborara una lista de productos que se consideren peligrosos para el uso industrial
y agricola y para el consumo. Para la importacion y/o expendio de dichos bienes, el

ministerio correspondiente, bajo su responsabilidad, extendera la debida autorizacion.

ARTICULO 65 Autorizaciones especiales.

El Registro Sanitario y los Certificados de venta libre de Alimentos, seran
otorgados segun lo dispone el Cddigo de la Salud, de conformidad con las normas
técnicas, regulaciones, resoluciones y Codigos de practica, oficializados por el Instituto
Ecuatoriano de Normalizacion - INEN - y demas autoridades competentes, y seran
controlados periddicamente para verificar que se cumplan los requisitos exigidos para su
otorgamiento. Para la introduccion de bienes importados al mercado nacional, sera
requisito indispensable contar con la homologacion del Registro Sanitario y de los
Permisos de Comercializacion otorgados por autoridad competente de su pais de origen,
segun lo dispone el Reglamento a la presente Ley y las demas leyes conexas, salvo los
casos de aplicacion de acuerdos de reconocimiento mutuo vigentes y los que pudieren
entrar en vigencia a futuro entre la Republica del Ecuador y otros paises, en el marco de

los procesos de integracion.

ARTICULO 66 Normas técnicas.
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El control de cantidad y calidad se realizara de conformidad con las normas
técnicas establecidas por el Instituto Ecuatoriano de Normalizacion - INEN -, entidad que
también se encargard de su control sin perjuicio de la participacion de los demas
organismos gubernamentales competentes. De comprobarse técnicamente una defectuosa
calidad de dichos bienes y servicios, el INEN no permitird su comercializacion; para esta
comprobacion técnica actuard en coordinacion con los diferentes organismos
especializados publicos o privados, quienes prestaran obligatoriamente sus servicios y

colaboracion.

Las normas técnicas no podran establecer requisitos ni caracteristicas que excedan

las establecidas en los estandares internacionales para los respectivos bienes.

ARTICULO 67 Delegacion.

El Instituto Ecuatoriano de Normalizacién - INEN - y las demas autoridades
competentes, podran, de acuerdo con la ley y los Reglamentos, delegar la facultad de
control de calidad mencionada en el Art. anterior, a los Municipios que cuenten con la

capacidad para asumir dicha responsabilidad.

ARTICULO 68 Unidades de control.

El Instituto Ecuatoriano de Normalizacion - INEN - promovera la creacion y
funcionamiento de los departamentos de control de calidad, dentro de cada empresa
publica o privada, proveedora de bienes o prestadora de servicios. Asi mismo,
reglamentara la posibilidad de que alternativamente, se contraten laboratorios de las
Universidades y Escuelas Politécnicas o laboratorios privados debidamente calificados

para cumplir con dicha labor.

ARTICULO 69 Capacitacion.

El Instituto Ecuatoriano de Normalizacion - INEN - realizara programas
permanentes de educacion sobre normas de calidad a los proveedores y consumidores,
utilizando, entre otros medios, los de comunicacion social, en los espacios que

corresponden al Estado segun la Ley (DerechoEcuador, 2020).

Normativa 1SO 9001:2015
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La norma I1SO 9001:2015 es la actualizacion de la version de la norma ISO 9001,
la cual se constituye como certificador de los Sistemas Gestion de Calidad de una empresa
u organizacion, y buscan la mejora de procesos Y la satisfaccion de necesidades internas
y externas, (Macias & Valencia, 2014). Asi mismo, “la norma ISO 9001:2015 centra su
eficacia en el Sistema de Gestion de Calidad para dar cumplimiento a los requisitos del
cliente”-Las normas ISO ofrecen herramientas de gestion para las empresas, permitiendo
que se definan politicas empresariales, objetivos de calidad y un control de los procesos,
considerando que siempre se buscara fomentar la mejora de las empresas u

organizaciones.

La norma ISO 9001, es un método de trabajo globalizado mas usado para mejorar
y repotenciar la calidad consiguiendo asi satisfacer las necesidades del consumidor, para
conseguir la gestion de la calidad se deberd encaminar la mejora en base a los principios
de calidad, de esta manera se mejorar el funcionamiento y las relaciones internas de una
organizacion. “Para conseguir el adecuado funcionamiento de las organizaciones se debe
gestionar numerosas actividades entre si, los sistemas de gestion de calidad permiten que
los elementos de entrada se transformen en resultados con estandares de calidad” (Gualpa,

2015)

Manual de Calidad

Es el documento base del Sistema de Gestién de Calidad, desarrolla todo lo
especificado en las normas ISO aplicandolos en las empresas en donde incluye todos los
procedimientos y normas estipulados en el SGC, sirviendo de guia ya que contiene la
informacidn bésica de consulta para la implementacion, mantenimiento y mejora continua
del SGC, (Pulido, 2010). EI manual de calidad y procedimientos es la base fundamental
del Sistema de Gestion de la Calidad y describe las interrelaciones que el personal debe
cumplir, efectuar o gestionar en sus puestos de trabajo relacionando con la calidad de los

productos y/o servicios dentro del sistema, (1SO, 2015).

El manual de calidad toma gran importancia en el sistema de gestion de calidad,
contribuyendo en gran medida al personal quienes seran los encargados de realizar las
tareas productivas, logisticas o administrativas, dentro del SGC es considerado como un
documento en donde también se debe considerar todas las exclusiones admisibles, alcance

y exclusiones admisibles para su correcta administracion (Cardenas, 2017).
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CAPITULO 11l
MARCO METODOLOGICO

3.1 Metodologia

En esta seccion se van a tener presente los métodos, enfoque y técnicas que sirven
para la recopilacion de datos que estan relacionados con el objeto de investigacion, en
esta metodologia se va aplicar el método inductivo deductivo que tiene como propuesta
inicial disefiar un manual de politicas y procedimientos que contribuya a la organizacién

desde una perspectiva estructural, que son la razon por la que se realiza este estudio.

3.2 Enfoque de la investigacion
La investigacion estd enfocada desde la perspectiva mixta cuali-cuantitativa, el

cual sera explicado a continuacion:

3.2.1 Enfoque cualitativo

Segun Galeano (2020) indica que “Los estudios de orden cualitativo tienden a
comprender la realidad social como fruto de un proceso historico de construccion visto a
partir de las maltiples l6gicas presentes en los diversos y heterogéneos actores sociales”
(p-24). En esta investigacion se van a evaluar las cualidades, dentro del &rea de ventas de
la empresa ACQUASPLENDOR S.A, mediante este método se puede conocer y
relacionar el criterio de las personas sobre sucesos constante que se conoceran mediante
el levantamiento informativo del proceso que se han llevado a cabo en la organizacion de

las politicas y procedimientos que se han realizado en el departamento de ventas.

3.2.2. Enfoque cuantitativo

De acuerdo con Naupas et al, (2018) “Utiliza métodos y técnicas cuantitativas y
por ende tiene que ver con la medicion, el uso de magnitudes, la observacion y medicion
de las unidades de anélisis, el muestreo, el tratamiento estadistico” (p.140). De esta
manera, se menciona que el enfoque cuantitativo de encarga de indagar informacion
detallada enfocada en nUmeros y procesos estadisticos, previo a la recoleccion
informativa para su analisis con el objetivo inicial de responder las incognitas sobre la

problematica presentada.
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3.3. Método de investigacion
3.3.1 Método inductivo-deductivo

La aplicacion de este método nace de la induccidn y deduccion, se utiliza en datos
estadisticos; el método deductivo es el camino que contribuye a la elaboracion del marco
tedrico para el desarrollo investigativo, el método inductivo se enfoca en la observacion,
la unidon de estos dos permite reflexionar coherentemente y realizar la verificacion
correspondiente los problemas que existen en el departamento de ventas de la sucursal
guayaquil para laempresa ACQUASPLENDOR S.A'y crear una plataforma de categorias
que da a conocer el origen de tema a investigar (Ibafiez, 2015).

3.4 Tipos de la Investigacion

3.4.1 Investigacion descriptiva

Para esta investigacion la metodologia descriptiva contribuira a establecer los
pardmetros para resolver los problemas con la empresa ACQUASPLENDOR S.A en el
departamento de ventas, de tal manera que, se comprenda los hechos. Este estudio
aclarecera los inconvenientes presentados en la organizacion y todos lo que esta
relacionado, para ajustar y disefiar una propuesta relevante acorde a las necesidades.
Merino (2015) considera que:

Permite describir las caracteristicas de una poblacion o del tema a estudiar e

intenta dar respuesta a interrogantes como quien, que, donde, cuando y como. El

proceso de investigacion es mas formal y estructurado que en la investigacion

exploratoria. Las muestras son amplias y representativas y los datos se analizan

cuantitativamente (p.20)

3.4.2 Investigacion exploratoria

Como indica Merino et al, (2015) “Su objetivo es suministrar al decisor o al
investigador una primera orientacion sobre la totalidad o una parte del tema que se va a
estudiar. Se caracteriza por su flexibilidad y versatilidad” (p.20). Es el primer paso para
identificar un problema, el cual no ha sido estudiado a profundidad y sus condiciones no
son estables, en este estudio involucra los inconvenientes que se han suscitado en la
gestion de ventas, logistica, deficiencia comunicacional, entre otros, con el objetivo de

resolver los inconvenientes presentados.
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3.5 Técnicas de investigacion
Como técnicas de informacion se tendrén presentes el uso de entrevista y encuesta,
debido a que son las herramientas relacionadas con este estudio, a continuacion, se

establecera la definicion de cada uno de ellos:

