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RESUMEN

En la presente tesis de investigacion, tuvo como principal objetivo determinar en
qué medida la organizacion de la fuerza de ventas incide en la reduccién de
inventarios de la empresa PyM, el cual se identifica como el sobre stock de producto
terminado en relacion a los documentos comerciales correspondientes a nuestra
cartera de clientes; producto de la mala organizacion del equipo de ventas en relacion
al cierre del proceso del mismo. Estos documentos, producidos en la imprenta no
pueden ser vendidos a otros clientes, debido a que estos contienen informacion
personalizada del cliente como son: el RUC, nombre comercial, teléfonos, correos,
entre otros indicadores que se encuentran en los talonarios Impresos. Asimismo, el
objetivo principal indica, ademas como la organizacion de la fuerza de ventas puede
optimizar y reducir el sobre stock actual que tiene la empresa. A su vez, estableciendo,
claramente, las politicas y funciones del equipo comercial, con la finalidad de hacer
cerrar en su totalidad el ciclo de la venta con la entrega total del pedido solicitado por
los clientes a la imprenta PyM. Por lo tanto, mediante la aplicacion de un instrumento
cualitativo como la entrevista, se recolecta informacion valiosa siendo como fuente de
la misma siendo la fuerza de ventas y el gerente de la imprenta. Para el procesamiento
de los datos obtenidos de ambas partes implicadas se hace contraste de la gestion
realizada por el gerente a la fuerza de ventas, realizando un programa a la
organizacién de la misma con el propoésito de la culminaciéon del cierre de la venta
haciendo efectiva la entrega al 100% de lo requerido inicialmente por el cliente, ya que
la gestion del equipo de ventas solo realiza el trabajo con el cobro del 60% lo que
genera un costo de almacenaje y la reduccién del margen de utilidad esperado.

Palabras Claves: fuerza de ventas, inventarios.
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ABSTRACT

In this research thesis, the main objective was to determine to what extent the
sales force organization affects the inventory reduction of the company PyM, which is
identified as the stock of finished product in relation to commercial documents
corresponding to our client portfolio; product of the bad organization of the sales team
in relation to the closing of the same process. These documents, produced in the
printing shop, cannot be sold to other clients, because they contain personalized
customer information such as: the RUC, commercial name, telephones, emails, among
other indicators found in the printed books. Also, the main objective indicates, in
addition how the sales force organization can optimize and reduce the current stock
over the company. At the same time, clearly establishing the policies and functions of
the commercial team, with the aim of closing the sale cycle completely with the total
delivery of the order requested by customers to the PyM printing company. Therefore,
through the application of a qualitative instrument such as the interview, valuable
information is collected being the source of the same being the sales force and the
manager of the printing press. For the processing of the data obtained from both
parties, a contrast is made between the management carried out by the manager and
the sales force, making a program to the organization of the same with the purpose of
completing the closing of the sale making effective the delivery to 100% of what was
initially required by the client, since the management of the sales team only makes the
delivery of 60%, which generates a cost of storage and the reduction of the expected
profit margin.

Keywords: sales force, inventories.
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CAPITULO I. PLAN DE INVESTIGACION

1.1. Realidad problemaética

En las ultimas décadas en América Latina, las Micro y Pequefia Empresa
(MYPE)! han permitido la reduccién de la pobreza, la desigualdad y el desempleo
en la regién, de acuerdo con el informe “Pequefias empresas, grandes brechas”. Al

respecto la Organizacion Internacional del Trabajo (OIT) 2015, refiere que:

Las MYPE generan cerca de 47% de los empleos de la region. Si se
afiaden los trabajadores por cuenta propia, suman 75% del total. Las
empresas grandes (incluyendo sector publico) y medianas no alcanzan
a generar 20% de los puestos de trabajo en América Latina y el Caribe.

En el Peru se ha visto un incremento significativo en el desarrollo de las MYPE,
contribuyendo al desarrollo econémico del pais. De alli que, la Imprenta PyM, es
una empresa dedicada al rubro grafico, donde su principal fuente de ingreso viene
a ser la produccion de documentos comerciales como: facturas, boletas de venta,
notas de venta, recibos por honorarios y guias de remision. Asimismo, documentos
de oficina a saber: tarjetas personales, hojas membretadas, asi como articulos de

oficina calendarios, agendas, entre otros. .

Tabla 1. Lineas de productos

Linea Modelo

Documentos Comerciales - Facturas

- Boletas de ventas

- Notas de ventas

- Recibos por honorarios
- Guias de Remision

Documentos de Oficina - Hojas membretadas
- Tarjetas Persnales
Articulos de Oficina - Calendarios
- Agendas

Fuente: Borja, Pulache (2018)

En este orden de ideas, la Imprenta PyM, inicio sus operaciones desde el afio

L MYPE
: Considerada en el pais como una empresa de menos de 20 trabajadores.
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2013 en el distrito de Comas, Departamento Lima. Hasta la presente fecha, cuenta

con una amplia cartera de clientes dentro del mercado anglosajon como
organizaciones de tipo mineras, quimicas, farmacéuticas, gastronémicas, bodegas,
industriales, centros educativos, entre otros. Desde el inicio de sus actividades
hasta la actualidad, ha incrementado sus ventas en un 20% de forma anual en cada
una de sus lineas de produccion segun historicos de ventas (Ver gréfico 1).

Gréfico 1. Tendencia de Crecimiento por linea
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Fuente: Imprenta PyM (2017)

De lo anterior se infiere que, el incremento dentro de la linea de produccion,
viene afectando la liquidez; al respecto, Gitman & Chad (2012), define la liquidez
como “la solvencia de la situacion financiera general de la empresa, es decir, la
habilidad con la que puede pagar sus cuentas” (p. 65). Esto es la manera de como
los activos se convierten en efectivo para la empresa; ya que los activos, segun
Kiyosaki y Lechter (2007), “es todo aquel bien o derecho que genera efectivo, o
como diriamos los contadores, todos aquellos activos productivos, esos que
generan renta” (p. 193). Parafraseando al autor, estos activos generan renta, pero
no de forma inmediata; por el contrario, estos han crecido considerablemente desde

el inicio de sus actividades; perdiendo su valor inicial.

Borja Zegarra David Yonatan; Pulache Baca Diana Carolina 14
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En correspondencia con lo anterior, en la Imprenta PyM, no escapa de la

realidad financiera que pueden sufrir algunas organizaciones en cuanto a su
insolvencia y poca liquidez como fruto de la aplicabilidad de politicas erradas e
insuficientes en su desempefio diario estratégico, administrativo y/o financiero; es
decir que, como policita de venta en la empresa, se ingresan y procesan los pedidos
con un 60% de adelanto solicitado al cliente, quedando un saldo de 40% por cobrar.
De alli, lo pendiente del pedido, ocurre que, el cliente no llega a recogerlo por falta
de seguimiento por parte de la fuerza de ventas; debido a que se encuentran en la

bdsqueda de nuevas Ordenes.

Consecuencia de ello, se traduce en que en la imprenta PYM, presente
dificultades financieras, considerando que lo producido por la imprenta no se puede
vender a otro cliente ya que contienen informacion particular de una organizacion
determinada, obstaculizando el proceso del cierre normal del ciclo de la empresa
solicitante, debido a que, cada organizacién debe culminar con su proceso de venta

con la entrega a cada cliente con su pedido correspondiente.

Unas de las posibles causas, se le puede atribuir a la falta de experiencia,
constituyéndose en la principal base de todas las demas causas que puedan
generarse dentro de la Imprenta PyM, seguido de esta, se le puede culpar la
descapitalizacién o fondos insuficientes, requiriendo de préstamos innecesarios
para el endeudamiento de la empresa. Igualmente, el mal manejo de los
inventarios, acumulando insumos, productos finales o articulos en cantidades
superior a las que se requieren, mala seleccion del personal, capacitacion del
trabajador, poco adecuada gestién financiera en materia de endeudamiento y

liquidez, entre otras.

En lo que respecta al personal de ventas, se tiene un indice de rotacion alto,

en este orden de ideas, Zambrano (1997), refiere que:

Borja Zegarra David Yonatan; Pulache Baca Diana Carolina 15
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Cuando los empleados se van se deben reemplazar. Demasiadas
renuncias se reflejan negativamente en la empresa e indican la
incapacidad para retener a los trabajadores. Ademas, cada vez que
alguien se va, te pone en el punto de partida. Si la raiz del problema, que
es la falta de formacioén, no se fija, el ciclo sigue repitiéendose. La alta
rotacion cuesta dinero a la empresa. Cada vez que se despide a un
empleado, debes gastar dinero para contratar a alguien. Esto incluye
tiempo y papeleo, publicidad para conseguir alguien nuevo, entrevistar a
solicitantes de empleo, procesar papeleo del nuevo empleado y dar
tiempo a los empleados existentes y a los nuevos para que se ajusten
entre si. Si estos ajustes suceden con demasiada frecuencia, los
empleados pueden llegar a cansarse (p. 276).

Como consecuencia de lo dicho anteriormente, no se tiene personal estable
que lleve un control a detalle de la cartera de clientes, adicionandose que, la
Imprenta PyM, no cuenta con un registro de trazabilidad de manera digital donde
se observe informacién acerca de los contratos realizados por los vendedores y que

este sea la base para la gestion del mismo y de quien herede la cartera.

El rubro del sector grafico en el pais, ha tenido un incremento significativo en

el afio 2017 y lo que va de 2018, asi lo refiere la empresa Xerox Corporacion:

Dentro de la industria gréafica, se ha incrementado para junio de 2017,
obteniendo un incremento del 14%, con una proyeccion para el 2018 de
un 17%. Todo esto se genera debido a las importaciones de insumos
graficos y de las exportaciones de libros, folletos y otros productos de
esta importante rama del sector productivo (p. 23).

En relacion a lo detallado, se propondra la organizacién de la fuerza de ventas
de la imprenta PyM, la cual permitira reducir el nivel de inventarios de trabajos con
unb porcentaje de pago adelantado, gestionando costos y optimizando la
distribucion de los productos, teniendo como resultado el incremento en las ventas,
generando rentabilidad a corto y mediano plazo frente a la inversion realizada. Ello
permitira mejorar la relacion con los clientes y de esta manera continuar con las
actividades comerciales y cumplir con las obligaciones de sus clientes internos y

externos.
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1.2. Formulacién del Problema

¢En gué medida la organizacion de la fuerza de ventas incide en la reduccién

de inventarios de la empresa PyM?

1.3. Justificacion del Problema

En la presente investigacion se ha observado que uno de los mas grandes
problemas de la empresa PyM es el sobre la liquidez por la falta de activos debido
a deficiencias por parte de los empleados en el cobre de los articulos producidos,
en la linea de los documentos comerciales, los cuales no pueden ser distribuidos o
vendidos a otros clientes, debido a que se encuentran personalizados y cancelados
en un 60%.

En este sentido, como consecuencia de ello, se ve afectada la liquidez de la
Imprenta PyM por la falta de activos para la realizacion de sustitucion de inventarios
que se requieran para nuevas 6rdenes de pedidos, estancandose las actividades
comerciales efectivo se han visto estancadas perjudicando sus actividades
comerciales. Por ello se propone organizar la fuerza de ventas de la empresa PyM,
permitiendo reducir los inventarios, haciendo efectivos los activos que se tiene. De
esta manera, poder responder frente a sus obligaciones comerciales a corto y
mediano plazo, incrementando sus ventas, captando nuevos clientes,

posicionandose en el mercado y mantener una mejor relacién con sus clientes.
1.4. Limitaciones
- El tiempo de dedicacion de los investigadores es parcial y limitado.

- Temor del duefio por entregar informacion confidencial.

- Poco tiempo para el desarrollo de la Investigacion.

A pesar de las dificultades presentadas, el estudio es valido, debido a que se

requieren importantes mejoras para que la Imprenta PyM no fracase con el tiempo,
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por el contrario, optimice su situacion.

1.5. Objetivos

1.5.1. Objetivo General

Determinar en qué medida la organizacion de la fuerza de ventas incide en la

reduccion de inventarios de la empresa PyM.

1.5.2. Objetivos Especificos

Diagnosticar la situacion presente dentro de la organizacion respecto a la

fuerza de ventas en la reduccion de inventarios de la empresa.

Identificar los efectos negativos de la fuerza de venta en la incidencia de la

reduccion de los inventarios

Establecer medidas organizativas para la fuerza de venta en la mejora de la

distribucion de los productos en inventario.

Evaluar la incidencia en la reduccion de inventarios de la empresa PyM.por la

fuerza de ventas.

Evaluar cdmo el adecuado control de inventarios influye en la disminucion de

stocks
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CAPITULO Il. MARCO TEORICO

2.1. Antecedentes

La revision de la respectiva bibliografia determina la siguiente informacién de las
variables en relaciobn a la organizacion de la fuerza de ventas y asi como los

inventarios, tanto en el ambito nacional como internacional.

2.1.1. Antecedentes Nacionales

La investigacion realizada por Alarcén Coronel, Marco y Gbmez Chegne, Freddy
(2017), en su trabajo titulado: “INFLUENCIA DE UN SISTEMA DE GESTION DE
ALMACENES EN EL TIEMPO DE ENTREGA DE REPUESTOS EN TALLERES
YANACOCHA FERREYROS; CAJAMARCA - 2017”. Realizado en la Universidad
Privada del Norte para optar al titulo de profesional de: Ingeniero Industrial Licenciado
en Ingenieria Industrial. Con este antecedente realizado en la Universidad Privada del
Norte, se puede evidenciar una excelente idea detallada de un sistema de gestién del
stock en los inventarios dentro de los almacenes, enfocado a la gestion de la fuerza

de ventas.

En laempresa PyM, se identifica la atencion al cliente por parte del area de ventas
como el proceso clave de la organizacion y por ende se propone la restructuracion
global del &rea en relacién a aspectos esenciales como la remuneracién y motivacion
que son identificadas como las tenas de mayor interés en la fuerza de venta de la

empresa PyM.

Calderén Pacheco, Anahis (2014) en su tesis “PROPUESTA DE MEJORA EN
LA GESTION DE INVENTARIOS PARA EL ALMACEN DE INSUMOS EN UNA
EMPRESA DE CONSUMO MASIVO” publicado por la Universidad de Ciencias
Aplicadas, en la cual se tiene como objetivo proponer la mejora en la gestién de
inventarios de la empresa, ya que esta organizaciéon cuenta con un almacén de

insumos inmovilizados, que representan un capital sin retorno de ganancias por
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mucho tiempo generando costos, no solo para mantener el mismo sino también

genera pérdidas ya que dichos insumos tienen fecha de caducidad. por ello la
propuesta se basa en el diagrama SIPOC donde integra de manera conjunta a las
partes involucradas en el proceso logistico, contribuyendo con el control de compras

de las empresas.

Esta investigacion realizada por Calderon, aporta en la medida de como podemos
gestionar de manera eficiente los inventarios para de esta manera tener un mejor
control de costos que generen mantener el stock o por las pérdidas que genere el
desperdicio de los productos almacenados en PyM.