3.5.1 Entrevistas
De acuerdo al enfoque de estudio, se tiene presente la aplicacion de entrevista, que
corresponde a un grupo de preguntas especificas sobre un tema, estds son preguntas
abiertas, habitualmente se la realiza entre dos personas, en este caso sera realizada al
administrador o gerente de la organizacion ACQUASPLENDOR S.A
Ferro (2020) indica que:
Antes de realizar la entrevista el investigador debe prepararla a fondo, saber lo
que va a preguntar, sobre todo si se trata de conseguir informacion importante y
atil relativa al suceso. El principal aspecto de esta preparacion es llegar a entender

a fondo todas las facetas que pueda tener la investigacion. (p.205)

3.5.2 Encuestas

Segun Martinez (2015) explica “Se puede decir que la encuesta es un instrumento
de la investigacién de mercados que consiste en obtener informacion de las personas
encuestas mediante el uso de cuestionarios disefiados en forma previa para la obtencion
de informacion” (p.27). Para este estudio también se considero realizar encuestas, con la
finalidad de obtener mas informacion, estas preguntas normalmente son cerradas y
objetivas, no toma mucho tiempo y se la realiza a cierto grupo de personas, en este caso
sera aplicado al personal de ACQUASPLENDOR S.A con la finalidad de conocer las
falencias que existen en los procesos y politicas en el departamento de ventas. El

cuestionario podra ser observado en la parte de anexos

3.5.3 Observacion

La observacion es la primera estrategia en cualquier estudio, forma parte del
método analitico, se especializa en juntar la mayor cantidad de informacion por medio de
lo que percibe con ayuda de la investigacion de campo entre otros métodos, este proceso

es mental y permite tener un panorama mas claro de los sucesos (Pefia, 2015).
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La observacion en este estudio sera aplicada en la empresa ACQUASPLENDOR
S.A en el que el investigador realizara una investigacion de campo adicional a las otras
técnicas para conocer las incidencias que persisten dentro de la organizacion, y establecer
las causas de las mismas con la finalidad que este andlisis contribuya a la obtencion de
informacion para la elaboracion del manual de politicas y procedimientos para el
departamento de ventas de la empresa.

3.6. Poblacién y muestra

3.6.1. Poblacién

Segln Arias, Villasis, & Miranda (2016) argumenta que “Una muestra es una
porcion de un colectivo o de una poblacién determinada que se selecciona con el fin de
estudiar o medir las propiedades que caracterizan a la totalidad de dicha poblacion™.
(p.55). Con el concepto de poblacion establecido, se determina como universo a los
empleados que integran el departamento de ventas, cobranzas, inventario, bodega, por la

relacidn que estos departamentos tienen en el area comercial de la organizacion.

Se recalca que estos departamentos estan constituidos por pocas personas, por
ende, no es necesario aplicar una muestra de estudio, ya que todos formaran parte de esta;
la cantidad de trabajadores corresponde a 19 personas los mismos que seran conocidos a

continuacion:

Tabla 1
Muestra
Trabajadores cantidad
Dep de ventas 10
Dep. cobranzas 3
Encargados de inventario 4
Personal de bodega 2
total 19

Elaborado por: Hinostroza, K & Villalva, C (2022)

Con la realizacién de las encuestas se establece que los encuestados corresponde
a 19 personas los mismos que contribuira a obtener datos mas detallados de las
incidencias que se han presentado en el manejo de las politicas y procedimientos en el
departamento de ventas de la empresa ACQUASPLENDOR S.A
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Anélisis Entrevista a gerente o administrador de ACQUASPLENDOR S.A
De acuerdo a la entrevista realizada a la empresa ACQUASPLENDOR S.A

referente a la estructura comercial que maneja la empresa en la actualidad explicé que
esta cuenta con la Gerencia General, a su vez las gerencias departamentales con sus
respectivos supervisores y bajo ellos los ejecutivos o analistas de cada area situacion que
se da conocer dentro de las estructuras comerciales en las organizaciones como indica
(La Republica, 2018) que “Las empresas con una clara estructura organizacional se
benefician al tener establecida la cantidad de recurso humano que requieren para poder
Ilevar a cabo sus funciones, tener delimitadas las responsabilidades y los responsables de
cada area o proceso”. Asi mismo se indago si la empresa brinda capacitaciones o
planificaciones con los encargados del area comercial en el que el entrevistado sostuvo
que solo se realiza anualmente en el area comercial y a los ejecutivos de ventas
trimestralmente, es importante sefialar de acuerdo con el autor Mufiiz (2015) las politicas
de ventas se determinan como “los procedimientos metddicos que se constituyen para la
coordinacion, monitoreo y desarrollo de las acciones ejecutadas de forma directa a la

compafiia en relacion a la administracion de ventas y comercial (p. 22).

Por otra parte referente a si la empresa utiliza estrategias comerciales dentro de
sus procesos indico que si, se realiza una planeacion anual, y se agregan productos nuevos
en los e commers todos los afios coincidiendo asi con autor Muifiiz (2015) "las politicas
de ventas se determinan como “los procedimientos metodicos que se constituyen para la
coordinacion, monitoreo y desarrollo de las acciones ejecutadas de forma directa a la
compafiia en relacion a la administracion de ventas y comercial” (p. 22). Adicional a esto
se consultd sobre los problemas que presenta el departamento de ventas en la organizacién
en el que se establecid que los problemas persistentes son la falta de comunicacion, de
manuales de proceso, de politicas internas, y de no establecer los objetivos de ventas,
situacion que hace hincapié (Arboleda, 2004, citado de Matilla et al, 2017)” aprender a
hacer las cosas bien desde la primera vez, mejorar el desempefio y los proceso
constantemente, considerar a los comparieros como clientes y manejar un pensamiento

estadistico de autocontrol y autoevaluacion del desempefio. (p.37)

Segun la pregunta realizada al entrevistado referente a cuan importante se
considera que los trabajadores tengan claro su rol en la empresa se obtuvo que es un

elemento esencial que los procedimientos y reglas estén establecido para un trabajo

36



eficaz, concordando asi con Morales (2016) expone que “es relevante para una
administracion adecuada, los procesos de cobro deben conservar la compafiia para que se
puedan definir destrezas que ayuden a enfrentar casos probables de atraso de pago para
prevenir que algo asi se repita” (p. 4). Del mismo modo segun la pregunta final sobre la
elaboracion de un manual de politicas y procedimientos en el departamento de ventas para
mejorar el funcionamiento de la empresa se determind que seria de gran utilidad no solo
para esa area sino para la empresa en general traeria grandes beneficios en el que se
concuerda con Bletran (2020) explica que “Un plan de sucesion alineado al plan
estratégico y al manual de procedimientos de una empresa asegura una estabilidad en los

que sostienen la misma, los empleados”
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Encuestas a trabajadores de ACQUASPLENDOR S.A
1.- ¢ Cuéndo inici6 a trabajar le entregaron algun formato sobre el trabajo que

debe realizar en la empresa?

Tabla 2
Formato de trabajo
ITEM VALORACION FRECUENCIA PORCENTAJE
1 Si 3 16%
2 No 16 84%

TOTAL 19 100

Fuente: Trabajadores de ACQUASPLENDOR S.A
Elaborado por: Hinostroza, K & Villalva, C (2022)

HSi HNo

Gréfico 1 Formato de trabajo
Elaborado por: Hinostroza, K & Villalva, C (2022)

Anélisis

Segun la pregunta realizada en la encuesta sobre si recibi6 algin formato sobre el trabajo
que debe realizar en la empresa se establece lo siguiente, el 84% No, y el 16% si, los
encuestados determinaron que los lineamientos especificos relacionados con las ventas

los han ido desarrollando en el proceso, pero como tal no hay teorias o procesos
especificos a seguir por parte de la organizacion.
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2.- ¢ Qué calificacion le daria usted a los procesos aplicados previo a la venta?

Tabla 3
Calificacion a procesos de venta
ITEM VALORACION FRECUENCIA PORCENTAIJE
1 Muy bueno 3 16%
2 Bueno 5 26%
3 No tan bueno 11 58%

TOTAL 19 100

Fuente: Trabajadores de ACQUASPLENDOR S.A
Elaborado por: Hinostroza, K & Villalva, C (2022)

H Muy bueno

E Bueno

® No tan bueno

Grafico 2 Calificacion a procesos de venta
Elaborado por: Hinostroza, K & Villalva, C (2022)

Anélisis

De acuerdo a los resultados de la encuesta referente a la calificacion que se les darian a
los procesos aplicados previo a la venta se definié que, el 58% no tan bueno, el 26%
bueno y el 16% muy bueno, como se explico anteriormente estos no estan completamente

establecidos lo cual ha generado ciertos inconvenientes en la organizacion tanto internos

como externos.
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3.- ¢ Considera usted que se deben aplicar modificaciones o estrategias nuevas para

un mejor control?

Tabla 4
Nuevas estrategias de control
ITEM VALORACION FRECUENCIA PORCENTAJE
1 Si 16 84%
2 No 0 0%
3 Desconoce 3 16%

TOTAL 19 100

Fuente: Trabajadores de ACQUASPLENDOR S.A
Elaborado por: Hinostroza, K & Villalva, C (2022)

H Si

H No

Desconoce

Grafico 3 Nuevas estrategias de control
Elaborado por: Hinostroza, K & Villalva, C (2022)

Anélisis
Por otro lado, en la pregunta sobre si la aplicacién de modificaciones o estrategias nuevas
para un mejor control se indico que, el 84% si, el 16% desconoce, el porcentaje mayor

considera que seria muy factible, para mejorar constantemente y a su vez enfocarse en los

requerimientos de los clientes situacién que beneficiaria a la empresa notablemente.
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4.- ;Conoce usted si la empresa emplea algin procedimiento para el control de
inventario, cobros y manejo de bodega?

Tabla 5
Procesos aplicados
ITEM VALORACION FRECUENCIA PORCENTAJE
1 Si 10 53%
2 No 9 47%

TOTAL 19 100

Fuente: Trabajadores de ACQUASPLENDOR S.A
Elaborado por: Hinostroza, K & Villalva, C (2022)

HSi HNo

Grafico 4 Procesos aplicados
Elaborado por: Hinostroza, K & Villalva, C (2022)

Analisis

Referente a las respuestas obtenidas en esta interrogante sobre si existe conocimiento si
la empresa emplea algn procedimiento para el control de inventario, cobros y manejo de
bodega se expuso que, el 53% si, el 47% no, estos porcentajes estan casi al mismo nivel,
situacion que se ve reflejada en el cumplimiento de las funciones designadas a los

trabajadores, en los que se observa que no se estan realizando correctamente su labor.
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5.- ¢Cudl es el nivel de conocimiento poseen los trabajadores que integran el

departamento de ventas?

Tabla 6
Conocimientos en el departamento de ventas

ITEM VALORACION FRECUENCIA PORCENTAJE
1 Elevado 1 5%
2 Intermedio 11 58%
3 Deficiente 7 37%
TOTAL 19 100

Fuente: Trabajadores de ACQUASPLENDOR S.A
Elaborado por: Hinostroza, K & Villalva, C (2022)

H Elevado

M Intermedio

m Deficiente

Grafico 5 Conocimientos en el departamento de ventas
Elaborado por: Hinostroza, K & Villalva, C (2022)

Anélisis

En esta pregunta sobre el nivel de conocimiento poseen los trabajadores que integran el
departamento de ventas se determind que, el 58% intermedio, el 37% deficiente, el 5%
elevado, estos inconvenientes impiden cumplir con las metas de ventas, asi también en la

logistica empleada, desconocimiento especifico de los productos, de los créditos, ofertas,
descuento entre otros dentro y fuera de la organizacion.
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6.- ¢ De qué forma controlan el desempefio de los trabajadores dentro de la

organizacion?

Tabla 7
Control laboral
ITEM VALORACION FRECUENCIA PORCENTAJE
1 Indicadores de gestién 0 0%
2 Aumento de ventas en el afio 18 95%
3 Disminucién de costos 1 5%

TOTAL 19 100

Fuente: Trabajadores de ACQUASPLENDOR S.A
Elaborado por: Hinostroza, K & Villalva, C (2022)
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Gréfico 6 Control laboral
Elaborado por: Hinostroza, K & Villalva, C (2022)

Analisis

Segun la pregunta realizada en la encuesta sobre como controlan el desempefio de los
trabajadores dentro de la organizacion se establece lo siguiente, el 95% aumento de ventas
en el afio, 5% disminucion de costos, es innegable que la empresa busca establecer
comportamientos para el trabajo en conjunto, y posicionamiento en el mercado, el cual

hara que esta sea mas rentable el mismo que espera lograr a través del incremento de sus

ventas como objetivo principal.
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7.- ¢ Piensa usted que la organizacién posee politicas internas bien establecidas?

Tabla 8
Politicas establecidas
ITEM VALORACION FRECUENCIA PORCENTAJE
1 Si 0 0%
2 No 19 100%

TOTAL 19 100

Fuente: Trabajadores de ACQUASPLENDOR S.A
Elaborado por: Hinostroza, K & Villalva, C (2022)
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Gréfico 7 Politicas establecidas
Elaborado por: Hinostroza, K & Villalva, C (2022)

Anélisis

De acuerdo a los resultados de la encuesta referente a si la organizacion posee politicas
internas bien establecidas se definidé que, el 100% no. Los encuestados establecieron que
las autoridades suelen tomar decisiones por su cuenta, no realiza un proceso o tienen
herramientas que le permitan establecer como debe actuar, planificar sus ventas, hacer

uso correcto de los canales de distribucion, proveedores entre otras cosas, es notable que

esto generara problemas para cumplir con los objetivos de la organizacion.
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8.- ¢ Cree usted que la organizacién ha establecido lineamientos de procesos a todas

las areas que se encargan de la gestion de ventas?

Tabla 9
Existencia de lineamientos para la gestion de ventas
ITEM VALORACION FRECUENCIA PORCENTAJE
1 Si 0 0%
2 No 8 42%
3 Desconoce 11 58%

TOTAL 19 100

Fuente: Trabajadores de ACQUASPLENDOR S.A
Elaborado por: Hinostroza, K & Villalva, C (2022)
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Grafico 8 Existencia de lineamientos para la gestion de ventas
Elaborado por: Hinostroza, K & Villalva, C (2022)

Anélisis

Por otro lado, en la pregunta sobre si la organizacion ha establecido lineamientos de
procesos a todas las areas que se encargan de la gestion de ventas se indicé que, el 58%
desconoce, el 42% No, como mencionan los encuestados no existen politicas de ventas a

seguir situacién que ha entorpecido los procesos de ventas y ha afectado la liquidez de la

empresa por la carencia de los mismos.
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9.- ¢Considera usted que en el departamento de ventas se han presentado
dificultades por la carencia de politicas o procedimientos bien establecidos?

Tabla 10
Inconvenientes por carencia de politicas
ITEM VALORACION FRECUENCIA PORCENTAJE
1 Si 18 95%
2 No 0 0%
3 Desconoce 1 5%

TOTAL 19 100

Fuente: Trabajadores de ACQUASPLENDOR S.A
Elaborado por: Hinostroza, K & Villalva, C (2022)
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Grafico 9 Inconvenientes por carencia de politicas
Elaborado por: Hinostroza, K & Villalva, C (2022)

Anélisis

Referente a las respuestas obtenidas en esta interrogante sobre si el departamento de
ventas se han presentado dificultades por la carencia de politicas o procedimientos bien
establecidos se expuso que, el 95% si, el 5% desconoce. Esto se define como un problema
para los clientes, puesto que no brindan un servicio adecuado, que se produce en varias
ocasiones por la falta de comunicacion y estructura o procesos a seguir que afecta

directamente a su imagen y financieramente a la organizacion.
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10.- ¢ Le gustaria que la organizacion disefio un manual que especifique las

politicas, procedimientos para un mejor desenvolvimiento de sus funciones?

Tabla 11
Disefio de manual de politicas
ITEM VALORACION FRECUENCIA PORCENTAJE
1 Totalmente de acuerdo 16 84%
2 De acuerdo 2 11%
3 Indiferente 1 5%
4 En desacuerdo 0 0%
5 Totalmente en desacuerdo 0 0%
TOTAL 19 100

Fuente: Trabajadores de ACQUASPLENDOR S.A
Elaborado por: Hinostroza, K & Villalva, C (2022)
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Gréfico 10 Disefio de manual de politicas
Elaborado por: Hinostroza, K & Villalva, C (2022)

Andlisis

Por otro lado, en esta pregunta sobre si considera la idea de que la organizacion disefio
un manual que especifique las politicas, procedimientos para un mejor desenvolvimiento
de sus funciones o se indico que, el 84% totalmente de acuerdo, 11% de acuerdo, el 5%
indiferente, segun las encuestas se establece que el proceso de ventas para su 6ptimo
desarrollo debe organizar toda la informacion recopilada la misma que servira de respaldo
para comprender los procesos idoneos a ejecutarse para resolver la problematica de este

estudio.
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Anélisis general de la encuesta

La encuesta realizada para conocer la opinion de los trabajadores de la empresa
ACQUASPLENDOR S.A sobre el manejo en la el departamento de ventas de la
organizacion se determino en un 84% que la empresa no ofrece ningun formato o posee
algiin manual de trabajo, de tal manera que los procesos de venta aplicados en la empresa
son representados con un 58% como no tan buenos ya que estos no son claros provocando
muchos problemas comunicaciones dentro del area de ventas. Asi mismo se considerd
como una buena alternativa crear nuevas estrategias de control en el que el 84% expreso

que si, se mostraria una mejora continua y se podria brindar un mejor servicio al cliente.

Por otro lado, sobre si la empresa maneja o realiza algun control en las otras areas
involucradas se determind con un 59% que si, y otro muy similar que no, generando asi
una variante respecto a los procesos actuales y al conocimiento de los mismos, otra
respuesta sobre si los trabajadores conocen todas las actividades que se realizan en el
departamento de ventas se obtuvo que el 58% como intermedio, lo cual demuestra que
hay falencias que deben ser trabajadas con la finalidad de mejorar la situacion de la
empresa. Asi mismo se les consulto sobre los procesos que se emplean para los
trabajadores se argument6 que se manejan con el 95% en busca del incremento de las

ventas, con el objetivo de mejorar la liquidez a través de este medio.