Alvarez Tanaka, Raul Augusto (2009), en su trabajo titulado: “ANALISIS Y
PROPUESTA DE IMPLEMENTACION DE PRONOSTICOS Y GESTION DE
INVENTARIOS EN UNA DISTRIBUIDORA DE PRODUCTOS DE CONSUMO
MASIVO” publicado por la Pontificia Universidad Catélica del Perd, Lima afio 2009,
donde detalla como principal problema de la empresa en estudio la falta de un sistema
numérico en el departamento. Por tanto, no se puede tener un control detallado y
preciso de lo requerimientos necesarios segun proyecciones reales, ya que estas se
basan en estimaciones cualitativas segun comportamiento de mercado o en base a la

experiencia del jefe de area.

Como resultado de esto, los vendedores trabajan sobre metas basadas en el
buen criterio del jefe de ventas. Como resultado de ello, no se puede gestionar de
manera correcta la fuerza de ventas, ya que trabajan sobre nimeros irreales frente a
la demanda real. La empresa en estudio se dedica exclusivamente a la distribucion de
productos terminados, es por ello la importancia de gestionar de manera adecuada
sus inventarios (PRODUCTO TERMINADO) para satisfacer una demanda a tiempo.
Para darle solucion a este problema que se tiene en esta empresa, se propone un
sistema de revision periodica o llamado sistema P, con el cual se podra realizar una
revision continua de los requerimientos necesarios permitiéndole tener planificacion
eficiente (PROCESO — COMPRA) de manera mensual.
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El antecedente contribuye al apoyo a nuestro tema de investigacion, ya que se

menciona la eficiencia de una adecuada gestién de los inventarios y en base a ello
poder organizar la fuerza de venta a alcanzar metas reales generadas por prondsticos

reales. Enfocando sus esfuerzos en atender una demanda a tiempo.

Manuel Antonio Goicochea Rojas (2009) en su estudio de investigacion
“SISTEMA DE CONTROL DE INVENTARIOS DEL ALMACEN DE PRODUCTOS
TERMINADOS EN UNA EMPRESA METAL MECANICA” publicado en la Universidad
Ricardo Palma, donde el objetivo principal de la misma es obtener informacion por
parte de los involucrados dentro del proceso de compras, de esta manera obtener una
base fundamental para disefiar un sistema logistico de planificacion de inventarios y

atender la demanda que se presente.

La presente investigacion contribuye en conocer la gestion de las partes
involucradas en la logistica de la empresa PyM que se debe considerar para
implementar un adecuado sistema de control de inventarios. Nos detalla las funciones
que se deben realizar para poder mejorar la gestion de los mismos y poder optimizar

tiempo y costos.

2.1.2. Antecedentes Internacionales

En relacion al estudio de Castellanos de Echevarria (2012), en su trabajo titulado:
“DISENO DE UN SISTEMA LOGISTICO DE PLANIFICACION DE INVENTARIOS
PARA APROVISIONAMIENTO EN EMPRESAS DE DISTRIBUCION DEL SECTOR
DE PRODUCTOS DE CONSUMO MASIVQO” publicado por la Universidad Francisco
Gavidia, San Salvador. Donde se establece como objetivo principal del estudio disefiar
un sistema logistico de planificacion de inventarios para aprovisionar el inventario
necesario optimizando los costos que impliguen mantener el mismo para de esta
manera mejorar el nivel de servicio con respecto a la atencion del pedido al cliente y

la optimizacion de costos para mantener el mismo.

Aporta significativamente a la investigacion, ya que PyM no cuenta con un plan

de aprovisionamiento de productos terminados es por ello que fabrican mas de lo que
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se necesita para atender la demanda, generando un sobre stock en sus almacenes

elevando los costos para mantener este. Lo que significa dinero perdido en el tiempo
gue se encuentran estos productos varados en los almacenes, generando un costo

por ello.

Otro antecedente significativo es el de Daniela Andrea Nufiez Garcés, Marcelo
Sebastian Parra Cruces y Francisco Javier Villegas Pinuer (2011), en su trabajo
titulado: “DISENO DE UN MODELO COMO HERRAMIENTA PARA EL PROCESO DE
GESTION DE VENTAS Y MARKETING”. Publicado en la Universidad de Chile,
Facultad de Economia y Negocios. Seminario para optar al Titulo de Ingeniero
Comercial, Mencion Administracién. En este contexto, la direccion de Marketing y
Ventas cumple un importante rol en la relacién entre la empresa y los clientes. Este
estudio busca validar un modelo que explique la administracion de Ventas y Marketing
Orientadas al Cliente y su impacto en el desempefio.

El problema de investigacibn que guia el estudio es: ¢Qué variables son
importantes en la gestion de Ventas y Marketing para mejorar los resultados
organizacionales? Para dar respuesta a esta interrogante se realiza, en primera
instancia, una investigacion exploratoria a través de una revision exhaustiva de la
literatura relacionada al tema de estudio. A partir de ésta, se plantea un modelo de
gestién de Ventas y Marketing que considera las siguientes variables latentes: (1)
Grado de Orientacién al Valor del Cliente por parte de la Fuerza de Ventas, constituida
por Satisfaccién Laboral (Involucramiento en el trabajo; Ambigledad (Conflicto) de
Rol; Politica de Incentivos); Capacitacion y Experiencia en Ventas, (2) Cultura
Organizacional Orientada al Mercado (Orientacién a la Competencia; Coordinacion
Interfuncional y Orientacion al Valor del Cliente), (3) Valor de la Marca y (4) Etica
Empresarial. Estas variables impactan en los Resultados Organizacionales, medidos

a través de la Lealtad del cliente y la Utilidad Neta.

Para determinar la relacion estadistica entre las variables se realiza una
investigacion cuantitativa mediante la aplicacion de una encuesta auto-administrada
de forma presencial y via Internet, que se elabora a partir de evidencia empirica y la

evaluacion de un panel de expertos. La muestra corresponde a personas mayores de
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21 afios que actualmente se desemperiien en cargos de jefaturas media-alta y alta en

empresas de Chile. Con esta investigacion se obtuvo un total de 327 respuestas. Los
encuestados se caracterizan por ser mayoritariamente hombres (70%) de un rango de
edad entre 25-44 afios y con un nivel de educacién universitaria completa. Con
respecto al &mbito laboral, son personas que llevan 5 afios o0 mas en jefaturas medias
y altas en empresas de diversos rubros principalmente mineria, servicios financieros,

retail, consultorias, entre otros.

Los andlisis realizados se componen de tres partes: La primera etapa
corresponde a un Andlisis Factorial Exploratorio para validar el contenido, determinar
la fiabilidad y relevancia de los items que componen los constructos planteados en el
modelo explicativo propuesto. A partir del material recopilado en el trabajo de campo,
se obtuvo que los constructos propuestos no presentan problemas de fiabilidad, y sélo
se procedio a eliminar algunos items (AC1, SL6, SL7 y P147). Tras la eliminacion, se
realiza un nuevo proceso de andlisis factorial exploratorio que permite corregir los
problemas de validez de contenido detectados y validar de forma inicial los constructos

planteados.

En la segunda etapa, se realiza un analisis Factorial Confirmatorio para
comprobar o refutar lo obtenido en la etapa anterior. Los resultados obtenidos a partir
de este andlisis confirman que los items que no presentan problemas en sus cargas
factoriales en los constructos, no los presentan definitivamente, mientras que aquellos
gue presentaban problemas en la etapa exploratoria, confirman su comportamiento y
se deben eliminar del modelo. Las variables no presentan problemas a nivel

estadistico en términos de sus componentes.

Se establecieron trece hipétesis testeadas en la investigacion cuantitativa,
obteniendo relaciones positivas entre las variables y los resultados organizacionales.
Dentro de los hallazgos mas relevantes se encuentra que todas las variables, en
menor o0 mayor medida, fueron explicativas de los resultados organizacionales (sobre
0,4). Las variables mas relevantes en términos de carga factorial fueron el Grado de

Orientacion al Valor del Cliente por parte de la Fuerza de Ventas y la Cultura
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Organizacional orientada al Mercado, seguidas de la Etica Empresarial y el Valor de

la Marca.

A partir de los analisis se puede concluir que el modelo explicativo aun siendo
exploratorio, en el conjunto de variables, permite generar entendimiento y dimensionar
el efecto de las distintas variables en la Gestién de Marketing y Ventas Orientada al
Valor del Cliente, pudiéndose convertir en una herramienta organizacional que con su
aplicacion practica pueda generar informacion relevante y util para los tomadores de
decisiones en las empresas. Cabe sefialar que al ser un modelo de caracter
exploratorio, estas variables requieren una mayor profundizacion de los items que la

componen para que se pueda precisar su significancia estadistica en el modelo.

El modelo propuesto permite entender en parte el funcionamiento interno del
departamento de ventas de las organizaciones. No obstante, el caracter tedrico de
esta investigacion implica que se requiere de un testeo en forma practica para generar
una retroalimentacion activa y real sobre la importancia de las variables planteadas. A
nivel empresarial esta investigacion entrega una forma de interpretar y analizar la

interaccion que existe entre la Fuerza de Ventas con las estrategias organizacionales.

El objetivo es entregar una vision sobre como elementos de la compafia
repercuten en las percepciones de los empleados, pudiendo favorecer o no el proceso
de Gestion de Ventas y Marketing. Las estrategias de la empresa deben alinearse a
los objetivos de la compafiia y ser capaz de reflejarse en la Etica Empresarial y el
Valor de la Marca. El modelo presenta limitaciones como el tipo de muestra, porque
es seleccionada por juicio personal del investigador, aun asi, sus caracteristicas
resultan buenas estimadores respecto al grupo objetivo. La principal desventaja es
que los resultados de la muestra no son extrapolables y al considerar solo el lado de
la oferta, se pierde la percepcion de los consumidores respecto a qué influye para

ellos en el proceso de compra.

Finalmente, para futuras lineas de investigacion se considera aplicar el modelo a

industrias especificas para identificar diferencias de ponderacién de las variables

Borja Zegarra David Yonatan; Pulache Baca Diana Carolina 24



ORGANIZACION DE LA FUERZA DE VENTAS Y SU INCIDENCIA EN LA REDUCCION DE

INVENTARIOS DE LA IMPRENTA PYM
UNIVERSIDAD

PRIVADA DEL NORTE

N

presentadas. El entorno competitivo y las caracteristicas especificas de cada industria

afectan la aplicacion de este modelo y se abre paso a nuevas variables de relevancia
para cada rubro. Se propone también la posibilidad de medidas concretas frente a la
implementacion de alguna de las politicas y estrategias mencionadas (politicas de
incentivos, estrategias de orientacion al mercado u otras) para validar y medir
cuantitativamente su impacto sobre los Resultados Organizacionales.

Este antecedente, se relaciona y fundamenta el estudio realizado en la Imprenta
MyP, debido a que, propone medidas concretas en cuanto a la implementacion de
politicas y estrategias en correspondencia con los incentivos laborales de la Fuerza
de Ventas y el mercado actual para poder obtener resultados satisfactorios

financieramente.

Segun el estudio de Flores, Plata (2008), titulado: “LA COMUNICACION
INTERPERSONAL EN LA FUERZA DE VENTAS COMO FUENTE DE VENTAJA
COMPETITIVA. APLICACION A SEGUROS BOLIVAR S.A.” publicado por la Pontificia
Universidad Javeriana, Colombia 2008. En la cual nos detalla la relacién directa entre
la atencion brindada por personal de ventas y la imagen que el cliente se lleva de la
empresa. Lo cual sera decisivo para establecer relaciones duraderas con el cliente.
En base a ello, establece como objetivo principal el desarrollo de una estrategia de
comunicacién en la fuerza de ventas de la empresa Seguros Bolivar con la finalidad
de diferenciarse frente a la competencia y crear relaciones a largo plazo con sus

clientes.

En la cual nos detalla la relacion directa entre la atencidén brindada por personal
de ventas y la imagen que el cliente se lleva de la empresa. Lo cual seré decisivo para
establecer relaciones duraderas con el cliente. Para ello recolectar informacion se
aplicé como instrumento la encuesta de servicio a cuatrocientos clientes de la oficina
Chico, Bogota. Lo que se tuvo como resultados que el comportamiento corporal es
determinante en el primer contacto con el cliente, ya que sobre este se crearan una
imagen de la empresa que puede ser negativa o positiva y dependiendo de esto el

cliente va a permitir que se conozca sus necesidades.
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La investigacion nos aporta informacién necesaria que sustenta la actividad

principal de la fuerza de ventas en este caso en la empresa PyM, donde se identifica
en esta la atencion al cliente, y establece la importancia que se debe tener en ello ya
que a partir del primer contacto que el cliente tiene con el vendedor se va a generar
una imagen de la organizacion y permitira establecer vinculos duraderos generando

beneficios para ambas partes tanto clientes como empresa.

2.2. Bases Teoricas

2.2.1. Reduccion de Inventarios

Una de las situaciones mas dificiles que ocurren, no solamente en la Imprenta
PyM, sino en casi todas las empresas, es el exceso de inventario, trayendo consigo
graves problemas financieros a la organizacion, debido a que ello, forma parte de los
activos, es decir que, si los activos aumentan el valor el valor de la empresa, en esa
misma forma requiere de su salida rapida a los clientes. De no realizarse de esa
manera rapida podria traer consecuencias, articulos viejos o desfasados; igualmente,
el problema del flujo regular de efectivo, gastos imprevistos, mala reputacion para la
Imprenta PyM, dificultades con el espacio debido a que se reduce, entre otros

inconvenientes que afectan el patrimonio de la organizacién como tal.

2.2.2. Definicién de Inventarios

A lo largo del tiempo diversos autores han aportado sus propios conceptos de la
variable en estudio. En correspondencia con Ballou (2004), “Los inventarios son
acumulaciones de materias primas, provisiones, componentes, trabajo en proceso y
productos terminados que aparecen en numerosos puntos a lo largo del canal de

produccion y de logistica de una empresa” (p. 326).

Igualmente, Catacora (2007), nos dice que “los inventarios representan un
conjunto de bienes que son propiedad de una empresa y cuyo objetivo de adquisicion

o fabricacion es el de volver a venderlos a fin de obtener un margen de utilidad
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razonable” (p. 281).

2.2.2.1. Objetivo de la Gestion de Inventarios

La buena gestion de inventarios permite tener un buen control de los mismos. Por
otro lado, cabe resaltar que el mantener un nivel de stock considerable permite
satisfacer una demanda, lo cual implica consumir recursos financieros, capital humano
y capacidad instalada. Es por ende se establecen objetivos basicos para la buena
gestién de inventarios. En este sentido, Ballou (2005), refiere como “El manejo del
inventario, implica equilibrar la disponibilidad del producto, por una parte, con los
costos de suministrar un nivel determinado de disponibilidad del producto, por la otra”
(p. 335).