En cuanto a si la organizacion posee politicas internas bien establecidas se explico
al 100% que no, con esto se puede afirmar que los inconvenientes de la organizacion se
deben a la carencia de politicas que determinen el rol que debe desempefiar cada
departamento, esta opinién coincide con la falta de lineamientos en el cual contesto el
58% desconocen y otro porcentaje similar respondieron que no hay nada establecido. Asi
mismo se manifiesta los problemas que ha presentado el departamento de ventas que
determinan que persisten siempre con el 958% y que esta situacion afecta a la empresa en
general. Por otra parte, se conocié la opinion de crear un manual de politicas y
procedimientos en el que se argumentd que seria un gran elemento dentro de la
organizacion, de tal manera que existird una mejor organizacion y se podran resolver los

inconvenientes tanto internos como externos
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Los resultados obtenidos en general muestran las condiciones favorables en el
desarrollo de un manual de politicas y procedimientos dirigidos al departamento de ventas de
la sucursal guayaquil para la empresa ACQUASPLENDOR S.A.

Ficha de observacion

Tabla 12
Ficha de Observacion

FICHA DE OBSERVACION
Lugar: Ciudad de Guayaquil
Fecha: 10.01.2022 Hora de inicio: 13:00 pm | Hora de final: 14:00pm

Observador: Hinostroza, K & Villalva, C

Impresion general:

Observacion: Con la colaboracion de las encuestas se procedio a la observacion del
grupo objetivo, este medio tuvo el propdsito de recopilar respuestas cualitativas que
serviran de soporte para el soporte cuantitativo, segun la visita realizada a la empresa
que se encarga de la venta de agua purificada, se observé que hay problemas con el
cumplimiento del trabajo de los empleados, demostrando asi que hay una carencia
enfoque de las metas y objetivos de la organizacion.

No obstante, se pudo observar que los directivos se manejan entre si, no realizan un
proceso o tienen herramientas que le permitan establecer como proceder, planificar sus
ventas, hacer uso correcto de los canales de distribucién, proveedores entre otras cosas,
es notable que esto es lo que ha generado problemas para cumplir con los objetivos de
la organizacion, situacion que afecta a la liquidez de la empresa, limitando sus
ingresos, capital de inversién, esto también afecta su imagen y el cumplimiento de sus

obligaciones a mediano y corto plazo.

Comentario: Con los datos obtenidos se podra definir los parametros para erradicar
las falencias presentadas, mejorar los procesos de ventas, incrementarlas y obtener

una mejor imagen frente al consumidor

Elaborado por: Hinostroza, K & Villalva, C (2022)
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CAPITULO IV
PROPUESTA

4.1Introduccion

El desarrollo de la propuesta se enmarca en el disefio de un manual de politicas y
procedimiento aplicable en el departamento de ventas de la empresa Agua SPLENDOR
S.A., en base a los hallazgos detectados en la investigacion previa, que describen un
escenario en el cual, la actividad comercial carece de esquemas y pautas a seguir, lo cual

desemboca en problematicas que inciden en la calidad de atencion, servicio y resultados.

4.2 Justificacion

ACQUASPLENDOR S.A., es una empresa que se especializa en el tratamiento y
embotellamiento de agua para consumo humano con altos estandares de calidad, con el
objetivo de entregar un producto de alto valor para la salud y bienestar de sus clientes y

consumidores.

La empresa consta con certificaciones locales e internacionales que garantizan la alta
calidad del producto, tales como: US Food and Drug Administration (FDA), SEREMI
(Ministerio de Salud Chileno), INVIMA (Instituto Nacional de Vigilancia de
Medicamentos y Alimentos de Colombia, y, ARCSA (Agencia Nacional de Regulacion,
Control y Vigilancia Sanitaria del Ecuador).

A pesar de que la empresa cuenta con una estructura de valor muy importante, en lo
que se refiere a los productos que ofrece; existen falencias en cuanto a procesos
comerciales, administrativos y de servicio dentro de la organizacion, lo que entorpece la
actividades y roles que debe desempefar cada departamento al momento de la gestion
externa (ventas), que carece de control y meétricas que permitan desarrollar una
metodologia que garantice un mejor desempefio operativo y comercial, y resultados

economicos a la organizacion.

4.3 Objetivos

4.3.1 Objetivo general
Desarrollar un manual de politicas y procedimientos aplicable al departamento de
ventas de la empresa ACQUASPLENDOR S.A. en su sucursal de Guayaquil.
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4.3.2 Objetivos especificos.
o Definir los flujos, procesos y relacion del area comercial con otras areas de la
empresa
e Establecer la metodologia aplicable al manual de politicas y procedimientos
e Determinar resultados y métricas de ventas para analizar la factibilidad de

aplicacion de la propuesta.

4.4 Informacion general del negocio

ACQUASPLENDOR S.A. es una empresa en Ecuador, con sede principal en Quito.
El objeto social de la compafiia se basa en: a) La explotacion, comercializacion en el
mercado interno e internacional e industrializacion de agua (H20) y bebidas en todas sus
formas posibles; y, b) Industrializacién y explotacion de aguas minerales, gas carbonico
y hielo seco, en cualquier de sus ramas y de los productos contenidos en ellos. La empresa
fue constituida el 4 de junio del afio 2012, por lo que cuenta con una década de actividades

en el mercado local e internacional.

NDOR

THE OF THE WORLD'S FINEST LIVING WATER

Grafico 11 Logo ACQUASPLENDOR S.A.
Fuente: (Aguasplendor, 2022)

Mision

Estamos comprometidos en desarrollar y comercializar Unicamente bebidas que
contribuyan a la armonizacién espiritual y al balance de la humanidad, asi como
productos con alto contenido nutricional. Somos conscientes de nuestra responsabilidad
de contar con un tesoro milenario natural como Splendor con caracteristicas Unicas y
concebido ancestralmente por EIl Universo, para aportar al bienestar de los seres humanos.
Vision

En los proximos cinco afios, expandir a toda América nuestras bebidas para contribuir
al bienestar y salud de las personas.
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4.5 Andlisis actual del proceso
La empresa esté estructurada de forma departamental bajo el siguiente esquema.

Presidencia

. . . Gerencia
Vicepresidencia General
I I I I I ]
. Compras e Comercio . Bodegay
Produccion importaciones exterior Contabilidad | |Ventas locales logistica
L Sistemas Credito y J

cobranzas

Gréfico 12 Estructura organizacion ACQUASPLENDOR S.A.
Fuente: (Aguasplendor, 2022)

La matriz de la organizacion se encuentra en la ciudad de Quito, y cuentan con
sucursales adicionales en las ciudades de Guayaquil, La Mana y Ambato. Para el caso de
la presente propuesta, se analizara la operatividad actual que sucede en la ciudad de

Guayaquil.

En la sucursal de Guayaquil funcionan las areas: comercial, bodega y logistica y
contabilidad. Estas areas responden a lineamientos dados por la matriz, pero en el
gjercicio operativo local no logran la interrelacién necesaria para realizar un trabajo
idéneo. Especificamente, el departamento comercial de Guayaquil no cuenta con
procesos, metodologias e indicadores que permitan realizar una gestion comercial y de

servicio ordenada, estructurada y que pueda medirse, controlares y retroalimentarse.

4.6 Funcionamiento del modelo a aplicar (politicas y procedimientos)

El modelo por aplicar debe responder a las siguientes soluciones y perspectivas:

e Mejorar la operatividad conjunta entre las areas: comercial, logistica y contable
en la sucursal Guayaquil de ACQUASPLENDOR S.A., orientado al servicio, la
gestion al cliente y ventas.

e Establecer mecanismos de evaluacion, control y retroalimentacion que permitan
la mejora continua de los procedimientos aplicados, en base a datos e

indicadores.
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e Incrementar los resultados comerciales y econdmicos obtenidos por la sucursal
Guayaquil de ACQUASPLENDOR S.A.

En base a estas perspectivas y en referencia a los modelos teoricos revisados
previamente, se aplicara el modelo SERVQUAL, de (Parasuraman, Zeithaml y Berry,
1998), que se enfoca en la implementacion de procesos y estrategias enfocados en obtener
un servicio de gran calidad, basados en el juicio y valor que el cliente de del producto —
servicio — gestion recibidos. Adicionalmente, dentro de este modelo, se aplicara la
filosofia del método KAISEN, puesto que se pretende que los procesos no sean estaticos
ni fijos, sino que, puedan tener la flexibilidad necesaria para ir mejorando de forma
constante y progresiva durante el tiempo.

4.7 Desarrollo especifico de la propuesta
Titulo del modelo o proceso: Modelo SERVQUAL aplicado a la sucursal Guayaquil
de ACQUASPLENDOR

Definicidn sintetizada del proceso:

El modelo SERVQUAL a aplicar, partira de la premisa de obtener un servicio de gran
calidad, considerando las perspectivas de los clientes y prospectos para definir una mejora
continua en los procesos, ya que se define que, el establecimiento de relaciones solidas
entre cliente y marca, basada en la estima y en el valor, son el principal vehiculo para
obtener clientes fidelizados, conseguir méas clientes, mas ventas y el prestigio necesario

para consolidar una posicién comercial fuerte dentro del mercado.

El modelo por aplicar constara de tres niveles de accion, con sus respectivos pasos
especificos, que serviran para: a) diagnosticar las necesidades del cliente, la situacién
actual y los objetivos comerciales y de servicio; b) establecer estrategias y politicas
enfocadas en la captacion, servicio y fidelizacion, y c) aplicacion, monitoreo y

retroalimentacion de las acciones.

Tabla 13
Explicacién componente modelo a aplicar
ETAPA
NIVEL MPONENTE
(PASOS) CiehilFo S
1) Definicion de | Objetivos y metas matriz: Que seran claves para establecer el
objetivos accionar interdepartamental de la sucursal Guayaquil
Diagndstico
2) Necesidades | Analisis consumidor: Para lo cual se realizaran encuestas,
cliente sondeos y observacion continua para establecer las necesidades y
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aspiraciones del cliente, en base a los productos especificos.
establecer el Buyer Persona,

3) Situacion
actual

Analisis de mercado Sector: Conocer las tendencias del mercado,
la posicion de la marca, las acciones de la competencia, para
establecerlas posteriormente en la estrategia.

Resultados previos: Conocer los resultados obtenidos en afios
anteriores y definir los aspectos y métricas que deben mejorarse.

Estrategias -
politicas

4)Planesy
politicas

Producto: Documento que recoja las especificaciones, beneficios
y propuesta de valor de todas las lineas de producto, que servira a
la fuerza comercial.

Politica comercial: Especificaciones del producto respecto a su
precio, forma de pago, plazos, tipos de créditos, etc. Aunque esto
pueda venir desde matriz, forma parte clave dentro del modelo
como aspecto de informacidn necesario para la comunicacion e
interaccion de la fuerza comercial hacia los clientes.

Politica comisiones: Lineamientos a aplicar para el pago de
comisiones-bonificaciones por venta al equipo comercial.

Plan de captacion — fidelizacién: Relacionamiento directo con
los clientes, clasificacion de clientes por su comportamiento de
compra, estrategias de engagement para generar vinculos con la
marca.

Plan de marketing — promociones: Relacionado con la
comunicacion, difusion y promocién de los productos
ACQUASPLENDOR S.A. en las plataformas y medios que se
consideren, en respaldo a la gestién comercial de campo.

Politicas y procedimientos gestién y servicio al cliente:
Esquema interno de trabajo que plantea los pasos a seguir dentro
de la sucursal entre el area comercial — logistica, para dar un
servicio eficaz y de calidad hacia los clientes y potenciales.

5) Configuracion
canales
comerciales y
fuerzas de ventas

Estrategia comercializacién: Integracion de los planes y politicas
aplicados a la interaccion comercial

Perfiles y roles (asesores comerciales) Definicién de la
necesidad del recurso humano en cuanto a aptitudes, habilidades y
cantidades, para la ejecucion de la estrategia. Definir a quien
reporta, a quien supervisa, con qué areas se interrelaciona, entre
otros aspectos.

Coaches y entrenamiento: Induccién sobre los lineamientos a
aplicar, retroalimentacion sobre la gestién diaria y correctivos. Se
debe determinar si se cuenta con un proveedor externo para esta
etapa de accion, o lo realiza un jefe de area.

Implementacion tecnoldgica: Todos los requerimientos
tecnoldgicos necesarios para la configuracion de canales de venta,
servicio, gestion y control.

6) Presupuesto de
ventas

Presupuesto de ventas: Metas planteadas para el area comercial
(resultados esperados)

Aplicacion

7) Desarrollo

Ejecucion: Accionar de toda la planificacion desarrollada

8) Monitoreo y
retroalimentacion

Resultados comerciales / presupuesto de venta: Medir
periodicamente los resultados alcanzados vs. lo previsto
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Alcance / Inversion Publicitaria: En plataformas digitales (redes
sociales) definir la relacion entre lo invertido y el alcance e
impacto de parte de clientes potenciales

Conversiones / Inversion Publicitaria: En plataformas digitales
(redes sociales) definir la relacion entre lo invertido y las acciones
de compra de clientes

Clicks / Inversion Publicitaria: Clicks obtenidos y posicion del
sitio web en motores de blsqueda.

Satisfaccion al cliente: Conocer y medir la satisfaccién del
cliente en canales fisicos y digitales.

Permanencia del cliente: Uso del Pixel de Facebook para
conocer el comportamiento del cliente en el sitio web. En la
interaccion directa, se clasificara a clientes de acuerdo a su
frecuencia de compra, montos, productos que adquiere, etc., para
aplicar posteriormente las estrategias de fidelizacion planteadas en
pasos previos.

Elaborado por: Hinostroza, K & Villalva, C (2022)

Todos los componentes del modelo estan planteados para la ejecucion de la estrategia,

y al final, en el momento de monitoreo y retroalimentacion, subir esa informacion a las

jefaturas responsables para establecer los mecanismos y acciones necesarias para

implementar correctivos o mejoras de acuerdo con lo observado.

Entre los beneficios esperados que se pueden enumerar por la aplicacion de esta

metodologia de trabajo enfocada en la captacion, fidelizacion y servicio al cliente, se

pueden mencionar a los siguientes:

e Mejor soporte a las actividades de promocion, venta, servicio y fidelizacion

Ilevadas a cabo por el equipo comercial.

e Presencia de indicadores en todo el proceso comercial y de servicio, lo que incide

en mejor abordaje al monitoreo y control; y, posibilidades de correctivos para

mejoramiento.

e Mayor integracion, orden y trabajo colaborativo entre las areas de trabajo de la

sucursal Guayaquil.

e Objetivos y metricas claras, lo que desemboca en mayor compromiso y trabajo

por parte de los colaboradores para el alcance de estas.

4.8 Desarrollo especifico de la propuesta (modelo)

Tabla 14

Nivel Diagndstico.
COMPONENTES | PROPUESTA
Definicion de Documento que contenga los objetivos y metas 2022 por empresa y
objetivos departamento; aterrizado a la realidad de la sucursal Guayaquil.
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Necesidades
cliente

Buyer Persona

Nombre Luis / Andrea

Sexo Masculino / Femenino

Edad 35-45 afios

Puesto / Supervisor — Mando medio en empresas, profesional,
ocupacion | duefio de sus emprendimientos.

Estudios Universidad (completa o incompleta)

Obijetivos Es una persona profesional, con un nivel de estudios y
(producto) | conocimiento que hace que tome consciencia que del

cuidado de su salud dependera su estilo y calidad de
vida en su edad madura, asi como la de su familia.
Busca productos de consumo que garanticen y
mejoren su salud, y en el caso del agua, que sea de la
mas alta calidad, porque con ello se evitan problemas
en el corto, mediano y largo plazo.

Es alguien que practica deportes, va al gimnasio,
inculca a su familia e impulsa a sus amigos a ello.
Pertenece a clubes, es gregario, sociable y amigable.

Plataformas
utilizadas

Utiliza Facebook e Instagram como perfiles sociales,
donde suele obtener referencias de productos. En caso
de busquedas especificas, emplea a Google como
plataforma principal. TikTok puede ser utilizado, pero
solo como algo de entretenimiento.

Situacion actual Mercado que ha sufrido la crisis econémica por producto de la

pandemia, lo qu

diferenciacion e

comerciales para poder sostener las ventas y la liquidez. Es un mercado
orientado tanto a segmento B2C como B2B. No existe una gran

commoditie, a menos de que posea atributos de salud especificos, que
lo posicionen de mejor manera e incremente asi su valor agregado.

En cuanto a resultado previos, el ejercicio 2021, dejo los siguientes
resultados a nivel: $3,014,499.05 en ventas.

e ha impulsado a marcas a digitalizar sus procesos

ntre los productos, por lo que se lo considera un

Nivel estrategias — politicas

COMPONEN | PROPUESTA

TES

Planesy Producto:

politicas Los productos de la marca ACQUASPLENDOR S.A. contienen agua tratada

de la fuente mineral que se haya en la ciudad de la Man4, provincia de
Cotopaxi, que tienen un alto valor nutricional, certificado a nivel local e
internacional, por lo que, su oferta de valor es altisima, comparado con marcas

similares del segmento

Respecto a su extensio
presentaciones:

n de producto, se cuenta con las siguientes

Producto

Botellon 20 litros

Recarga Botellon

20 litros

Botella 10 litros

56



Botella 5 litros

Botella 1.5 litros sin gas

Botella 1.5 litros con gas

Botella 1 Litro

Botella 750 ml

Botella 500 ml sin gas

Botella 500 ml con gas

Botella 250 ml sin gas

Combo 3 x 4 pacas 1.5 litros sin gas
Combo 3 x 4 pacas 500 ml sin gas

Combo 3 x 4 pacas 1.5 litros con gas
Termo splendor

Pack x 2. 1 litro sin gas

Dispensador recargable

Combo 2 pacas 5 litros

Combo 3 x 4 500 ml con gas

Combo 2 botellones nuevos

Combo: botell6n nuevo, dispensador y termo
Combo 2 Botellones nuevos y dispensador

Politica comercial:

. Precios de productos y forma de pago
Producto Precio Forma de pago
Botellén 20 litros $10.00
Recarga Botell6n 20 litros $4.50
Botella 10 litros $3.00
Pack x 2 Botella 5 litros sin gas $3.34
Pack x 6 Botella 1.5 litros sin gas $5.04
Pack x 6 Botella 1.5 litros con gas $4.67
Pack x 6 Botella 1 Litro $4.08
Pack x 12 Botella 750 ml $6.48
Pack x 12 Botella 500 ml sin gas $4.92
Pack x 12 Botella 500 ml con gas $6.00 o
Pack x 20 Botella 250 ml sin gas $5.40 Co_ntado, crgdlto
- . directo, tarjeta
Combo 3 x 4 pacas 1.5 litros sin gas $15.12 de crédito
Combo 3 x 4 pacas 500 ml sin gas $14.76
Combo 3 x 4 pacas 1.5 litros con gas $14.01
Termo splendor $25.00
Pack x 2. 1 litro sin gas $3.34
Dispensador recargable $25.00
Combo 2 pacas 5 litros $6.00
Combo 3 x 4 500 ml con gas $18.00
Combo 2 botellones nuevos $15.00
Combo: botell6n nuevo, dispensador y termo $57.99
Combo 2 Botellones nuevos y dispensador $40.00
. Condiciones de pago

1. El pago del producto al contado sera contra entrega de estos.

2. En caso de pago a crédito directo el cliente asumira el recargo de los
intereses

3. En caso de pago por tarjeta de crédito, el cliente asumira los costos
financieros.




. Devoluciones
Las devoluciones seran gestionadas por el area de logistica y notificadas al
asesor responsable del cliente y al &rea contable para su registro.