Se identifica los siguientes objetivos de una buena gestidon de inventarios:

2.2.2.2. Disponibilidad del Producto

Se determina como el objetivo principal de la gestion de inventarios para una
empresa. Es de vital importancia tener el producto disponible y la cantidad necesaria

para poder atender la demanda.

2.2.2.3. Costos Pertinentes

Son los que se incurren el aprovisionamiento de inventario. Estos costos se
encuentran estrechamente relacionados con el costo de procesamiento, ejecucion,

transmision, manejo y compra del pedido.

2.2.2.4. Costos de mantener inventarios

Estos costos “resultan de guardar, o mantener, articulos durante un periodo” en

relacion a la cantidad de productos que se pretenden almacenar.
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2.2.2.5 Costos por Falta de Existencias

En correspondencia con los costos, Ballou (2005), refiere que: -Estos costos se
generan al no poder atender la demanda con un numero determinado de productos.
Generando costos como: costos por pérdida de ventas y el costo de pedido pendiente”
(p. 339).

2.2.3. Tipos de Inventarios

De acuerdo a Render & Heizer (2014), existen cuatro tipos de inventarios, los

cuales cumplen funciones especificas en una empresa:

- Inventario de materia prima: esta compuesto por los materiales que serviran

para la produccion.

- Inventario de productos en proceso: son materiales que han sido procesados

en produccion, pero que aun no son productos terminados.

- Inventario de mantenimiento, reparacién y operacion: son los inventarios
donde se guardar todos los materiales requeridos para el mantenimiento y buen

funcionamiento de las maquinarias, equipos, etc.

- Inventario de producto terminado: es el lugar donde estan los productos
terminados para ser entregados a los clientes o distribuidores para cubrir la demanda
del mercado (p. 247).

2.2.4. Administracién de Inventarios

El conocer que significa que una empresa tenga una buena administracion de
inventarios, le ayudara a tener un mejor control de los mismos. De acuerdo con Buffa

(1995), la administracion de inventarios es:

la eficiencia en el manejo adecuado de registro, de la rotacion y evaluacion
del inventario de acuerdo a como se clasifique y que tipo de inventario tenga
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la empresa, pues a través de todo esto se determinan los resultados
(utilidades o perdidas) de una manera razonable (p.168).

En consideracion de la definicién descrita por el autor (ob. Cit), la administracion
de inventarios es el control que tiene la empresa en relacion a los activos en sus
almacenes, este control se basa en las compras segun la demanda satisfacer. Si se
trabaja de esta manera se evitar4 tener un sobre stock, que generaria costos
adicionales para la empresa. Asimismo, la administracion de inventarios ayuda a la
empresa a identificar el valor de las existencias en cada control periddico y aporta
informacion eficaz de los movimientos de stocks, lo que permite tomar mejores

decisiones en cuanto a organizacion y movimientos.

La adecuada gestion de inventarios o stocks es una de las actividades
fundamentales para las fuerza de ventas, debido a que permite conocer las entradas
y salidas de los productos y asi poder satisfacer la demanda de los clientes; por otro
lado, “sin ese registro poco se puede hacer para atender bien al consumidor, y una
mala informacién puede ocasionar pérdidas a la empresa” (Lopez Luengo & Lobato
Gomez, 2006, pag. 29).

2.2.5 Organizacion de la fuerza de ventas

2.2.5.1. Definicion de la Organizacion de la Fuerza de Ventas

A través del tiempo diferentes autores han tratado de definir el concepto de
organizacion de la fuerza de ventas, al respecto, Johnston & Marshall (2009) y Jobber
& Lancaster (2012), establecieron que, “la organizacion de la fuerza de ventas permite
ordenar, coordinar y dividir las actividades de un determinado equipo de vendedores,
con el propdsito de cumplir con los objetivos organizacionales y metas de mercado”.

Igualmente, Koontz & Weihrich (2013), sefialan:

Organizar es la parte de la administracibn que comprende el
establecimiento de una estructura intencional de roles para las personas de
una empresa (...). Organizacién supone: (1) determinar las actividades
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necesarias para alcanzar los objetivos, (2) agrupar estas actividades en
secciones o departamentos, (3) asignar cada seccion a aun administrador,
(4) delegar la autoridad necesaria para desarrollar cada actividad, y (5)
provee las actividades de coordinacién, autoridad e informacion horizontal
y vertical en la estructura organizativa (p. 70).

Asimismo, la organizacién de la fuerza de ventas tiene por objetivo la integracion
de los resultados a través de las relaciones horizontales para lograr los objetivos del

plan de ventas.

2.2.5.2 La Fuerza de Ventas y sus Funciones

Este término es muy utilizado en los udltimos afios (Johnston & Marshall, 2009;
Jobber & Lancaster, 2012) definen a la fuerza de ventas como un grupo de personas
encargados de administrar una cartera de clientes los cuales pueden ser nuevos
clientes, clientes potenciales y clientes actuales. Asimismo, la fuerza de ventas ejecuta
el plan de ventas apoyado de la gerencia de ventas, los cuales administran, coordinan

y gestionan los resultados.

Asimismo, “la fuerza de ventas, realiza misiones de comunicacion y de
distribucion” (Diez de Castro, Navarro Garcia, & Peral Peral, 2003). Ello significa que

la fuerza de ventas es el nexo directo y personal de la empresa con los clientes.

De acuerdo con, Lopez & Lobato (2006), las funciones de ventas se dividen en:

- Funciones administrativa: Segun (ob. cit), las funciones administrativas
“‘comprende entre otras labores formular normas comerciales, planear, organizar,
controlar, valorar la actuacion de los vendedores, sefialar estrategias a seguir en las

ventas, etc”

Funciones operativas: Son aquellas relacionadas con los directores, gerentes,
supervisores o0 encargados del equipo de ventas que ejecutan las siguientes tareas:
a.Contratacion, supervision y evaluacion de la fuerza de ventas.

b.Realizacion de estudios de mercado.
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c.Juntas y reuniones periodicas relacionadas con la venta.

d.Organizacion de promociones comerciales.

Funciones técnicas: las realizan los jefes técnicos y sus colaboradores, quienes
dan soluciones a problemas operativos que surgen durante los procesos de ventas
(9.36).

2.2.5.3 Objetivo de la Fuerza de Ventas

La fuerza de ventas son las personas encargadas de formalizar los contratos
obtenidos, asi como la captacion de clientes nuevos promocionando a la Imprenta
PyM con promociones en el mercado. Igualmente, la fuerza de ventas, estima nuevos
prospectos para el trabajo, apoya en la distribucién de los productos terminado
gestionando, de esta manera, la cobranza final lo que se traduce en una construccion
a largo plazo de las relaciones con los clientes, buscando las mejoras de los mismos.
Asimismo, la fuerza de ventas, recibira toda la informacion cercana de los clientes, de
esta manera podran establecer conexion sobre aquellas necesidades requeridas por
los mismos, siendo un punto clave para el mejoramiento organizacional y el desarrollo
de las actividades ejecutadas dentro de la Imprenta PyM; pues ellos son un eslabon

decisivo entre la compafia y sus clientes.

2.2.5.4 Estructura de la Fuerza de Ventas

De acuerdo con, Johnston & Marshall (2009), la estructura de ventas “no es otra
cosa que ordenar las actividades de un grupo de personas”. En ese sentido,
entendemos que la estructura organizacional de la fuerza de ventas sirve para
optimizar las ventas en el mercado. Asimismo, Kotler & Armstrong (2013),
determinaron que la estructura de ventas se puede desarrollar de cuatro formas

diferentes, tales como:

a) Estructura geogréfica o territorial: En este tipo de estructura, la fuerza

de ventas tiene (ob. Cit) “asignada un area geografica exclusiva y vende la linea
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completa de productos o servicios de la empresa a todos los clientes del territorio” (p.

395). Este tipo de estructura permite organizar a los vendedores y reduce costos de
viaje ya que cada vendedor tiene asignada su ruta territorial. Por otro lado, Jobber &
Lancaster (2012), nos dice que este tipo de estructura “fomenta el desarrollo de

amistades personales, lo cual ayuda a la efectividad de las ventas” (p. 436).

b) Estructura por tipo de producto: Este tipo de estructura se da en las
empresas que manejan diferentes categorias de productos en el mercado. La
estructura por tipo de productos es “en la que la fuerza de ventas se especializa en
lineas de productos. Kotler & Amnstrong (2013), una de las debilidades de estructurar
por tipo de cliente es que “es posible que se dupliquen las rutas, eleva costos de
viajes” (p. 395). Por otro lado, una de las ventajas que tiene este tipo de estructura es
que “cada vendedor se familiariza con los atributos técnicos y métodos eficaces para

vender determinado productos” (Johnston & Marshall, 2009, pag. 111)

c) Estructura por tipo de cliente o mercado: Permite a la empresa
organizar la fuerza de ventas por tamafio de clientes ayudando a segmentarlos como
clientes claves, medianos y pequefios. Johnston & Marshall (2009), “Cuando los
vendedores se especializan en visitar un tipo particular de cliente, conocen mejor sus
necesidades y requerimientos” (p. 112). Adicionalmente, estructurar al equipo de
ventas por tipo de clientes, Kotler & Amstrong (2013) “puede ayudar a una empresa a
construir relaciones mas estrechas con los clientes importantes” (p. 395). Segmentar
por tipo de clientes ayuda a muchas empresas a conocer el tamafio o importancia que
tiene cada cliente, permitiendo tomar mejores decisiones en base a que cliente se le

debe dedicar mas tiempo y a que clientes se le debe dar un seguimiento mas pausado.

2.2.5.5 Remuneracion de la Fuerza de Ventas

Las remuneraciones deben ser siempre atractivas para atraer y retener al mejor
talento a las empresas, por lo que se debe tener un excelente plan de

compensaciones. Asimismo, contar con buenas remuneraciones e incentivos puede
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motivar a la fuerza de ventas, debido a que la mayoria de vendedores se mueve por

los incentivos 0 comisiones.

A continuacion, se detallan la remuneracién segun, Johnston & Marshall (2009)
y Jobber & Lancaster (2012):

a) Salario fijo: Este tipo de remuneracion, segun Jobber & Lancaster (2012
“ofrece seguridad para el representante de ventas que sabe cuanto ingreso recibira
cada mes” (p. 447). Este tipo de remuneracion se puede dar, en correspondencia con
Johnston & Marshall (2009) “cuando la administracion desea motivar a los vendedores

a alcanzar objetivos que son el volumen de ventas de corto plazo” (p. 336).

Por otro lado, Johnston & Marshall (2009) y Jobber & Lancaster (2012), nos dicen
gue una de las desventajas de este tipo de remuneracién es gque necesita mas
supervision de parte del encargado hacia la fuerza de ventas, debido a que sin
incentivos la fuerza de ventas no se siente motivada para efectuar al 100% sus
actividades para aumentar el crecimiento de las ventas, incluso se tendria que tener

sueldo altos para poder motivar a los colaboradores.

b) Comisién o incentivos: Este tipo de remuneraciones se puede ver
afectada de acuerdo a las tendencias del mercado, ya que los ingresos personales
dependen netamente de las ventas efectuadas y la valla de la cuota de ventas
establecida por la empresa. Cuando la fuerza de ventas percibe ingresos solo por
comision ello Jobber y Lancaster (2012), “ofrece poca seguridad para aquellos cuyos
ingresos pueden deteriorarse sin tener culpa alguna y la presion de vender dafia las
relaciones entre cliente y vendedor” (p. 448). De acuerdo con Johnston y Marshall
(2009) “los vendedores estan fuertemente motivados a mejorar su productividad e
incrementar su compensacion” (p. 338). Las comisiones son un fuerte incentivo para
los trabajadores, los cuales van tratar de ser mas competitivos por lograr sus cuotas

de ventas.

c) Salario mas comisién: Es la combinacion de los dos métodos de
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remuneracion con el fin de ofrecer ingresos altos y brindar seguridad a la fuerza de

ventas. “Cuando se utiliza el sueldo mas las comisiones, estan van en relacion con el

volumen o la rentabilidad de ventas” Johnston y Marshall (2009; p. 339).

2.2.5.6 Motivacién de la Fuerza de Ventas

La motivacion, los incentivos y las compensaciones de las fuerzas de venta, son
las armas o herramientas mas atractivas para la produccién de personal, existiendo
principios y modalidades que se implementan en cada estrategia que se les desea
aplicar a los trabajadores. En este sentido, se puede decir que, existen dos tipos de
incentivos para la fuerza de ventas que vienen a ser: los recursos financieros y los no

financieros.

Los recursos financieros son las compensaciones en aumento del salario, bonos,
préstamos, entre otros; que reflejen el aspecto monetario dentro de su cuenta
bancaria. Asimismo, los recursos no financieros, vienen a ser los reconocimientos por
buen desempefio, tiempo de trabajo, cuadro de honor, empleado del mes,
capacitacién, y otros. Todo ello realizado a través de la direccion de una persona lider
el cual tenga, si se quiere decir asi, poder suficiente para conducir a la fuerza de venta

al logro de los objetivos dentro de la empresa y/o Imprenta PyM

De lo anterior, se infiere que, en este punto significativo, se hace necesario
motivar a la fuerza de ventas como una de las tareas mas importantes dentro de un
area comercial, debido a que son ellos quienes estan en contacto directo con los
clientes y los que en muchos casos reciben negativas por parte ellos. Por lo tanto,
mantener motivada a la fuerza de ventas es todo un reto que se debe asumir con

mucha responsabilidad.

2.2.6. Definicion de Términos Basicos
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MYPE: La Micro y Pequefia Empresa: unidad economica constituida por una

persona natural o juridica, bajo cualquier forma de organizacion o gestion empresarial
contemplada en la legislaciéon vigente, que tiene como objeto desarrollar actividades
de extraccion, transformacion, produccion, comercializacion de bienes o prestacion de

servicios.

Ventas: accion y efecto de vender. La venta es la entrega de productos o

servicios a cambio de dinero.
Consumidor: individuo que se beneficia de los servicios prestados por una
compafia o adquiere los productos de esta a través de los diferentes mecanismos

de intercambio de pagos y bienes disponibles en la sociedad.

Inventario: almacenamiento de materia prima para la elaboracién de bienes y

demas cosas valorables que pertenecen a una persona, empresa o institucion.

Organizacion: grupo de personas y medios organizados con un fin determinado.
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CAPITULO llIl. HIPOTESIS

3.1. Formulacion de la Hipotesis

La investigacion presenta una hipotesis de investigacion la cual Hernandez,
Fernandez y Baptista (2014), la definen como “proposiciones tentativas acerca de las

posibles relaciones entre dos o mas variables” (p. 127). La investigacion se desarrolla
bajo una hipétesis causal la cual “no solamente afirma la o las relaciones entre dos o
mas variables y la manera en que se manifiestan, sino que ademas proponen segun
(ob. Cit; 2014), “un sentido de entendimiento de las relaciones” (p. 131). Dentro de la
hipotesis causal se observa la hipotesis causal bivariada en la que, (ob. Cit; 2014) “se
plantea una relacion entre una variable independiente y una variable dependiente” (p.