. Canales de venta
1. Canal directo: atencion directa con los clientes en puntos B2B y B2C
2. Canal digital: Facebook, Pagina web, Buscadores web.

Politica comisiones

Los asesores comerciales recibiran un sueldo, mas un componente
correspondiente a bonificaciones que estara en funcion de los objetivos por cada
asesor.

La jefatura comercial y el community manager, ganaran una bonificacién por
el alcance de las metas del equipo.

Alcance Alcance Alcance Alcance
Rol metas < 50% metas 50% - | metas 80% - metas >
"l 80% 100% 100%
Asesor
comercial $0.00 $85.00 $250.00 $425.00
Jefe
comercial $0.00 $120.00 $280.00
Community
Manager $0.00 $85.00

Plan de captacion fidelizacion
Se aplicaran las siguientes acciones dentro de la estrategia de fidelizacion de
clientes

Tipo de Objetivo Acciones
cliente
Nuevo Generar engagement Botellones gratis

inicial y relacionamiento Packs adicionales a los
con marca, para volverlo combos de botellas no

cliente fidelizado retornables en las primeras
compras
No fidelizado | Generar nuevas ventas, a Promociones especificas por
puntos no activos renovacion de punto
Fidelizado Sostener la compra Promociones especiales y
constante beneficios por su calificacion

de cliente AAA. Dependera
de los montos de compra
mensual.

Estas acciones responderdn a la clasificacion de estos clientes, que para el
segmento B2B sera el comportamiento que tenga el punto respecto a la compra,
por el contrario, para el segmento B2C, se medira lo que suceda en perfiles de
redes sociales y en la plataforma ecommerce disponible para la compra del
consumidor final. En base a esta clasificacion se realizardn activaciones y
promociones especificas para cada grupo.

Tipo de cliente | Criterio compra B2B Criterio
relacién/comunicacién
B2C
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constantes mensualmente

AAAL: > $100 al mes
AAA2: > $200 al mes
AAAZ3: > $500 al mes

Nuevo Compra inicial dentro de un | Fan de perfiles sociales,
periodo igual o menor a 3 visitas a sitio web, carrito
meses de compras < a 3 meses

No fidelizado Cliente que no ha realizado Fan de perfiles sociales
compras en los Gltimos dos inactivo
meses

Fidelizado Cliente que realiza compras | Fan de perfiles sociales

activo. Utiliza la
plataforma de
ecommerce.

Plan de marketing-promociones

En el desarrollo de las actividades promocionales, se dividiran por actividades
de marketing directo con los clientes B2B de la marca, y actividades online,

orientadas al consumidor final.

Canal Estrategia Tacticas Componentes
Clientes Promociones En base a la tipologia de | Base de datos
B2B en preventa cliente, plantear Rutero clientes

promociones en la Asesores
gestion de preventa para | comerciales
impulsar la compra
Activaciones Activaciones de marca Presupuesto
en punto de Desarrollo de branding y | Produccion de la
venta por elementos graficos para actividad
compras, eventos Proveedores
clientes AAA3 Modelos

Mercaderistas

Acciones de Desarrollo de material de
merchandising | marketing, papeleria

en punto de POP

venta de Implementacién de
clientes AAA | material visual en punto

de venta

Presupuesto de
actividad
Supervisores
Instaladores

Canal | Estrategia TActicas Componentes
Digital Incrementar e Configuracion de | e Website
(sitio transaccionalidad pasarela de pago e Disefiador
web y online e Andlisis de palabras web.
redes clave e Token
sociales) e Posicionamiento pasarela de
SEO pago
e Pago de pauta en | e Informe
Google Ads e Blog,
estrategia
de
contenido
e Pauta
diaria
Promocion e Campafias de | Community
segmentada en reconocimiento de | Manager -
Facebook Ads marca Pauta diaria
e Campafias de
interaccion
e Campafias de
conversion
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e Atencién a clientes
en Facebook
Messenger y

Whatsapp

Politicas y procedimientos gestion servicio al cliente

El procedimental aplicado a la atencion al usuario se realizard desde una
perspectiva comercial hasta llegar al cierre de venta, punto desde donde el
enfoque serd de fidelizacion. Para ello, se debe contar con una integracion
idonea entre el departamento comercial con el area de logistica, para poder
efectuar las entregas de productos de forma prolija y sin inconvenientes ni
demoras para el cliente o consumidor.

Canal digital Facebook Ads

Publicidad
T'acebook

Aplicacion
estrategias de
Canal digital Google fidelizacion
Posicionamient
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Bodega - Logistica

Logstica de

Preparaciin

producto

entrega

La logistica de entrega sera ejecutada por el equipo existente de distribucion
de la compaiiia, tanto para consumidor final como para clientes B2B.

Configuraci
on canales
y fuerza de
ventas

Estrategia comercializacion

Esta responderé a la aplicacion de las acciones previstas en lo relacionado a la
gestion de venta, e incluye la aplicacion practica de los planes de marketing,
promocion, captacion, servicio y fidelizacion. Existirdn dos canales dentro de
esta estrategia para la venta de productos

Canal digital: que incluye todo el accionar comercial y promocional que se dé
en el sitio web, buscadores, redes sociales y pasarela de pago dentro de la
plataforma online.

Canal directo: La venta que se realice a clientes mayoristas, distribuidores,
autoservicios, entre otros (B2B) por gestion directa del equipo comercial.

Perfiles vy roles

Rol (N°) Perfil

Communit | Obijetivo del puesto

y Manager | e Potenciar la interaccion comercial y comunicativa de la marca

1) ACQUASPLENDOR S.A. con sus publicos, clientes y
potenciales digitales.

e  Gestionar el servicio al cliente en plataformas digitales
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e Ser el punto de soporte y enlace con el equipo comercial de
acuerdo a los clientes levantados, para direccionar a equipo de
asesores B2B (terreno) o0 a B2C (digital)

Perfil profesional

e Egresado o profesional en carreras de Disefio grafico, web,
marketing digital, community manager o afines

o  Experiencia de al menos 1 afio en cargos similares

Conocimiento experiencia

e  Marketing digital

e Plataformas: Facebook Ads, Googla Adwords, Adsense,

Twitter Ads

Configuracién Pixel de Facebook

Disefio Grafico y Web

Configuracién de Bots

Creacién y manejo de Landing pages

Estrategias de email marketing

Edicion de video

Manejo de comunidad en redes

Gestion de servicio y comercial

Manejo de reportes

Relacion con otras areas

e  Con jefe comercial Guayaquil (reporta)

e Con asesor comercial B2C (colabora activamente)

e Con asesor(es) comerciales B2B (colabora eventualmente)

Proceso de trabajo

Promocién Gestion
digital B servicio

Asesor
B2C

Cliente
digital

Reporte a J.
Comercial

Asesor
B2B

Asesor
comercial
digital (1)

Obijetivo del puesto

Gestionar los leads (prospectos) que el community ha atendido en

plataformas digitales previamente, para coordinar entregas de

producto y similares con bodega y logistica y responsabilizarse

sobre el post venta. Orientado al consumidor final.

Perfil profesional

e Egresado o profesional en carreras de Ventas, Marketing,
Marketing Digital, Administracion o afines.

e Experiencia de al menos un afio en posiciones similares

Conocimientos — experiencia laboral

Experiencia en ventas

Manejo de objeciones

Manejo de aplicaciones informéticas

Gestion de reportes

Cierre de ventas

Relacion con otras areas

e Con el jefe comercial (reporta)

e Con community manager (colabora activamente)
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e Con jefe de bodega y logistica (coordina entrega de productos)

Proceso de trabajo

Existe
producto en
bodega

( ) Recibe leads de Servicio — Cierre -
C Manager Pago

Informa a
J.Comercial y J
Bodega

s1

Solicita producto y
coordina entrega

Asesor
comercial

)

Obijetivo del puesto

Administrar la gestién que se realiza en los puntos de venta

mayoristas (clientes) para lograr las metas establecidas en el

presupuesto organizacional, con enfoque en acciones de marketing

para la fidelizacién e incremento de ventas.