133). Por lo tanto, la hipétesis se formula de siguiente manera:

Hi: La organizacion de la fuerza de ventas incide significativamente en la

reduccion de inventarios de la empresa PyM.

Ho: La organizacion de la fuerza de ventas no incide significativamente en la

reduccion de inventarios de la empresa PyM.

3.2. Operacionalizacion de variables

Variable Dependiente: Fuerza de ventas

Variable Independiente: Inventarios
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Tabla 2. Operacionalizacion de Variables

3.2.1. Operacionalizacion de variables

ORGANIZACION DE LA FUERZA DE VENTAS Y SU INCIDENCIA EN LA REDUCCION DE
INVENTARIOS DE LA IMPRENTA PYM

4 Distribucion

a) Entregas pactadas.

b) Reduccion de tiempos de
entrega.

C) Compromiso de la fuerza de
ventas.

Conceptualizacién Dimensiones Indicador Técnicas e Escala
instrumentos
1 Organizacion | a- Fuerza de ventas
Fuerza de Ventas b- Ol?jetiVOS de ventas
c- Clientes
d- Rutas de venta
(Johnston & Marshall, 2009;
Jobber & Lancaster, 2012)
definen a la fuerza de ventas 2 Motivaciéon o- Comisiones
como un grupo de personas - Capacitacion de la fuerza de Entrevista Cualitativa nominal
encargados de administrar ventas Si
una cartera de clientes los g- Compromiso con la
cuales pueden ser nuevos organizacion
clientes, clientes potenciales
y clientes actuales.
Asimismo, la fuerza de
ventas ejecuta el plan de 3 Ventas h-  Seguimiento del cliente.
ventas apoyado de la i- Cartera de clientes.
gerencia de ventas, los j- Clientes nuevos
cuales administran, k-  Cumplimiento de cuotas
coordinan y gestionan los
resultados.
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Inventarios: '
5 Costos de d) Costos de almacenaje.

. inventario e) Productos terminados y las
Para (Ballou, 2005) “Los ventas.
inventarios son
acumulaciones de materias
primas, provisiones, 6 Control f) Control de inventarios
componentes, trabajo en 9) Bases de datos
proceso y  productos h)  Esfuerzos de la fuerza de

terminados que aparecen en
numerosos puntos a lo largo
del canal de producciény de
logistica de una empresa’
(pag. 326).

ventas.

Fuente: Borja, Pulache (2018)
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CAPITULO IV. PRODUCTO DE APLICACION PROFESIONAL

IMPRENTA PyM.COM

Plan De Organizacion De Ventas

4.1. INTRODUCCION

La Imprenta PyM es una empresa dedicada al rubro gréfico, como giro principal
del negocio las actividades estan enfocadas en la elaboracion de documentos
comerciales como las facturas, boletas de ventas, notas de ventas, recibos de
honorarios y guias de remisién. Dentro de los documentos de oficinas, se realizan
tarjetas personales y hojas membretadas y dentro de los articulos de oficina, el
rubro es de calendarios y agendas; marcando el inicio de sus operaciones desde el
afio 2013 en el distrito de Comas, Departamento de Lima, contando con una amplia
cartera de clientes en el mercado como empresas mineras, quimicas-
farmacéuticas, gastrondémicas, bodegas, industriales, centros educativos, entre

otros.

Desde el inicio de sus actividades hasta la actualidad ha incrementado sus
ventas, se ha visualizado el aumento de las ventas hasta en un 30% en el Gltimo
periodo registrado, en cada una de sus lineas de produccién. Sin embargo, este
incremento no ha sido notorio dentro de la liqguidez de la empresa, debido a que,
dentro de las politicas de ventas establecidas en el contrato con el cliente, para la
puesta en marcha del producto solicitado por el cliente, éste debe cancelar el 60%
y en un periodo de tiempo establecido por la imprenta para la entrega del pedido
del cliente, deberd cancelar el 40% restante para hacerle entrega del producto

elaborado

De lo anterior, existe, el seguimiento, por parte de los vendedores, en el
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seguimiento de las 6rdenes vencidas y los productos terminados que no han sido

cancelados por lo clientes ni entregados, obteniendo respuestas de los clientes de
no contar con solvencia para el pago final del producto terminado, resultando, el
almacenamiento de dicho producto en los almacenes, ocasionando inconvenientes
por tener activos que no estan generando ingresos perdiendo su valor original a

través del tiempo.

4.2. Analisis FODA de la Empresa

4.2.1. Fortalezas:

o Presencia de marca confiable dentro del mercado.

o Gestion de costos de produccion en relacién a la utilidad obtenida.
o Buena relacion con sus clientes

o La fuerza de venta la representa personal joven de la Imprenta

o El inventario se mantiene al dia.

4.2.2. Oportunidades

e Fiscalizacién de la SUNAT a su cartera de clientes, lo que los obligara a
regularizar sus boletas o facturas.

e Nueva incursiéon en el mercado de impresiones 3D.

e Generacion de base de Datos que mejoran el canal de atencion de ventas.

e Incursionar en nuevos mercados digitales a través de paginas Web.

e Capacitacion de la Fuerza de Venta

e Control seguido del inventario

4.2.3. Amenazas

e Poder de negociacion con los clientes.

e La digitalizacion de parte de SUNAT con los comprobantes de pago.
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e Concentracion de competidores en la galeria de trabajo.

e Clientes insatisfechos por el servicio.

4.2.4. Debilidades:

e Seguimiento de la fuerza de venta

e Capacitacion de la fuerza de venta

e Control de los inventarios

e Falta de sistema de gestion de inventarios

e Falta de un plan de incentivos a la fuerza de ventas

e Falta de compromiso de la fuerza de ventas

4.3. Objetivo

Reducir el inventario de productos terminados en un 30% mediante la

organizacién de la fuerza de ventas en el tercer trimestre del afio 2017.

4.4. Plan De Organizacion

4.4.1. Estructura Organizacional De La Fuerza De Ventas

La fuerza de ventas se organizara bajo una estructura por tipo de clientes, lo
cual va a permitir que los vendedores se familiaricen mas con clientes y sus
negocios, conocer sus necesidades. Asimismo, esta estructura permitira que los
vendedores generen una relacion con los clientes y puedan descubrir nuevos
productos ajustado a sus necesidades.

4.4.2. Estructura Por Tipo De Clientes

Figura 1. Estructura Organizacional
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Gerente General

Vendedor Vendedor
Cuentas Cuentas
Medianas Pequenas

KEY ACCOUNT Vendedor

MANAGER

uentas Digitale

Fuente: Borja y Pulache (2018)

4.4.3. Descripcion De Los Puestos

4.4.3.1. Key Account Manager

El key acoount manager (KAM), sera el encargado de administrar las cuentas
clave de la empresa las cuales representan un 40% de los ingresos. De este modo
vamos a canalizar de una manera 6ptima los esfuerzos del KAM a un grupo
determinado de clientes. La creacion de un KAM ayudara a que el gerente hacer
mejoras dentro de la empresa y pueda ver nuevas oportunidades de negocio.
Asimismo, el KAM se encargara de realizar la gestion de la cartera de clientes clave
de tal manera que las ventas, cobros y despachos se concreten al 100%. Ademas,
el KAM tendra constante interaccion con el cliente ayudandolo a cubrir sus
necesidades y generando una relacion a largo plazo que permita su fidelizacion.

4.4.3.2. Vendedor Cuentas Medianas

El vendedor de cuentas medianas sera el encargado de atender a los clientes
que generan margenes de ganancia importantes pero que presentan una
frecuencia de compra quincenal. A su vez estan encargados de gestionar su cartera
de clientes mediante via telefénica en relaciéon a servicio post-venta, concretar

ventas, seguimiento de despachos y cobros respectivos.

4.4.3.3. Vendedor Cuentas Pequeiias
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El vendedor de cuentas pequefias se encargard de gestionar a los clientes

poco frecuentes y que pocos ingresos generan a la empresa, pero que son la mayor
cantidad de clientes. Ademas, se encargara de los clientes nuevos que llegan a la
empresa en busqueda de un servicio de impresion haciendo un respectivo
seguimiento generando un vinculo con el cliente para una futura compra. Asimismo,

ser& el encargado de realizar los cobros y concretar los despachos.

4.4.3.4. Vendedor Cuentas Digitales

El vendedor de cuentas digitales se encargara de la interaccion con el cliente
a través de via email y telefonica, gestionando otro tipo de perfil de cliente quien no
tiene tiempo de recurrir a la tienda. Asimismo, este vendedor realizara funciones
administrativas, subir toda la informacién de los contratos realizados por los demas

vendedores y algunas actividades de marketing.

4.5. Remuneracion
4.5.1. Remuneracion Fija

En la imprenta PyM cuentan con el apoyo de 04 trabajadores a tiempo
completo que cumplen con las fucniones de atencion al cliente, cierre de ventas y
seguimientno de clientes para concretar ventas a futuro. Se detalla la rmeuneracion
mensual establecida por cada vendedor, sabiendo que todos los empleados tienen
la misma condicion laboral dentro de la Imprenta y la remuneracién ha sido
asignada por el gerente, igual para todos. Igualmente,se turnan para curir la ruta de
los clientes, para conocer el estatus de sus necesidades, todo ello debido a que
solo hay cuatro (4) personas trabajando y se torna facil la distriucion de las tareas

asignadas y la remuneracion estalecida queda conformada de la siguiente manera:

Tabla 3. Remuneracion de la Fuerza de Ventas
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VENDEDOR 1 1,000.00
VENDEDOR 2 1,000.00
VENDEDOR 3 1,000.00

KAM 4 1,500.00

Fuente: Borja, Pulache (2018)

Siendo el sobre stock el principal problema de la imprenta PyM, el cual se da
porque el cliente despues de realizado el contrato no recoge el producto por
diversas razones del mismo. Generando que los inventarios de productos

terminados de la empresa crezca desmedidamente.

4.5.2. Remuneracion Variable

Se sugerird un nuevo esquema de remuneracion compuesto por la
remuneracion fija y la remuneracion variable, la cual se manejara por comisiones
despues de cumplida la meta establecida. La comision se trabajara por cada venta

realizada, se detalla acontinuacion la comision que se implementara.

- Las comisiones se basaran por entrega total del pedido y por el pago

realizado.

Tabla 4. Comisiones y Ventas
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Ventas promedio MES
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INVENTARIOS DE LA IMPRENTA PYM

2013 2014 2015 2016 2017
Vendedor 1 5.062.42 6,074.90 7,289.89 B,747.86 10,497 .44
Vendedor 2 506242 6,074.90 7,289 89 8,747 .86 10,457 .44
Vendedor 3 5.062.42 6,074.90 7,2B9.B9 B.747.8B6 10,497 .44
Kam 1 10,124 B4 12,145 81 14 578.77 17,495.73 20,994 B7
Tasa de comisidn a pagar vendedor 12% Basico vendedor 1000
Tasa de comision a pagar KAM 7% Basico KAM 1500
Comision a pagar

2013 2014 2015 2016 2017
Vendedor 1 60749 728599 87479 1045874 1,259.69
Vendedor 2 607.49 72899 B74.79 1,049.74 1,259.69
Vendedor 3 607 49 72899 87479 1,045.74 1,259.69
Kam 1 708.74 B50.49 1,020.58 1,224.70 1,469.64

Fuente: Borja, Pulache (2018)

4.5.3. Beneficios de la remuneracién total

Esta nuevo esquema de remuneracion motivara a la fuerza de ventas en no

solo cumplir con la meta sino en sobrepasarlay comisionar por cada venta adicional

la comision establecida. Generando beneficios tanto para el trabajador como

tambien para la empresa, ya que de esta manera podra reducir sus inventarios de

manera considerable recuperando la inversion que implica estos productos

terminados en el almacen, como a su vez reducir los costos que se generan por

mantenerlos.

Rem Total a pagar

Tabla 5. Remuneracion Total

2013 2014 2015 2016 2017

Vendedor 1 1,607.49 1,728.59 1,874.73 2,048.74 2,250.69
Vendedor 2 1,607 49 172859 1,87478 2,048 74 2,259 69
Vendedor 3 1,607 49 1,728.99 1,8747% 2,048 74 2,259 69
Kam 1 2,208.74 2,350.49 2,520.58 2,72470 2,969 .64
Total @ pagar MES 7,031.21 7,537.45 8,144 94 887393 974872
Total a pagar ARIO §4,374.52 90,449 .43 97,738.32 106,487.18 116,984.61
Ratio cotso planilla / venta 27.78% 24.82% 22.35% 20.29% 18.57%
* Ratio promedio mercado 20% - 30%

Fuente: Borja, Pulache (2018)

4.6. Indicadores
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El control de la fuerza de venta se realiza mediante indicadores de que midan la

efectividad, resultados y avances de produccion.

e Efectividad de Venta

Ordenes de Compra
Total de Cotizaciones

Monto efectivo
Monto de Cotizaciones

Mide la relacién que existe entre en total de contratos realizados y el nimero
de cotizaciones que se hicieron, esto nos permite saber cuan efectivo es la fuerza
de ventas porque de esta manera se podra determinar si se esta cumplimiento sus

funciones y si se esta cubriendo las necesidades de los clientes.

¢ Efectividad de despachos

Total de despachos realizados
Total de Ordenes de Compra

Este indicador permite medir la efectividad de los despachos realizados

durante un determinado tiempo, el cual ayudara a determinar los inventarios del

almacén.

e Efectividad de inventarios: control de los inventarios a través de base de

datos.

Despachos atendidos
Total de inventarios

Se puede analizar la efectividad del canal de distribucion el cual ser4 medido
por el numero de despachos atendidos que se hicieron efectivos frente al total del

mismo. Para asi poder optimizar costos de inventario y mejorar los tiempos de
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entrega.

e Productividad de la fuerza de ventas: distinto

Venta realizada

Distribucién al clientes

Mediante este indicador se puede observar cuan productiva ha sido la fuerza
de ventas en relacion a las ventas que concretan y cuanto representa ello del total

de utilidad generada en la empresa.
4.7. Plan De Motivacion

Se implementara un plan de motivacion a la fuerza de venta basado en la
motivacion extrinseca e intrinseca. Se detalla a continuacion la puesta en marcha
del mismo.

- Implementar un plan de motivacién segun lo g tenemos en stock.

- Estrategias para conocer lo que se tiene en stock de los clientes (se supone
que *tenemos 100 de lo g no recogi6é (60%) se recupero, el 40 % liquidar como
motivacion (10% descuento para el cliente) el vendedor gana el otro 10% y el 20%
Para La Empresa.

4.7.1. Motivacion Intrinseca

v'Programa de reconocimiento

v Capacitacion en temas de ventas

4.7.2. Motivacion Extrinseca
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v'Un nuevo esquema de comisién 0.008% y 0.02% de comisiéon sobre las

ventas adicionales que se generen por el cumplimiento de la meta establecida para
S/.1500 y S/.2500 respectivamente.

v'Bonos por logro de metas del equipo de ventas.

v’ Ascensos.

4.8. Programa De Capacitacién

Se desarrollara un programa de capacitacion Imprenta PyM:

- lo dicta la gerencia

- Temas detallados y puntuales.

- Plan de comucionacion interna, donde la gerencia explique acerca del cambio

y las mejoras. (3- 4 sesiones dentro del progama de capacitacion)

Tabla 6. Capacitaciéon de la Fuerza de Venta
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Dirigido a: Fuerza de Venta Imprenta PyM
Métodos: Charlas motivacionales e Informativas
Temas a Tratar: - Cumplimiento de Metas

- Gestidn de Contratos

- Seguimiento de Clientes

- Optimizacién de Costos

- Compromiso con la Organizacidn

- Nuevas herramientas Tecnoldgicas
- Tolerancia a la Frustracién

- Organizaciéon de Tiempos

- Técnicas de Ventas

- Liderazgo

Capacitador: Expositor — ORBI CONSULTORES

Lugar de la Capacitacion: | Imprenta PyM

Duracién: Primer Lunes de cada mes
De 8:30 am a 11:00 am

Objetivos: - Lograr un conocimiento integral de los productos
de la Imprenta.

- Mejorar las Técnicas de Ventas.

- Mejorar la Calidad de servicios.

- Mejorar la gestion de Contratos

Fuente: Borja,y Pulache (2018)
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CAPITULO V. MATERIALES Y METODOS

5.1. Tipo de Disefio de Investigacion

Por su disefio de investigacion la presente tesis es No experimental ya que
Hernadndez, Fernandez y Baptista (2014), refieren que “podria definirse como la
investigacion que se realiza sin manipular deliberadamente variables. Es decir, se
trata de estudios donde no hacemos variar en forma intencional las variables
independientes para ver su efecto sobre otras variables” (p .205). La presente
investigacion es no experimental, por lo cual el disefio es transversal el cual (ob.
Cit; 2014), se define como “la investigacion que recopilan datos en un momento
unico” (p. 208).

El disefio transversal se subdivide en cuatro tipos los cuales son; exploratorios,
descriptivos, correlacionales y ex post facto, precisamente en este Ultimo es donde
se ubica esta investigacion ya que es de tipo explicativa. Segun, Hernandez,
Fernandez y Baptista (2014), ex post facto es “describir las relaciones de causa

efecto entre variables” (p. 215).

5.2. Material de Estudio

5.2.1. Unidad de Estudio

La unidad de estudio es de acuerdo con Hernandez, Fernandez y Baptista
(2014), “se les denomina también casos o elementos, sobre que o0 quienes se va a
recolectar datos” (p. 236). En la presente investigacion la unidad de estudio es la

imprenta PyM.
5.2.2. Poblacion
La poblacion es definida por Hernandez, Fernandez y Baptista (2014), como

un “conjunto de todos los casos que concuerdan con una serie de especificaciones”

(p. 238). De acuerdo a un estudio realizado por el Instituto Nacional de Estadistica
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e Informatica en Lima Metropolitana, el numero de empresas dedicadas a la

impresion y servicios relacionados a la impresién, fue de 9 mil 904, mayor en
1,1%, respecto al mismo periodo del afio anterior” (Instituto Nacional De
Estadistica E Informatica, 2014).

5.2.3. Muestra

De acuerdo a Hernandez, Fernandez y Baptista (2014), “La muestra en el
proceso cualitativa, es un grupo de personas, eventos, sucesos, comunidades,
etcétera, sobre el cual habran de recolectar los datos, sin que necesariamente sean

representativos del universo o poblacion que se estudia” (p. 562).

Por el tipo de investigacion la muestra es no probabilistica, la cual es definido
por, Herndndez, Fernandez y Baptista (2014), como un “subgrupo de la poblacion
en la que la eleccion de los elementos no depende de la probabilidad sino de las
caracteristicas de la investigacion” (p. 241). Asimismo, este tipo de investigacion es
la muestra caso-tipo, Hernandez, Fernandez y Baptista (2014) “donde el objetivo
es la rigueza, profundidad y calidad de la informacion, no la cantidad ni la

estandarizacion” (p. 566).

La presente investigacion tiene como muestra intencionada: 04 vendedores y
el gerente de la Imprenta PyM.

5.3. Técnicas e Instrumentos para la recoleccion de Datos

5.3.1. Pararecolectar datos

Para la presente investigacion se utilizara como técnica de recoleccién de
informacion entrevista semiestructurada la cual, Hernandez, Fernandez y Baptista
(2014), refieren que: “se basan en una guia de preguntas, donde el entrevistador
tiene la libertad de introducir preguntas adicionales para precisar conceptos u
obtener mayor informacion sobre los temas deseados (es decir, no todas las
preguntas estan predeterminadas” (p. 597). La recoleccion de datos, (ob. Cit)
“ocurre en los ambientes naturales y cotidianos de los participantes o unidades de
analisis” (p. 583).
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5.3.2. Para analizar Informacién

Para analizar los datos cualitativos, Hernandez, Fernandez y Baptista (2014)

“la recoleccidn y el analisis ocurren practicamente en paralelo; ademas, el analisis

no es estandar” (p. 623).
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Figura 2. Proceso de Analisis fundamentado en los datos cualitativos

Fuente: Metodologia de la Investigacion Hernandez, Fernandez y Baptista (2014, pag. 630)
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CAPITULO VI. RESULTADOS

Tabla 7. Entrevista a Vendedores

ENTREVISTA1/

MILAGROS GARCIA

ENTREVISTA 2/

KATTY LACOTERA

ENTREVISTA 3/

ROSA REQUENA

ENTREVISTA 4/

LILIANA ZUTA

SATISFACCION DE
LOS CLIENTES CON

Los clientes siempre nos
vuelven a llamar porque

Cuando los clientes hacen
contratos con nNOSotros,

Siempre estoy llamando a
mis clientes para informarles

Yo soy la vendedora con mas
afios en la imprenta, los

EL SERVICIO somos  puntuales  al | nos traen referidos por la | que sus productos estaran | clientes me buscan siempre
hacerle sus trabajos. | buena atencion que les | listos en las fechas | para hacer sus trabajos. Yo
Estamos brindamos, ya gue | pactadas, por ello siempre | siempre los estoy llamando
hacemos seguimiento | vienen con nosotros a hacer | para indicarles que ya esta su
después de la venta. Sus contratos. producto y que se los

llevaremos a sus casas.
2. LAS POLITICAS DE | Cuando hago mis | Para la facturaciéon siempre | Los precios que coloco en la | La factura y los precios son
VENTAS SON CLARAS | cotizaciones tenemos una | es a 30 dias después de | cotizacion son los que estdn | modificados por el gerente
plantilla de precios | emitida la factura pero el | en la plantilla pero sin avisar | cuando se trata de clientes que

establecidos para clientes
nuevos y antiguos, pero a
veces el gerente o
cambia porque es su
amigo.

gerente por lo general a los
clientes que son sus
amigos les da mas plazo
para que puedan pagar.

el gerente lo cambia por
temas amicales lo mismo
sucede con la facturacion.

tienen un vinculo de amistad
con él y me confunde un poco
que no se respete las reglas
que él ha puesto.

LOS OBJETIVOS DEL

AREA DE VNETAS SON
CUMPLIDOS EN SU
TOTALIDAD

Siempre el gerente al
inicio del dia nos dice
cuantas cotizaciones
tenemos que atender y
cuantas tenemos que
cerrar pero no nos brinda
lo que necesitamos para
poder cumplir esto.

Se nos informa
diariamente nuestro % de
clientes que tenemos con
relacion a los demés y nos
conforme a nuestro avance
nos va poniendo metas
mas altas siempre.

Nos piden que cumplamos la
meta diaria y que traigamos
nuevos clientes, pero no se
nos da lo que necesitamos
para esto. Mi celular siempre
lo recargo para llamar a mis
clientes.

Cada vez que cumplo mi meta
el gerente nos exige mucho
méas en la préxima semana,
pero no se da cuenta de lo que
necesitamos para cumplir esto,
no tenemos saldo en los
celulares. Tampoco tenemos
una plantilla Excel para llevar
un control de nuestros clientes.
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. LA CAPTACION DE
NUEVOS CLIENTES ES
UNA PRIORIDAD EN EL
AREA

El gerente nos ha
establecido cumplir una
meta semanal de 05
clientes nuevos de
manera semanal. Por eso

En la pagina web y en
Facebook siempre estoy
conectada para responder
el chat en linea de los que
estan interesados y darles

Siempre estoy buscando en
mi base de clientes a los que
no trabajan con nosotros
para ofrecerles nuestros
nuevos productos y

El seguimiento que hago es
para buscar nuevos clientes,
desde Facebook siempre
ofrezco las  promociones.
También a los clientes mios le

tengo que estar en el | seguimiento hasta que | promociones que se hacen | pido referidos y siempre me
Facebook buscando | vengan al local. para clientes nuevos. traen 03 por semana porque le
referidos de clientes. gusta mi trabajo.

. EL SEGUIMIENTO | De las 15 cotizaciones | Cuando envio mis | Cuando realizo las | Mis clientes al conocerme ya
DADO A LAS | semanales que hago unas | cotizaciones siempre llamo | cotizaciones a veces los | no hacen cotizaciones, sélo les
COTIZACIONES ES | 09 se cierran para venta. |y de todo lo que envi6 al | clientes dicen que evaluaran | doy el precio y aceptan,
EEECTIVO menos unas 07 son | los precios, otros aceptan y | algunos hacen rebajas las

despachadas. se les hace el contrato. cuales se les acepta por su

antigledad.

. LAS COTIZACIONES

ACEPTADAS SON
DESPACHADAS EN SU
TOTALIDAD

De todas las ventas que
se hacen solo se
despacha la mitad porque
le cliente solo da una
parte 'y no regresa a
recoger la otra mitad el
pedido porque no quiere
pagar.

Tenemos muchas facturas,
boletas y otros papeles en
el almacén por mas de 6
meses que ho vienen a
recogerlo porque no
quieren pagar por eso.

A veces estos documentos
se malogran en el almacén
porque el tiempo que pasa
es demasiado. Hace unos
meses atras se tuvo g botar
unos calendarios del 2014 y
ofrecerlo seria en vano

Las pérdidas que se dan por no
mandar estos papeles nos
afecta porque cuando los
clientes si recogian sus
productos teniamos mejores
beneficios.

. EL COMPROMISO DEL
GERENTE SE DA AL

A veces parece que el
gerente se concentra en

Al gerente lo veo 2 veces
por semana, con ello no

Cuando empieza el dia sélo
hablamos 10 minutos de

Cuando quiero hablar con el
gerente, siempre se interrumpe

100% CON EL AREA | otras actividades y se | siento que se compromete | cosas puntuales. Siempre | la  conversacion por las
DE VENTAS olvida de nosotras. con nosotras, siempre lo | estd ocupado contestando el | constantes llamadas
veo con el teléfono vy | teléfonoy dentro del area de | telefénicas de los clientes
tenemos pocas | produccion. importantes que él tiene.
oportunidades de
conversar sobre lo que
falta.
. SE TIENE UN | No se lleva un correcto | Yo a veces trato de llevar | En  muchos casos me | En el almacén existen
CONTROL SOBRE LOS | control, debido a que | un control manual de los | sucede que hago un | productos con mas de un afio
INVENTARIOS EN EL | Siempre estamos | contratos que hago conmis | contrato y por atender a | de antigiiedad, no se lleva un

ALMACEN

atendiendo a todos los
clientes que ingresan al
local o cuando llaman por

clientes, ya que no existe
un control en un sistema o
Excel.

varios clientes, priorizo a los
mas importantes
econdémicamente, y no le

registro de ello por falta de
sistema y por tiempo, ya que
siempre estamos atendiendo a
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teléfono. Creo que ello hago seguimiento a los | todos los clientes y en algunos
interrumpe el control de demas contratos. casos llegan clientes que
los envios de productos. hacen contratos buenos
econOmicamente y se deja de
lado o en el olvido a algunos.
9. LA MOTIVACION QUE | Siento que me esfuerzo al | Mi sueldo se mantiene fijo | La empresa no sabe | El mes pasado capte mas

BRINDA LA EMPRESA
ES LA ADECUADA

maximo pero siento que
no me reconocen lo
suficiente, ya que cuando
se hacen contratos
grandes, no te dan una
comisién, a veces eso
desmotiva porque sabes
que esos clientes hacen
contratos que  dejan
buena ganancia.

desde hace 2 afos que
ingrese. En relacion a las
funciones que hago, yo
creo que deberia ganar un
poco mas o recibir una
bonificacion por ello. A
veces desmotiva tener que
hacer tanto por poco.

reconocer el esfuerzo de los
trabajadores, ya que
siempre captamos mas
clientes y hacemos mas
contratos; sin embargo, no
siento que me recompense.

clientes y la produccion
aumento, pero a comparacion
de mis ingresos estos fueron
los mismos. El gerente solo
felicito mi esfuerzo de formar
verbal mas no econémica.

Fuente: Borja,y Pulache (2018)
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6.1. Conclusion De Las Respuestas De Las Vendedoras Por Pregunta

A. Satisfaccion De Los Clientes Con El Servicio

Con respecto a la satisfaccién del cliente los vendedores tuvieron la misma
opinion, ellos afirmaron que el cliente se encuentra totalmente satisfecho con la
atencion brindada, tiempos de entrega de producto, servicio de venta y post venta.
Esta conclusion se da, debido a que se aplica una encuesta de satisfacciéon al
cliente de manera mensual donde confirman ello. Asimismo, cada vendedor se
hace responsable de su cartera de clientes dandole seguimiento de manera diaria
en cuanto a los nuevos requerimientos que puedan solicitar y de reforzar el servicio

post venta.

B. Las Politicas De Ventas Claras

En relacién a este punto los vendedores llegaron a la conclusién que las
politicas de ventas establecidas por la organizacién no se tienen tan claras, ya que
al realizar las cotizaciones se maneja una plantilla de precios segun el cliente, estos

precios estan basados en la fidelidad que tienen con la empresa.

Por otro lado, se tiene una plantilla distinta para clientes nuevos, pero la
mayoria de veces estos no se respetan, ya que al momento de la aprobacion de la
cotizacion por parte del gerente hace caso omiso a esta plantilla y se muestra en la
facultad de poder bajar los precios segun su criterio, lo que genera cierto

desconcierto en los vendedores.