Perfil profesional

e Egresado o titulado en carreras de: Marketing, Ventas,
Ingenieria comercial o Afines

e Experiencia de al menos 2 afios en roles similares

Conocimientos experiencia

e Manejo de objeciones y cierre de ventas

e Manejo de paquete ofiméatico (Office)

e  Gestion de reportes

e Capacidad de generar interrelaciones con jefes y gerentes
(manejo de clientes corporativos)

Requerimientos adicionales

e  Movilizacion propia

Relacion con otras areas

e Con el jefe comercial (reporta y colabora activamente)

e Con community manager (colabora eventualmente)

e Con jefe de bodega y logistica (coordina directamente)

Proceso de trabajo

Existe
producto
en bodega

Remite pedido a

Cierre - Pedido [
bodega

Visita a punto de
O—; venta (Distribuidor, —*

mayorisia)

Informa a no
J.Comercial y J.
Bodega

Supervisa entrega
y confirma con
cliente

O

No6mina colaboradores por incluir

Valor | Valor
Cargo Sueld | less less a a 13° 14° Total,
[0} pers. | Pat. . anual
recib. | pagar
Asgsor $425 $40 | $47| $385| $472| $425| $425| $6,519
digital
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Asesor. $425 | 40| $47| $385| $472| $425| $425| 6,519
comercial 1
Asesor_ $425 $40 | $47 | $385| $472| $425| $425| $6,519
comercial 2
Community $500 $47 | $56 | $453 | $556 | $500 | $425| $7,594
Manager
TOTALES | $1775| $168 | $198 | $1,607 | $1,973 | $1,775 | $1,700 | $27,150

Coaches y entrenamiento

e El entrenamiento y capacitaciones correra por responsabilidad del jefe
comercial de la Sucursal Guayas.

o Enlo referente al tema digital, se contratara a los profesionales
requeridos en el punto anterior (community manager y asesor digital)
para poder cubrir las necesidades relacionales a la ejecucion comercial en
el respectivo canal.

e La capacitacidn y entrenamientos tendran su planificacién temporal
dentro de un cronograma.

Implementacion y requerimientos

Para poder articular e implementar lo contemplado dentro de la propuesta del
modelo, se requerira de los siguientes elementos y valores.

Cant. | Descripcion Valor mensual | Valor anual

24 | Activaciones de marca PDV $300.00 $7,200.00

2 | Eventos $1,000.00 $2,000.00

12 | Generador Landing Pages $40.00 $480.00

12 | Pauta Facebook Ads $400.00 $4,800.00

12 | Pauta Google Ads $300.00 $3,600.00

12 | Whatsapp center (bot) $45.00 $540.00

12 | Email masivo $100.00 $1,200.00
TOTAL ANUAL $19,820.00

Adicionalmente, se requerira que el asesor comercial digital B2C, tenga acceso
a una visualizacion del sistema, del producto disponible asignado a ese canal,
para poder confirmar existencias, y avisar a las jefaturas comerciales y de
bodega/logistica, para no generar retrasos en los pedidos para los clientes del
canal directo (consumidor final). Esto modificacidon se solicita y realiza desde
matriz, sin que represente costo adicional dentro de la propuesta.

Presupuest
o0 de ventas

La meta es incrementar =/> al 20% las ventas del ejercicio anterior, cuyos
resultados en la sucursal Guayaquil fueron de $3,014,499.05 anuales. Se
presenta las metas por unidades mensuales y anuales por cada item para el afio
2022.

Producto Precio Metas por unidades Ventas

Mensual | Anual anuales
Botelldn 20 litros $10.00 1,400 16,800 $168,000.00
Recarga Botellon 20 litros $4.50 24,000 | 288,000 | $1,296,000.00
Botella 10 litros $3.00 400 4,800 $14,400.00
Pack x 2 Botella 5 litros sin gas $3.34 650 7,800 $26,052.00
Pack x 6 Botella 1.5 litros sin gas $5.04 550 6,600 $33,264.00
Pack x 6 Botella 1.5 litros con gas $4.67 420 5,040 $23,536.80
Pack x 6 Botella 1 Litro $4.08 600 7,200 $29,376.00
Pack x 12 Botella 750 ml $6.48 520 6,240 $40,435.20
Pack x 12 Botella 500 ml sin gas $4.92 420 5,040 $24,796.80
Pack x 12 Botella 500 ml con gas $6.00 420 5,040 $30,240.00
Pack x 20 Botella 250 ml sin gas $5.40 240 2,880 $15,552.00
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Combo 3 x 4 pacas 1.5 litros sin gas

$15.12

380

4,560

$68,947.20

Combo 3 x 4 pacas 500 ml sin gas

$14.76

200

2,400

$35,424.00

Combo 3 x 4 pacas 1.5 litros con gas

$14.01

500

6,000

$84,060.00

Termo splendor

$25.00

170

2,040

$51,000.00

Pack x 2. 1 litro sin gas

$3.34

420

5,040

$16,833.60

Dispensador recargable

$25.00

1,300

15,600

$390,000.00

Combo 2 pacas 5 litros

$6.00

2,100

25,200

$151,200.00

Combo 3 x 4 500 ml con gas

$18.00

420

5,040

$90,720.00

Combo 2 botellones nuevos

$15.00

2,100

25,200

$378,000.00

Combo: botell6n nuevo, dispensador y
termo

$57.99

750

9,000

$521,910.00

Combo 2 Botellones nuevos y
dispensador

$40.00

500

6,000

$240,000.00

TOTAL VENTAS ANUALES GUAYAQUIL

$3,729,747.60

Nivel aplicacion

COMPONE
NTES

PROPUESTA

Desarrollo

Cronograma de desarrollo

Acciones

Meses

10 (11|12

Capacitacion y socializacién del modelo
al equipo de ventas

Capacitacion sobre acciones de
fidelizacion con clientes B2B

Configuracion sistemas, para
visualizacion de existencias agente
comercial digital

Capacitacion - entrenamiento ventas

Activaciones de marca en PDV

Eventos

Landing pages

Pauta Facebook Ads

Pauta Google Ads

Whatsapp center

Email marketing

Verificacion de resultados ventas
mensuales

Corte evaluacion y acciones correctivas
modelo

Monitoreo y
retroaliment
acion

Indicadores

La medicion de los resultados de la propuesta del modelo se realizara bajo
los siguientes indicadores y aspectos.

Aspecto de medicion Indicadores

generales

Resultados comerciales | Ventas / Presupuesto de ventas

Resultados comerciales | e  Ventas canal digital / Presupuesto de ventas
canal digital B2C e Ventas x enlace / Clicks Facebook Ads
e Ventas x enlace / Whatsapp center (masivo)
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e Ventas x enlace / Clicks por email

marketing

Resultados comerciales
canal B2B

Ventas realizadas / Presupuesto de venta

e Ventas realizadas / entrega de prospectos via
canal digital.
o  Entregas efectivas / Pedidos realizados

Alcance inversion
publicitaria:

Videos

Visualizaciones: 5.000
Compartir: 500
Comentarios: 500
Menciones: 50

Publicaciones
FB
(organicas)

Visualizaciones: 2.500
Compartir: 500
Comentarios: 70
Menciones: 10

Publicaciones
IG

Visualizaciones: 3.500
Comentarios: 200
Menciones: 50

Publicaciones

Visualizaciones: 50.000

FB Ads. Compartir: 1500

Comentarios: 500

Menciones: 50
Click CTR (Click Trhrough Rate)
enlaces: Clicks sobre enlaces: Clicks en

enlace / impresiones x 100.
Esto aplica para los enlaces que
derivan a carro de compras
digital, que se pauta de forma
pagada en redes. Para medir la
efectividad obtenida.

Satisfaccion cliente y
permanencia

e  Satisfaccion: encuestas periddicas realizadas
por via digital a clientes digitales (B2C) y
B2B, para tener una perspectiva clara de lo
alcanzado en este aspecto.

e Permanencia: Evolucidn del cliente, en
funcidn a los criterios de fidelizacion
planteados previamente.

Incremento periédico
de clientes

Ventas mes actual / Ventas mes anterior x 100

Criterios de decision

Luego de analizar a través de los indicadores, los resultados obtenidos. El
modelo debera responder a los siguientes criterios de decision, para ejecutar

acciones de mejora en las acciones o correctivos.

Este analisis de resultados se realizara con la siguiente periodicidad:

e Primer corte: al final del 3er mes
e Segundo corte: al final del 6to mes
e Tercer corte: al final del 9no mes
e Cuarto corte: al final del afio (12 meses)
Indicadores de decision
Criterios de =/>80% 50% - 80% <50%
s Insumo L . o
decision objetivo objetivo objetivo
alcanzado alcanzado alcanzado
Captacion / Presupuesto de Verificar y
Ventas venta Fortalecer Modificar establecer
Satisfaccion Encuestas de acciones las acciones replanteos
cliente satisfaccion — determinadas | determinadas en la
Comportamiento estrategia
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cliente -
Fidelizacion
Impacto marca | Indicadores redes,
buscadores, trafico
web, seguidores,
encuesta clientes

Elaborado por: Hinostroza, K & Villalva, C (2022)

4.9 Analisis costo beneficio de la propuesta.

Para medir el impacto de la aplicacion del modelo de la propuesta orientado al
mejoramiento de la operacion comercial de la sucursal Guayaquil de la empresa
ACQUASPLENDOR S.A. y su coordinacién con el area de logistica; es necesario
cuantificar los valores requeridos para la implementacion de esta, y comparar, contra los

ingresos proyectados, para asi medir la pertinencia o no de la aplicacion de las acciones

previstas.
Tabla 15
Valores requeridos desarrollo propuesta
Concepto Descripcion \r;zll;)srual Valor anual
Activaciones de marca PDV $300.00 $7,200.00
Eventos $1,000.00 $2,000.00
Generador Landing Pages $40.00 $480.00
Gastos de venta Pauta Facebook Ads $400.00 $4,800.00
Pauta Google Ads $300.00 $3,600.00
Whatsapp center (bot) $45.00 $540.00
Email masivo $100.00 $1,200.00
Comisiones/ bonificaciones (100% metas) $955.00 $11,460.00
Sueldo $1,972.91 $23,675
Nomina Décimo tercero $0.00 $1,775.00
Décimo cuarto $0.00 $1,700.00
TOTAL, VALORES REQUERIDOS PROPUESTA $58,429.95