Lo mismo sucede con los plazos de pago, por un vinculo amical que tiene el
gerente con algunos clientes, se da en la potestad de establecer distintos plazos de
pago algunos con mas de 30dias después de su facturacion, afectando seriamente

su flujo de efectivo.
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C. Los Objetivos Del Area De Ventas Son Cumplidos En Su
Totalidad

Los vendedores comunicaron que el gerente tiene los objetivos de ventas bien
establecidos y que semanalmente hace un seguimiento del cumplimiento de ello.
Estos objetivos se basan en el incremento de ventas y de participacion de mercado.
Asimismo, afirmaron que se brinda todos los recursos necesarios para poder

cumplir con lo establecido por la organizacion.

D. La Captacion De Nuevos Clientes Es Una Prioridad En EIl Area

Tal como las vendedoras mencionaron en relacion a los objetivos establecidos
por la organizacién, uno de ellos es la captacion de nuevos clientes que le permita
la apertura de nuevos mercados. Por ende, los esfuerzos de la fuerza de venta
estan dirigidos a unos de estos objetivos organizacionales que es la captacion de
nuevos clientes, por tanto, realizan seguimiento de sus carteras de manera diaria.
Asi mismo, usan las redes sociales y su pagina web para generar trafico que se

genere visitas de futuros clientes al local de venta.

E. El Seguimiento Dado A Las Cotizaciones Es Efectivo

Los vendedores indicaron que el seguimiento que se le da a las cotizaciones
atendidas es de manera diaria y que del total de cotizaciones enviadas el 60%
resultan efectivas. Pero que al momento de cerrar la venta la mayoria de estos
clientes solo pagan la mitad de lo cotizado por la mercaderia y se llevan lo que
corresponde por ello. Sin embargo, la otra mitad de pago que corresponde a lo que
resta de mercaderia no se efectda lo que genera un sobre stock de la misma en
sus almacenes generando costos por mantener esta y de pérdidas por la

mercaderia no que no se despacho.
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F. Las Cotizaciones Aceptadas Son Despachadas En Su Totalidad

Los vendedores mencionaron que las cotizaciones no se despachan en su
totalidad, por lo general solo se llevan la mitad de la mercaderia y pagan por lo que
corresponde dejando la otra mitad sin recogerla por no querer pagar lo que resta.
Esto les genera pérdidas econdmicas y costos por mantener el inventario.

G. El Compromiso Del Gerente Se Da Al 100%

Las vendedoras determinaron que el gerente se concentraba en otra actividad
los teléfonos o verificando el area de produccion. Sentian que las actividades que
realizaba el gerente permitian que tengan una comunicacion fluida con ellas, por lo

que se sentian un poco distantes.

H. Se Tiene Un Control Sobre Los Inventarios En Almacen

Las vendedoras indicaron que no existe un control manual, ni sistematizado,
lo cual impide realizar las actividades que impliquen la salida de los inventarios. En
muchos casos las vendedoras se cargaban de trabajo porque atendian a todos los
tipos de cliente, descuidando la finalizacion del proceso de la venta con la entrega

del producto.
6.2. La Motivacion Que Brinda La Empresa Es La Adecuada

Las vendedoras coincidieron que no reciben ningun tipo de motivacién.
Asimismo, su principal motivacion es de tema econdmica y que en relacion de
funciones, captacion de clientes, cotizaciones de contratos realizadas, deberian
recibir un incentivo adicional por ello.

6.3. Conclusion De Las Entrevistas

Mediante esta entrevista se puede conocer la situacion en la que trabajan los
vendedores. Se resalta la buena organizacion que imparte el gerente en cuanto a
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los objetivos organizacionales involucrados en el area de ventas y lo mas
importante es la capacidad de liderazgo que tiene para asignar funciones y

comprometer al personal al desarrollo de la organizacion.

Sin embargo, no esta centrando sus esfuerzos en disminuir el stock que se
esta generando por no entregar la mercaderia por completo, implicando costos que
a largo plazo afectaria de manera grave sus operaciones. Asimismo, se observa
gue esta falta de desinterés por despachar lo que se tiene en stock se da por la

pobre motivacion a los vendedores.
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Tabla 8. Entrevista al Gerente

GERENTE GENERAL

Mi empresa trabaja diariamente de acuerdo a los objetivos
gue ya tenemos establecidos desde el comienzo del afio.
Hacemos un analisis de donde estuvimos el afio pasado y
donde queremos estar ahora y sobre ello planteamos
nuestros objetivos. Por ejemplo, se ha conversado con las
PERSPECTIVA | vendedorasy llegamos a definir que nuestra prioridad para
DE LA este afio es abarcar mas el mercado, ya que tengo
EMPRESA conocimiento de que hay zonas a las cuales no llegamos.
Entonces existe la gran oportunidad de entrar con fuerza
a este segmento no atendido con nuestros productos y
nuestra politica basada en la calidad y en los buenos
precios.

Nosotros siempre manejamos un control mensual con
respecto a las ventas lo cual nos permite tener un
conocimiento de cémo ha sido nuestra evolucién y sobre
ello establecer nuestras metas del siguiente mes. Al
HISTORICOS DE | principio nuestro registro se realizaba de manera manual,
VENTAS DE LA |lo anotdbamos en un cuaderno. En el afio 2016

EMPRESA empezamos a manejar una plantilla en Excel que nos ha
ayudado a llevar un control mas minucioso de lo que
vendemos en comparacion de lo que cotizamos. Este
Excel siempre lo hemos ido mejorando, actualmente
nuestra plantilla nos permite tener un control de toda la
empresa.

El tener un registro de ventas de todos los meses me
ayudado a poder establecer nuestras metas, las cuales
siempre van de acuerdo a nuestra situacion en la que nos
PROYECCIONES | encontramos como empresa. Por ejemplo, siempre nos
DE VENTAS basamos en lo que puede responder nuestro inventario de
materia prima y con el presupuesto que se asignado para
compras de ellas.
Yo establezco las metas para mi equipo porque se como
es el negocio, sé gque meses son los mas fuertes. Pero
siempre trato de poner metas realistas con respecto a los
resultados que hemos tenido en el mes anterior. Pero
debo reconocer que soy muy exigente y ambicioso con
este tema porque sé que las vendedoras puedan dar
mucho mas.

Tenemos una plantilla de precios ya establecidas tanto
para clientes que son recurrentes y también para clientes
nuevos.

POLITICAS DE | Cuando se trata de un cliente recurrente se puede bajar
LA EMPRESA | hasta un 10% del precio establecido, ya que tratamos de
fidelizarlos y retenerlos. Asi mismo sucede con los pagos,

Borja Zegarra David Yonatan; Pulache Baca Diana Carolina 61



ORGANIZACION DE LA FUERZA DE VENTAS Y SU INCIDENCIA EN LA REDUCCION DE

INVENTARIOS DE LA IMPRENTA PYM
UNIVERSIDAD

PRIVADA DEL NORTE

N

EN RELACION A | con ellos se puede manejar facturaciéon mas flexible y se
LA VENTAS acepta los pagos parciales. Esto lo manejo yo por un tema
de relacion amical y también para retenerlos en nuestra
empresa.
Cuando se trata de un cliente nuevo se maneja hasta una
reduccion de 10% en relacion a la plantilla y también estos
ajustes los gestiono segun mis criterios, para que nos elija
primero frente a la competencia.

En la galeria existen 8 locales que se dedican al mismo
giro. Nosotros tenemos identificadas a todas ellas en una
plantilla y siempre anotamos que es lo nuevo que han
traido en relacién a modelos, tipo de material con que
COMPETENCIA | estan trabajando, las nuevas maquinas que han adquirido,
los precios que ofrecen, los descuentos que realizan,
hasta la atencion que ofrecen sus vendedores.

En relaciébn a esto nosotros buscamos siempre ofrecer
algo mejor, copiamos algunas cosas que le estan
funcionando, pero la adaptamos a nosotros y la
mejoramos. Siempre tratamos de innovar nuestros
productos.

Para nosotros nuestros clientes siempre han sido y
siempre seran nuestra prioridad, es por ello que siempre
les indico a mi equipo que la atencién debe ser la mejor y
gue debemos siempre ofrecer el mejor de nuestros
CLIENTES productos que atienda su necesidad a cabalidad. Con el
fin de cumplir con ello, de manera semanal se realiza el
control de cdmo ha sido nuestra atencion en comparacion
de la semana anterior y ver de qué manera y que podemos
mejorar.

Nosotros manejamos un registro de las ventas que se
efectuaron en el mes y en relacion al mes anterior
establecemos un porcentaje de incremento en relacion a
lo anterior. Podemos saber cuanto en términos
porcentuales hemos crecido. Asi mismo sucede con
nuestras cotizaciones, establecemos el mismo método.

Cabe resaltar que siempre le digo a cada una de las
vendedoras que nuestra meta individual son 5
cotizaciones semanales cerradas hasta la entrega del
INDICADORES | producto. Ellas deben asegurar que se entregue todo el
pedido, ya que el cliente solo paga la mitad para recibir
también la mitad del pedido y ya no regresa para abonar
por el otro 50% del pedido que realizo. Este problema lo
tenemos hace varios afios atras. Por ejemplo, a la fecha
tengo mercaderia en el almacén de casi S/. 10,000.00. Las
vendedoras ya tienen claro este tema y confié en que se
enfoquen en ello. En lo que va a los nuevos pedidos por
atender siempre estoy pendiente de que tengamos
materia prima para poder realizarlo. Tengo un parametro
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establecido que me indica cuando estamos disminuyendo
e inmediatamente se realiza las compras para estar
abastecidos.

POLITICAS

Nuestro objetivo principal es atender mas clientes, ampliar
nuestro mercado es por ello que mi equipo de ventas
siempre tiene que enfocarse en ello. Semanalmente se
evalla sus resultados y analizo como va creciendo nuestra
cartera. Se tiene pautas que ellas deben de seguir. A méas
clientes nuevos se obtiene mas ingresos. En relaciéon a lo
que se tiene en el almacén es bastante pequefio. Por ello
no nos enfocamos en esto, porque lo que nos dara dinero
efectivos son las ventas que hagamos.

PERFIL Y
FUNCIONES DE
LA FUERZA DE

VENTA

Mi equipo de ventas sabe lo que hace, ya viene trabajando
conmigo mas de 6 afios. Tienen conocimiento de nuestro
objetivo como empresa que es el crecimiento de cartera y
expansion de territorio. Por ende, saben lo que se debe de
hacer diariamente para cumplirlo. Mi equipo tiene todas las
habilidades y conocimientos para todas las actividades
gue realiza desde la atencidn hasta el servicio post venta
gue realizan.

Estan comprometidas en su totalidad al logro de los
objetivos.

MOTIVACION DE
LA FUERZA DE
VENTAS

Ya son mas de 5 afios que conozco a mi equipo de ventas
y sé que ellas se motivan mas cuando se trata de un
adicional a su remuneracion, ya que tiene una familia y
necesitan ese ingreso extra.

No se maneja un sueldo variable por comisiones, pero
cuando sé que el equipo ha superado lo esperado se le
reparte un bono adicional a su ingreso fijo.

Es por ello que siempre tratan de hacer mucho mas como
por ejemplo realizan servicio post venta y buscan sus
referidos con los clientes que atienden para que asi pueda
superarse la meta y reciban su bono que le corresponde.
Estamos buscando la manera como formalizamos este
bono mediante un variable por comisiones.

APRECIACION
DEL
DESEMPENO DE
LA FUERZA DE

Mi equipo de ventas trabaja muy bien con los recursos que
se les asigna. Cumplen sus funciones de ventas, post
venta y otras actividades adicionales asignadas. Conocen
de su trabajo y lo que se tiene que hacer diariamente. El
cumplimento de sus funciones se ve reflejado en los

VENTA resultados obtenidos tanto individualmente asi como
equipo.

Como empresa siempre se tiene mucho que mejorar.

PLANES DE Nosotros nos enfocamos al 100% en la captacion de

ACCION A nuevos clientes y nos olvidamos de darle un seguimiento

REALIZAR hasta que se consolide el despacho total y salgan en su

PARA LA totalidad el pedido porque de todas maneras nos generar

MEJORA perdida. Por ello se enfocard nuestros esfuerzos en esto
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CONTINUA DE | también y se establecer una remuneracion variable a la
LA GESTION EN | fuerza de venta para garantizar el cumplimento.
LA EMPRESA.
Fuente: Borja, Pulache (2018)

6.4. Conclusion De La Entrevista Con El Gerente De La Imprenta Pym

En relacion a la perspectiva del gerente hacia la empresa considera que su
empresa esta trabajando de manera eficiente, dia a dia realizando sus actividades
principales del giro del negocio. Asimismo, se tiene claro y definido los objetivos
hacia donde quiere llegar como organizacién a corto plazo. Se considera que los
histéricos de ventas son una base que le permite tener un punto de partida para

estrategias futuras y de esta manera continuar con el desarrollo.

El control que se lleva se dio de manera manual al inicio de sus actividades,
pero al afio empezaron a manejar un Excel bastante detallado que le facilitaba sus
actividades y sobre todo les permitia conocer el estado de la empresa y enfocarse
en lo que estaban fallando. Asimismo, se manejan politicas ya establecidas en
cuanto a precios, tiempos de entrega y forma, pudiendo realizar ajustes de precios
y la forma de pago de las cotizaciones que realizan los vendedores. Estos ajustes

se justifican por un tema de fidelidad del cliente o por un tema amical.

El gerente conoce bien su competencia, sabe todos los movimientos en
relacion a sus estrategias que usan. Inclusive sin saberlo realizan estrategias de
benchmarking, ya que como menciond siempre esta buscando la manera de copiar
y mejorar lo que sus competencias ubicadas en la misma galeria hacen para

ofrecerle algo nuevo al cliente.

En cuanto a los inventarios, no se tiene un control de ello, se tiene productos
de los clientes, tales como facturas, boletas, calendarios entre otros por un
promedio aproximadamente de 1 a 2 afios por un valor aproximado de S/.
10,000.00; sin embargo, no se establece un indicador que le permita controlar ello

y le establecer los gastos que implica mantener esto y sobre todo la perdida que
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significa no entregar estos productos, por ello no se tiene conciencia de la mala

agestiéon en cuanto a los inventarios. Ademas, no se tienen lineamientos que
gestionen los inventarios, este tema no le toma mucha importancia ya que se cree

gue esto puede compensarse con el ingreso de nuevos clientes.

En adicion, considera que tiene la fuerza de venta con el perfil adecuado para
atender las funciones que respecta, ya que sus actitudes, habilidades y
conocimientos se basan en el compromiso al 100% hacia el cliente sus esfuerzos
se enfocan en ello. Considera que el tema de motivacion es mejor basarla en
términos econdémicos, ya que la fuerza de ventas entrega mejores resultados
cuando se tiene un incentivo monetario. Esta pensando establecer un sistema de

remuneraciones.

Finalmente, el gerente considera que se tiene que mejorar la gestién en cuanto
a los inventarios, no se tenia enfoque sobre ello por tema de desconocimiento de
las consecuencias. En el menor tiempo posible se establecera metas de
cumplimiento a la fuerza de venta en cuanto a sacar estos productos de almacén y

se reduzca gastos y sobre todo seguir evitando pérdidas.