Elaborado por: Hinostroza, K & Villalva, C (2022)

De acuerdo con lo que consta en la Tabla No. 14, se requieren anualmente de $58,429.95
para la ejecucion de la propuesta. Este monto sera financiado con recursos propios de la
organizacion, con lo cual se espera generar un incremento de ventas de $715.248.55
(Vtas. 2021 $3,014,499.05 — Vtas proyectadas $3,729,747.60), lo cual permite ver que la

inversion generara réditos medibles para los resultados del departamento comercial

Respecto al analisis de costo-beneficio de la inversion se prevé un retorno de 63 dolares
aproximadamente por cada ddlar invertido para la ejecucion de la propuesta, lo cual la

muestra factible para su ejecucion.
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Tabla 16
Costo beneficio inversion

Inversion Anual (1A)

Clientes proyectados anualmente
Costo de adquisicion x cliente
Ingreso promedio por cliente
Total ingresos proyectados (IP)
ROI* (IP-IA / IA)

$58,429.95
40000

$1.46

$93.24
$3,729,747.60
$62.83

Elaborado por: Hinostroza, K & Villalva, C (2022)
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CONCLUSIONES

Se cumpli6 con el objetivo No. 1 al definir el esquema tedrico con el que se
planted la propuesta de este documento, puesto que para su aplicacion se tomo
como referencia tedrica al modelo SERVQUAL (Parasuraman, Zeithaml y Berry,
1988) y al modelo de mejora continua (Kaizen). En el caso del primer modelo,
este fija su atencidn en los procedimientos que las organizaciones usan para
brindar un servicio de gran calidad, al considerar la percepcion que los clientes
tienen sobre el trato que recibieron. A su vez, este modelo se divide en 5
momentos en el que se establecen las discrepancias entre lo ofrecido por la
organizacion y lo esperado por los consumidores, y con la resolucion de estas,
poder retroalimentar para poder cumplir con las expectativas iniciales del grupo
de clientes. Por su parte, el modelo de mejora continua (Kaizen) responde a la
filosofia implementada en los afios 80 por el gigante industrial japones, Toyota;
para alcanzar 3 logros importantes: a) obtener una visién integral de la gestion
realizada, por estructuras, para mejorar la calidad, b) optimizar el factor
productivo, y, c) llevar la administracién por objetivos puntuales para obtener
enfogque y motivacion.

Se cumplio con el objetivo No. 2 de la investigacion, al analizar la estructura
organizacional actual del departamento de ventas de la compafiia
ACQUASPLENDOR S.A. en la ciudad de Guayaquil; para lo cual, fue necesario
primero establecer el lugar que ocupa el area comercial de la sucursal dentro de
todo el engranaje de la organizacion. ACQUASPLENDOR S.A. tiene su matriz
operativa en Quito y tres sucursales en: Guayaquil, La Mand y Ambato. La
empresa se divide por departamentos, los que se dedican a las siguientes acciones:
a) produccion, b) compras e importaciones, ¢) comercio exterior, d) contabilidad,
e) ventas locales, f) bodega y logistica; y como actividades de apoyo, g) sistemas;
y, h) crédito y cobranzas. En el caso especifico de la sucursal de Guayaquil, el
departamento comercial cuenta con 5 asesores y un jefe operativo, y con el
respaldo de las areas de “bodega & logistica” y contabilidad, para el desarrollo de
operaciones en su localidad asignada. A pesar de que la empresa cuenta con una
estructura de valor muy importante, en lo que se refiere a los productos que ofrece;
existen falencias en cuanto a procesos comerciales, administrativos y de servicio
dentro de la organizacion, lo que entorpece la actividades y roles que debe

desempefiar cada departamento al momento de la gestion externa (ventas), que
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carece de control y métricas que permitan desarrollar una metodologia que
garantice un mejor desempefio operativo y comercial, y resultados econémicos a
la organizacion.

Se cumplio con el objetivo No. 3 de la investigacion, ya que, con la informacién
recabada en la investigacion y, al emplear los referentes tedricos como base para
establecer un modelo aplicable a la realidad de ACQUASPLENDOR S.A.
Guayaquil, se implementaron politicas y procedimientos para llevar un trabajo
coordinado entre el &rea comercial y Logistica. El modelo aplicado partié de la
premisa de entregar un servicio de calidad, atendiendo a las perspectivas de los
clientes, para con ello, obtener una mejora continua de los procesos; el modelo
como tal consta de tres niveles de accion, con sus pasos especificos, que serviran
para: a) diagnosticar las necesidades del cliente, la situacion actual y los objetivos
comerciales y de servicio; b) establecer estrategias y politicas enfocadas en la
captacion, servicio y fidelizacion, y c) aplicacion, monitoreo y retroalimentacion
de las acciones. La ejecucion de la propuesta permitira obtener a la empresa un
incremento de $715.248.55 en ventas, en comparacion al periodo previo, con una
inversion anual de $58,429.95 correspondientes a gastos de venta y nomina, lo
que entregara un ROI de $62.83 por cada dolar invertido, lo cual hace factible la

implementacién del modelo para la operatividad del area comercial.
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RECOMENDACIONES

Se recomienda monitorear continuamente los aspectos relacionados a la
percepcion de valor percibido y posicionamiento de la marca, ya que la oferta de
valor que entregan los productos de ACQUASPLENDOR. S.A. son de un alto
valor en comparacién a sus competidores, lo cual, se constituye en un elemento a
explotar dentro del mercado guayaquilefio, nacional e internacional, para
incrementar su participacion dentro del mercado y por ende, las ventas.

Se recomienda también realizar los correctivos que se requieran luego de cumplir
las evaluaciones correspondientes a los cierres trimestrales, lo cual serd necesario
para darle real pertinencia a lo establecido en la propuesta.

Fortalecer el modelo planteado para la sucursal Guayaquil, extendiendo e
integrandolo a la operatividad de la marca de forma nacional, en su matriz y en el
resto de sucursales, para garantizar con ello, el funcionamiento idéneo de la
propuesta y el alcance de resultados de crecimiento para la marca
ACQUASPLENDOR S.A.
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ANEXOS
Encuesta a los trabajadores de ACQUASPLENDOR S.A

Esta encuesta se realiza con la finalidad de conocer la opinién de los trabajadores de la
empresa ACQUASPLENDOR S.A sobre el manejo en la el departamento de ventas de la
organizacion

GENERO: MASCULINO: FEMENINO: EDAD:

1. ¢Cuéndo inicio a trabajar le entregaron algin formato sobre el trabajo que debe
realizar en la empresa?
Si
No

2. ¢Qué calificacion le daria usted a los procesos aplicados previo a la venta?
Muy bueno
Bueno

No tan bueno

3. ¢Considera usted que se deben aplicar modificaciones o estrategias nuevas para
un mejor control?
Si
No

Desconoce

4. ;Conoce usted si la empresa emplea algin procedimiento para el control de
inventario, cobros y manejo de bodega?
Si
No
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10.

¢Cual es el nivel de conocimiento poseen los trabajadores que integran el
departamento de ventas

Elevado

Intermedio

Deficiente

¢De qué forma controlan el desempefio de los trabajadores dentro de la
organizacion?

Indicadores de Gestidn

Aumento de las ventas en el afio

Disminucién de costos

¢Piensa usted que la organizacion posee politicas internas bien establecidas?
Si
No

¢Cree usted que la organizacién ha establecido lineamientos de procesos a todas
las &reas que se encargan de la gestion de ventas?

Si

No

Desconoce

¢Considera usted que en el departamento de ventas se han presentado dificultades
por la carencia de politicas o procedimientos bien establecidos?

Si

No

Desconoce

¢Le gustaria que la organizacion disefio un manual que especifique las politicas,
procedimientos para un mejor desenvolvimiento de sus funciones?

Totalmente de acuerdo

De acuerdo

Indiferente

En desacuerdo

Totalmente en desacuerdo
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Entrevista a gerente o administrador de ACQUASPLENDOR S.A
Nombre: Leandro Riveron B

Cargo: Gerente General

1. ¢De qué forma esta estructurada en la actualidad el area comercial?
Actualmente contamos con la Gerencia General, a su vez las gerencias
departamentales con sus respectivos supervisores y bajo ellos los ejecutivos o

analistas de cada area.

2. ¢Con que frecuencia la organizacion realiza capacitaciones o planificaciones
con los encargados del &rea comercial?
El Area Comercial de acuerdo con la planificacion de ventas anual, se tiene

estimado capacitar a los ejecutivos de venta cada 3 meses.

3. ¢La organizacién ha empleado alguna estrategia comercial dentro de sus
procesos?
Si, se realiza una estrategia comercial anual, este Gltimo semestre implementamos

nuevos productos en los e commers

4. ¢Cudles son los problemas que se han manifestado en el departamento de
ventas en la organizacion?
La falta de comunicacion e integracion de los departamentos de la empresa
Falta de manual de procesos
Falta de politicas internas

No fijar los objetivos de venta
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5. ¢Considera usted que es importante que los empleados tengan clara sus
funciones y actividades dentro de la empresa?

Por supuesto, es esencial para que su trabajo sea eficiente.

6. ¢Con el disefio de un manual de politicas, procedimientos enfocados en el
departamento de ventas se podra mejorar el funcionamiento comercial de la
compafiia?

Estas herramientas nos ayudarian a mejorar la eficiencia de los procesos y areas

propias de la organizacion.
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