6.5. Analisis De Las Entrevistas: Gerente Pym Y Vendedores.

El gerente de PyM tiene claro los objetivos organizacionales y trabaja en
relacion a estos y se asegura que se cumplan. Asimismo, la fuerza de ventas afirmo
gue estos objetivos si los tienen claros y cuentan con los recursos necesarios para
cumplirlos. La fuerza de venta no se encuentra bien organizada de acuerdo a los
testimonios de las vendedoras ya que indican que se encargan de todos los

clientes.

El trabajo de las vendedoras radica en atraer nuevos clientes, tal como se lo
solicita el gerente, pero no tienen la liberta para gestionar su propia cartera de
clientes claves ya que esta es llevada por el mismo Gerente. Por otro lado, el
gerente esta desatendiendo esta area, se encuentra mas ocupado en atender otras

necesidades de la empresa.
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El gerente no maneja un control adecuado en lo que respecta a sus

inventarios, debido a que esta enfocado en vender, pero aun siendo este su objetivo
no le da la debida atencion como se debe, ya que la fuerza de ventas indica que
solo le da unas indicaciones al empezar el dia y alli se termina su gestion. Las
politicas de ventas, precios y tiempos de facturacion no son claras. Por mas que se
tiene una plantilla establecido de precio, estos no se cumplan a cabalidad por el
hecho de que el gerente se encuentra facultado para modificarlo cuando y a quien

lo crea necesario por un tema de relaciones.

La fuerza de ventas indica que las metas de ventas estan establecidas y
siempre se controla que esta se cumpla. Sin embargo, el gerente no tiene
conocimiento a profundidad de lo que son indicadores, solo maneja un calculo
basico que le permite conocer el porcentaje de cumplimiento de la meta establecida

por su persona a los vendedores.

El gerente indica que los prondsticos se dan en base de los histéricos
anteriores y que se trata de ser lo mas real posible. Por ello, la fuerza de venta
dedica mucho tiempo a cumplir estas metas en metas ya que cada vez son mas

altos y por ende se le dificulta al finalizar el mes llegar a su meta establecida.

El gerente no aplica ningun tipo de incentivo, indica que la fuerza de ventas
radica su atencidon en una motivacion en términos monetarios, pero no realiza un
sistema de remuneracion por comisiones que le permita establecer estos segun

pardmetros, ello se puede ver reflejado en la insatisfaccion de la fuerza de ventas.

El gerente se siente satisfecho con las funciones que realiza la fuerza de
ventas; sin embargo, esta no se siente satisfecha con su desempefio, ya que
consideran que él no enfoca la atencion suficiente al area. Asimismo, se puede
entender que necesitan que se refuercen sus fortalezas, para hacerle frente a la

competencia que opera muy cerca de la organizacion.

Por otro lado, la organizacién no esta centrando sus esfuerzos en disminuir el

stock que se esta generando por no entregar la mercaderia por completo, ya que
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la fuerza de ventas estd enfocada solamente en vender, de acuerdo a las

indicaciones del gerente.

Finalmente, se concluye que el gerente no enfoca su atencion en implementar
mecanismos para despachar lo que se tiene en stock y no organiza de manera
adecuada las funciones de la fuerza de ventas, a su vez, no realiza los incentivos

necesarios para que su equipo mantenga su motivacion y pasion por vender.
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CONCLUSIONES

En la presente investigacion se concluye lo siguiente:

1.Se logro identificar mediante la aplicacion del instrumento de recoleccion de
datos “entrevista”, que se necesita la eficaz organizacion de la fuerza con el objetivo
principal de establecer claramente sus funciones a realizar enfocando sus
esfuerzos en finalizar todo el proceso de las ventas, logrando de esta manera
reducir los niveles de stock en la empresa, reduciendo costos y generando mayores

ingresos.

2.Se concluye que la propuesta de un nuevo sistema de remuneraciones e
incentivos contribuye de manera directa a la motivacién del equipo de ventas, lo

cual va a permitir mejorar los flujos de distribucién de los productos terminados.

3.Se determina que mediante la organizacion de la fuerza de ventas, se puede
establecer un mejor control en el cumplimiento de las fechas pactadas con el cliente
para la entrega de los productos, cumpliendo y aumentando la satisfaccion de los

clientes.

4.Se concluye que establecer las funciones claras de la fuerza de ventas
permite tener un mejor enfoque al proceso de cierre de ventas, el cual finaliza con
el despacho total del producto terminado, como resultado de esto no se tendra

productos en stocks.
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RECOMENDACIONES

1. Se recomienda después de haber realizado la propuesta de
organizacion de la fuerza de ventas, esta sea aplicada por parte del gerente a la
empresa PyM.

2. Se recomienda establecer politicas de gestion de inventarios como
plazos de recojo del producto, debido a que muchos clientes no desean recogerlos

por falta de dinero, de esta manera se puede evitar el sobrestock.

3. El Gerente General debe promover el compromiso y responsabilidad
a todo el personal, ya que estos aspectos permitiran que todos los integrantes de
la empresa puedan responder eficazmente ante los cambios del entorno, logrando

mejorar el flujo de inventarios.

4. Se debe establecer reuniones semanales (duracion 30 - 45 minutos)
para que exponga los resultados y avance de la gestion de ventas. Las cuales
deben basarse en la retroalimentaciéon en conjunto con la fuerza de ventas.

5.

6. Para el éxito de la empresa, se recomienda aplicar los temas de
capacitacién propuestos en el trabajo de investigacion, para que los vendedores

puedan estar motivados y realizar sus actividades con seguridad y confianza.

7. La fuerza de ventas debe manejar hojas de rutas en fisico dicha
informacion debe quedar registrada en una base de datos de manera virtual.
Dandole control de gestiébn a su cartera y esta atento a las necesidades de los

clientes, para la mejora continua de sus procesos.

8. En general se recomienda a la empresa la importancia de aplicar un
plan de organizacion de la fuerza de ventas que contribuya con la reestructuracion
de procesos y establecer estrategias que permitan un eficaz reducciéon de

inventarios, mejorando significativamente , para permitir el constante crecimiento
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de ella y su permanencia en el mercado, por lo que se sugiere que tome en cuenta

la importancia de la propuesta de este plan estratégico para llevarlo a su aplicacion

y evaluar cada ciertos periodos los resultados de sus operaciones.

9. La alta gerencia debe dar prioridad y gestionar a que se lleve a cabo
un plan de marketing para lograr un incremento mas notable de las ventas en la
empresa, las estrategias deben ser aplicadas de una forma organizada y planeada

para obtener mejores resultados

10. Para un mayor impacto de cara con el cliente, se estima trabajar mas
en sus técnicas de venta como parte de una nueva organizacién de ventas, tales
como la capacitacion y motivacion a la fuerza de venta ya que de este grupo
depende que se complemente las estrategias para un control sistematico de

inventarios.

11. Con el fin de tener mayor aceptacion del producto por parte de los
clientes se debe establecer estrategias basadas en el Marketing Mix que
fortalezcan el producto y que permita llevar a cabo los objetivos trazados por la

empresa a lo que reduccién de inventarios respecta.

Borja Zegarra David Yonatan; Pulache Baca Diana Carolina 70



ORGANIZACION DE LA FUERZA DE VENTAS Y SU INCIDENCIA EN LA REDUCCION DE
INVENTARIOS DE LA IMPRENTA PYM
UNIVERSIDAD
PRIVADA DEL NORTE

N

REFERENCIAS

Avolio, B., Mesones, A. y Roca, E. (2011). Factores que limitan el crecimiento de
las Micro y Pequefias Empresas en el Perd. En revista Academia de la PUCP,

pp. 4.

Ballou, R. (2005) Logistica: Administracion de la cadena de suministro. México D.F:
Pearson.

Buffa, E. (1995). Direccién técnica y adminstracion de la produccion. México:
Limusa.

Caster, G. (2012) Administracién de Ventas. Juarez: Pearson.
Catacora, F. (2007) Sistemas y procedimientos contables. Caracas: McGraw-Hill.

Gitman, L. & CHAD J, Z. (2012). Principios de Administracion Financiera. Décimo
segunda Edicion ed. México: Pearson Educacion.

Heizer, J. & Render, B. (2014) Principios de administracién de operaciones. México
D.F: Pearson.

Hernandez Sampieri, R., Fernandez Collado, C., & Baptista Lucio, P. (2014).
Metodologia de la investigacion. México: McGraw-Hill.

Kiyosaki, Robert y Lechter, Sharon (2007), Padre Rico, Padre Pobre. Rich Dad
Company. Advisors.

Koontz, H. & Weihrich, H. (2013) Elementos de administracion. México D.F:
McGraw-Hill.

Lépez, A. & Lobato, F. (2006) Operaciones de Venta. Madrid: International
Thomson.

Johnston, M. & Marshall, G. (2009) Administracion de Ventas. México D.F: McGraw-
Hill.

Jobber, D., & Lancaster, G. (2012). Administracién de Ventas. Juarez: Pearson.

Johnston, M., & Marshall, G. (2009). Administracion de ventas. México: McGraw-
Hill.

Kotler, P., & Armstrong, G. (2013). Fundamentos de Marketing. México: Pearson.

Borja Zegarra David Yonatan; Pulache Baca Diana Carolina 71


https://www.google.com.pe/search?tbo=p&tbm=bks&q=inauthor:%22Fernando+Catacora+Carpio%22

ORGANIZACION DE LA FUERZA DE VENTAS Y SU INCIDENCIA EN LA REDUCCION DE

INVENTARIOS DE LA IMPRENTA PYM
UNIVERSIDAD

PRIVADA DEL NORTE

N

Organizacion Internacional del Trabajo (2015). Panorama Laboral Tematico.
Pequefias empresas, grandes brechas. Empleo y condiciones de trabajo en las
MYPE de América Latina y el Caribe. Lima.

Render, B., & Heizer, J. (2014). Principios de administracion de operaciones.
México: Pearson.

Xerox Corporation, (2011). Perspectivas para la industria grafica latinoamericana
en 2011: Artes Graficas.

Zamorano Grijalbo Enrique (2007), Las causas del fracaso de las empresas.
Editorial Iberoamericana

Direcciones Electrdnicas

Fuerza de Ventas. Disponible en:
http://dspace.ups.edu.ec/bitstream/123456789/7805/1/UPS-CT004654.pdf

http://www.azc.uam.mx/alumnos/tradeoff/docu/adm.pdf

Gestion de Inventarios. Disponible en:
http://www.esumer.edu.co/images/centroeditorial/Libros/fei/libros/Fundamento
sdelagestiondeinventarios.pdf

Tesis referencial. Disponible en:
http://www.javeriana.edu.co/biblos/tesis/ingenieria/tesis423.pdf

Tesis referencial. Disponible en:
http://repositorioacademico.upc.edu.pe/upc/bitstream/10757/324442/3/Caldero
n_PA.pdf

Control de inventario. Disponbible en:
http://fiaep.org/inventario/controlymanejodeinventarios.pdf

Empresas exitosas. Disponible en:
http://www.diazdevivar.com/academico/unplancomercialexitoso.pdf

Fuerza de Venta. Disponible en: http://www.uth.hn/wp-
content/uploads/2012/03/La-Fuerza-de-Ventas-y-su-influencia-en-la-
Fidelizaci%C3%B3n-de-Clientes-externo-en-%E2%80%9CAM%C3%A9rica-
Multimedios%E2%80%9D-San-Pedro-Sula..pdf

Borja Zegarra David Yonatan; Pulache Baca Diana Carolina 72



ORGANIZACION DE LA FUERZA DE VENTAS Y SU INCIDENCIA EN LA REDUCCION DE

INVENTARIOS DE LA IMPRENTA PYM
UNIVERSIDAD

PRIVADA DEL NORTE

N

ANEXOS
Anexo 1

GUIA DE ENTREVISTA

TIPO DE INSTRUMENTO ENTREVISTA // NO ESTRUCTURA
UNIDAD DE ANALISIS VENDEDORES / PYM

PUNTOS A DESARROLLAR

SATISFACCION DE LOS CLIENTES CON EL SERVICIO

LAS POLITICAS DE VENTAS SON CLARAS

LOS OBJETIVOS DEL AREA DE VENTAS SON CUMPLIDOS EN SU TOTALIDAD
LA CAPTACION DE NUEVOS CLIENTES ES UNA PRIORIDAD EN EL AREA

EL SEGUIMIENTO DADO A LAS COTIZACIONES ES EFECTIVO

LAS COTIZACIONES ACEPTADAS SON DESPACHADAS EN SUTOTAILIDAD
EL COMPROMISO DEL GERENTE SE DA AL 100%

SE TIENE UN CONTROL SOBRE LOS INVENTARIOS EN ALMACEN

LA MOTIVACION QUE BRINDA LA EMPRESA ES LA ADECUADA

o0 N S B o B b

Fuente: Elabaracion propia
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Anexo N2 Guia de entrevista- Gerente

TIPD DE INSTRUMENTO ENTREVISTA // SEMI ESTRUCTURA
UNIDAD DE ANALISIS GERENTE GENERAL / PYM

PUNTOS A DESARROLLAR:

L O N T T T T T o T
S B WA e e Bu B S B8 sy B WA e Ba B O

oM P R W e

PERSPECTIVA DE LA EMPRESA
HISTORICOS DE VENTAS DE LA EMPRESA
FROYECCIONES DE VENTAS
POLITICAS DE LA EMPRESA EN RELACION A LA VENTAS
PROYECCIONES DE VENTAS
COMPETENCIA
CLIENTES
INDNCE DE PARTICIPACION DE MERCADD
INDICES DE COTIZACIONES REALIZADAS
- CONDICIONES DE COTIZACIONES
» SEGUNRIENTO DE COTIZACIONES
 INDICE DE COTIZACIONES EN SEGUINIENTO
- INDNCE DE COTIZACIONES ATENTIDAS
. NUEVAS ESTRATEGIAS DE MERCADD
. INDICE DE COTIZACIONES ATENDIDAS V5 DESPAHOS REALIZADOS
. INDICE DE DESPACHOS REALIZADOS V5 TOTAL DE INVENTARIO
. TIEMPO PROMEDNG DE PRODUCTOS EN ALMACEN
. COSTOS DE MANTENIMIENTD DE INVENTARIOS
. PERINDAS MONETARIAS POR LOS PRODUCTOS NO DESPACHADOS
. ORGANIZACION DE LA FUERZA DE VENTA EN RELACION AL INVENTARIO
. POLITICAS DE CONTROL DE INVETARIOS
» POLITICAS DE CONTROL DE LA FUERZA DE VENTAS
- PERFIL DE LA FUERZA DE VENTA
« FUNCIONES DE LA FUERZA DE VENTA
« MOTIVACION DE LA FUERZA DE VENTAS
. APRECIACION DEL DESEMPENO DE LA FUERZA DE VENTAS
. PUNTOS A MEIORAR DF LA FUERZA DE VENTAS EN RELACION AL COMPROMISO CON
LA EMPRESA

28. PLANES DE ACCION A REALIZAR PARA LA MEIORA CONTINUA DE LA GESTION EN LA

EMPRESA.

Fuente: Elaboracidn propia
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Anexo N23 Validacion de Instrumento (Gerente) — Edgar Huaman

INSTRUMENTO DE OPINION DE EXPERTOS

DATOS GENERALES:
Apellidos y Nombres del Cargo e Institucién donde Nombre del Autor(a) {es) del
informante fahora instrumento instrumento
EOGI2 it pon (a23050¢ JEEE COIRUDC EIVIRES ISR EorIen ¥ P LBCAE
Tituio de Estudio: OROAN | ZACION DE (A Fup?A D= VONTAS o St [ NCIDSNEA €N (A RIDUCCt o

P2 (PRI 00 T A PR P Y
ASPECTOS DE VALIDACION:

Coloque el porcentaje, segtin intervalo.

DEFICIENTE REGULAR BUENA MUY BUENA EXCELENTE
00-20% 21-80% 41-60% 61-80% 81-100%
016 |11 |16 |21 |26 131 |36 |41 {46 {51 |56 {61 |66 [71 |76 {81 {86 {91 |96
5 110 115120125 {30 {35 140 |45 {50 {55 |60 |65 |70 |75 |80 |85 {90 {95 }100

Esta  formulado

con )(
lenguaje apropiado.
Estd expresado en
conductas o actividades,
observables en  una
organizacion.
Adecuado al avance de la
ciencia y la tecnologia.
Existe una organizacion X
ldgica coherente.
Comprende los ‘aspectos
(indicadores, sub escalas,
dimensiones} en cantidad
y calidad.
Adecuado para valorar la
influencia de la Vl en Ia
VD o la relacion entre
ambas, con determinados
sujetos v contexto.
Basado en  aspectos
tedrico - cientifico.
Entre los indices,
indicadores ¥ fas
dimensiones,
Las estrategias responde
METODOLOGIA | ai proposito del
diagnostico

INDICADORES CRITERIOS

CLARIDAD

OBJETIVIDAD

ACTUALIDAD

ORGANIZACION

SUFICIENCIA

INTENCIONALIDAD

CONSISTENCIA

COHERENCIA

PROMEDIO

Procede su aphicacion

OPINION DE APLICABILIDAD: Procede su aplitacion previo levantamiento de fas observationes que se adjuntan

No procede su apliracion

12/05717

A21842¢ 2

966366597

Lugary fecha

DNI N°

Teiéfono
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Anexo N34 Validacion de Instrumento (Fuerza de ventas) — Edgar Huaman

J
N’ ORGANIZACION DE LA FUERZA DE VENTAS Y SU INCIDENCIA EN LA REDUCCION DE

INSTRUMENTO DE OPINION DE EXPERTOS

DATOS GENERALES:
Apellidos y Nombres del Cargo e Institucion donde Nombre del Autor(a) {es) del
informante abora Instrumento instrumento
EDGF2. [upman (025800 JeF€ codaz i n C CVTEEST TR R IRGHE
Titulo de Estudio: COrOPNZoCIoN PE (A Fuop?A D= VONTAS o S [ NCIDZNGCIA €W (A REDUC et o

P2 (PPN 8S T A PR PY M
ASPECTOS DE VALIDACION:

Coloque el porcentaje, segin infervalo.

DEFICIENTE REGULAR BUENA MUY BUENA EXCELENTE
00-20% 21-40% 41-60% 61-80% 81-100%
INDICADORES SHFERIOS 6 ]11 {36121 {26 {31 {36 [41 |46 |51 |56 161 166 {71 |76 [81 |86 191 |96
5 110 |15 {20 125 130 |35 !40 {45 {50 {55 {60 |65 |70 |75 |80 {85 |90 {95 | 100
CLARIDAD Estd 4fcrmulfado con X
lenguaje apropiado.

Esta expresado en
conductas o actividades, s
observables en  una A
organizacion.
ACTUALIDAD A.decExado al avance de lfa X
ciencia y ia tecnologia.
Existe una organizacion X
iogica coherente.
Comprende los aspectos
(indicadores, sub escalas, X
dimensiones) en cantidad
y calidad,

Adecuado para valorar 13
influencia de la Vi en la
INTENCIONALIDAD | VD o la relacién entre X
ambas, con determinados
sujetos y contexto.

OBJETIVIDAD

ORGANIZACION

SUFICIENCIA

Basado en  aspectos N
Seaaihiel tedrico - cientifico. X
Entre los indices,
COHERENCIA | indicadores % fas )(
dimensiones.
Las estrategias responde i
METODOLOGIA | al propésito del X
diagnostico
PROMEDIO
Procede su aplicacion i
OPINION DE APLICABILIDAD: Procede su aplicacion previo fevantamiento de las observationes que se adjuntan
No procerde su aplicacion |

/2/95/17 A2/84242 G636 699
Lugar y fecha DNI N° Firma del experto Teléfono

Anexo N5 Validacion de Instrumento (Gerente) — César Verastegui
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INSTRUMENTO DE OPINION DE EXPERTOS

DATOS GENERALES:
Apellidos y Nombres del Cargo e Institucion donde Nombre del Autor(a) (es) del
Informante labora Instrumento Instrumento

l/(’r”wm'x-’guz Unmos Cear Ernigug Goonpirapon Clonera AGE ALC| ¢+ !i/\iud‘ﬂ A Trare-aiq f’/‘M’JJ RBon3a 2 AmA.
Titulo de Estudio: 0(linnviattwre O (A Fo=r2A D yRUTHS Y SU INCDENCA DiAn fu e e A

Cr LA Ledvecwor DE (NIVENTRAL/ DR (O fepaen™ Ay [,

h

ASPECTOS DE VALIDACION:

Coloque el porcentaje, segun intervalo.

DEFICIENTE REGULAR BUENA MUY BUENA EXCELENTE
00-20% 21-40% 41-60% 61-80% 81-100%
6 |11 16 |21 |26 [31 |36 (41 |46 |51 |56 |61 |66 |71 [76 |81 [86 |91 |96
5 |10 |15 |20 |25 {30 |35 |40 |45 |50 |55 |60 |65 |70 [75 |80 |85 |90 95 | 100
Estd  formulado  con
CEARIDAD lenguaje apropiado. ‘/
Estd expresado en
conductas o actividades, /
observables en una
organizacion.
Adecuado al avance de la /
ciencia y la tecnologia.
Existe una organizacién y
|égica coherente. v
Comprende los aspectos
(indicadores, sub escalas, /
dimensiones) en cantidad '
y calidad.
Adecuado para valorar la
influencia de la VI en la
INTENCIONALIDAD | VD o la relacién entre
ambas, con determinados
sujetos y contexto.

INDICADORES CRITERIOS

OBIJETIVIDAD

ACTUALIDAD

ORGANIZACION

SUFICIENCIA

<

CONSISTENGA, |D3sado  en  aspectos d
tedrico - cientifico.
Entre los indices, e
COHERENCIA indicadores y las v
dimensiones.
Las estrategias responde /
METODOLOGIA | al propdsito del L
diagnostico
PROMEDIO
Procede su aplicacion
OPINION DE APLICABILIDAD: Procede su aplicacion previo levantamiento de las observaciones que se adjuntan |
No procede su aplicacion ‘

Liwa (8 o a0 2013 | paczyay g dgo91130

Lugary fecha DNI N° Firma del experto Teléfono

Anexo N26 Validacién de Instrumento (Fuerza de ventas) — César Verastegui
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INSTRUMENTO DE OPINION DE EXPERTOS

DATOS GENERALES:

Apellidos y Nombres del Cargo e Institucion donde Nombre del Autor(a) (es) del
Informante labora Instrumento Instrumento

Vera degvi umol Cpan Ernigee | Gorgirmamon (P17 Ak y ACC| Lafrte (8144 Jtopr7olsda DAsio Sorya 2.

Titulo de Estudio: J)LGdNpAON O (A COBALA oz yEaThS § SU (NCDescin DA PUAdc
LA QBOUCCipn OF INVEuTALWS DT LA ITHMeENTA {4

ASPECTOS DE VALIDACION:

Coloque el porcentaje, segun intervalo.

DEFICIENTE REGULAR BUENA MUY BUENA EXCELENTE
00-20% 21-40% 41-60% 61-80% 81-100%
0|6 [11 16 |21 |26 (31 |36 |41 |46 |51 |56 |61 |66 |71 |76 (81 |86 |91 |96
5 [10 |15 |20 |25 [30 |35 [40 |45 |50 |55 |60 |65 |70 |75 [80 |85 |90 |95 | 100
Estd  formulado  con /

lenguaje apropiado.

Estd expresado en
conductas o actividades, /
observables en  una
organizacion.

Adecuado al avance de la /
ciencia y la tecnologia.
Existe una organizacion
légica coherente.
Comprende los aspectos
(indicadores, sub escalas,

dimensiones) en cantidad /
y calidad.

Adecuado para valorar la
influencia de la VI en la
INTENCIONALIDAD | VD o la relacién entre /
ambas, con determinados
sujetos y contexto.

INDICADORES CRITERIOS

CLARIDAD

OBJETIVIDAD

ACTUALIDAD

ORGANIZACION

SUFICIENCIA

Basado en  aspectos
CONSISTENCIA tedrico - cientifico. v
Entre los indices, »
COHERENCIA |indicadores vy las 74
dimensiones.
Las estrategias responde [/
METODOLOGIA | al propdsito del
diagnostico
PROMEDIO
Procede su aplicacion v/
OPINION DE APLICABILIDAD: Procede su aplicacion previo levantamiento de las observaciones que se adjuntan
No procede su aplicacion

U ot 5 101 | GRS Y LYY 4&00“1%1’0
AU L &

Lugar y fecha DNI N° Firma del experto Teléfono

Anexo N27 Validacién de Instrumento (Gerente) — Carlos Alvarez
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DATOS GENERALES:

ORGANIZACION DE LA FUERZA DE VENTAS Y SU INCIDENCIA EN LA REDUCCION DE

PRIVADA DEL NORTE

INSTRUMENTO DE OPINION DE EXPERTOS

INVENTARIOS DE LA IMPRENTA PYM

Apellidos y Nombres del Cargo e Institucion donde Nombre del Autor(a) (es) del
Informante labora Instrumento Instrumento
NLVAAEY 2n08TH, concof Qo et e/ QPN G TR VLS T oA kY PULRCEE

Titulo de Estudio: OLHA® 7ACLON D% A Copazd OE vEMTAS N SU INCIDEmcr BN La
LEOCtwY) O \wvEnTALos ©OR (A [(MeaesT o ™
ASPECTOS DE VALIDACION:
Coloque el porcentaje, segun intervalo.
DEFICIENTE REGULAR BUENA MUY BUENA EXCELENTE
00-20% 21-40% 41-60% 61-80% 81-100%
INBICADORES CRITERIOS 6 [11 {16 {21 |26 |31 [36 |41 |46 |51 |56 |61 |66 |71 |76 |81 |86 |91 |96
5 (10 [15 |20 |25 |30 |35 |40 |45 |50 |55 |60 |65 [70 |75 [80 |85 |90 |95 | 100
CLARIDAD Estd ‘formul'ado con 17
lenguaje apropiado.
Estd expresado en
OBJETIVIDAD conductas o actividades, W,
observables en  una 1%
organizacion.
ACTUALIDAD Adecyado al avance, de la i
ciencia y la tecnologfa.
ORGANIZACION E’><|§te una organizacién Ve
légica coherente.
Comprende los aspectos
SUFICIENCIA (|pd|ca§ores, sub escglas, e
dimensiones) en cantidad ¥
y calidad.
Adecuado para valorar la
influencia de la VI en la ;
INTENCIONALIDAD | VD o la relacién entre 14
ambas, con determinados
sujetos y contexto.
ConNSIENGE [0 e oy v
tedrico - cientifico.
Entre los indices,
COHERENCIA | indicadores y las 4
dimensiones.
Las estrategias responde
METODOLOGIA | al propdsito del i
diagnostico
PROMEDIO
Procede su aplicacion X |
OPINION DE APLICABILIDAD: Procede su aplicacion previo levantamiento de las observaciones que se adjuntan
No procede su aplicacion

M los | o (3

Mjﬁygl?}ﬂ

7_93 f/';/ 37 35p

Lugary fecha

DNI N°

Firma del experto

Teléfono

Anexo N28 Validacién de Instrumento (Fuerza de ventas) — Carlos Alvarez
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INSTRUMENTO DE OPINION DE EXPERTOS

INVENTARIOS DE LA IMPRENTA PYM

DATOS GENERALES:
Apellidos y Nombres del Cargo e Institucion donde Nombre del Autor(a) (es) del
Informante labora Instrumento Instrumento
PAVANER DppolGr cAnLoS Qocenee JUPN Crrides s 7o [DPUID BEIR[DIRNRPLLALIE
Titulo de Estudio: ORGAVIZACWLN D LA Tosezhd DE ventAs Y SY InCiDENCIA EN

L AEDUCCior DS NVEDTRROY O wa FEMPENTA Py M
ASPECTOS DE VALIDACION:
Coloque el porcentaje, segun intervalo.
DEFICIENTE REGULAR BUENA MUY BUENA EXCELENTE
00-20% 21-40% 41-60% 61-80% 81-100%
INDICADORES CRITERIOS -
0|6 |11 |16 |21 |26 [31 |36 |41 46 |51 |56 |61 |66 |71 |76 |81 |86 |91 |96
5 |10 {15 |20 |25 [30 (35 |40 [45 50 |55 [60 |65 [70 |75 |80 |85 |90 |95 | 100
CLARIDAD Esta . formulf«:do con 4
lenguaje apropiado. 15
Estd expresado en
OBJETIVIDAD conductas o actividades,
observables en  una i
organizacion.
ACTUALIDAD A_decm_Jado al avance’ de la v
ciencia y la tecnologia. L
ORGANIZACION E?<x§te una organizacion
légica coherente.
Comprende los aspectos
SUFICIENCIA (|pdlca§ores, sub esc;las, ;
dimensiones) en cantidad V4
y calidad.
Adecuado para valorar la
influencia de la VI en la
INTENCIONALIDAD | VD o la relacion entre v
ambas, con determinados
sujetos y contexto.
CONSISTENCIA | 025340 en  aspectos 4
tedrico - cientifico.
Entre los indices,
COHERENCIA indicadores Y las Vd
dimensiones.
Las estrategias responde g
METODOLOGIA | al propésito del V
diagnostico P
PROMEDIO
Procede su aplicacion 75
OPINION DE APLICABILIDAD: Procede su aplicacion previo levantamiento de las observaciones que se adjuntan
No procede su aplicacion
M los|eol? jEE AT ae - T 929077 350
y 7 - v { L <
¢ {
Lugar y fecha DNIN® “Firma del'experto Teléfono
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