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Resumen

Damace S.Aempresa gquse dedica a la comeadizacion de productos de consumo masivo

en la ciudad de Guayaquil y que ejerce auasividades en el norte de la ciudad, tiene
problemas con su fuerza de ventas ya que carece de un sistema de pago de comisiones
integral basado en indices de gestion comercial, y que los vendedores consideran que sus
comisiones son muy bajason relaciora la gestion de ventas que realizBar lo tanto, se

plantea comabjetivo disefiarun modelo de medicidén, evaluacion y control de indices de
gestion comercial que permita calcular el pago de comisiones de manera justa y objetiva a la
fuerza de ventas da lempresaLa metodologia a utilizar sera de tipaalicuantitativola

cual servira paradiagnostica la situacon actualde la parte comercial de la empresa,
mediantelas técnicas de labservacion y l@ncuesta al persond¢l departamento de ventas

y clientesparaconocer la gestion que lagndedoesrealizan encada jornada de trabajbos
resultados sobtuvieron de las veinte y dpgrsonas que trabajan rparte comerciay una

muestra dequinientos noventa y se@ientes de una poblacion tothé un mil trescientos
cincuenta clientegjue actualmente compran los productos daeempresacomercializa.

Como conclusion se tierpue es importante la implementacionrdeevos indices de gestion

gue seran de utilidad para medir el desempefio de losdems a través de formatos
disefiados con el fin de tener resultados de forma numérica que permitan tener una
informacion objetiva para el pago de comisiones de los vendedemgsn el formato
propuesto

Palabras clave:Procesoindice Gestion, Venta.
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Abstract

Damace S.A. A company that is dedicated to the commercialization of products of mass
consumption in the city of Guayaquil and that carries out its activities in the north of the city,
has problems with its sales fors@ce it lacks a system of payment of integral commissions
based on Indices of commercial management, since the sellers consider that their
commissions are very low, in relation to the management of sales that they realize. As a
general objective is to digm a model of measurement, evaluation and control of commercial
management indices that allows to calculate the payment of commissions in a fair and
objective way to the sales force of the company. The methodology to be used will be of a
gualitative and gantitative nature, which will be used to diagnose the current situation of the
commercial part of the company, through the techniques of observation and the survey of the
personnel of the sales department and customers to know the management thatiiensale
Performed in each working day. The results were obtained from the tivemtyeople who

work in the commercial part and a sample of five hundred and rametlients from a total
population of one thousand three hundred and fifty clients that ¢iyrbary the products that

the company commercializes. The conclusion is that it is important to implement new
management indexes that will be useful to measure the performance of the sellers through
formats designed in order to have numerical results #ilatv to have an objective
information for the payment of commissions of the sellers according to the proposed format.

Keywords: ProcessManagement,Sale,Index



Introduccion
Para elestudio dda investigacion se decidi6 escoger admpresacomercializadora de
productos de consumo masivo DAMACE Sqiiien se encarga de la distribucién de
productoscarnicos de la linea avesmo son el polo, galina y pavo, en presentacidn entera
y despresadogambién maneja la linea embutidos con presentaciones de salchichas, chorizos,
mortadela y jamones, la linea de mariscos con presentaciones de pescado y camarén, ademas
de la linea conservas con productos como salsa de tomate, mayonesa, yrerddados

como duraznos Yy coctel de frutas.

La empresaeencarga de distribuir los productos en el sectaende Guayaquil para lo
cual cuata con un equipo de ventas conformado quamce vendedoresios sipervisores y
un jefe de ventas en lo qus la parte comercial. En la parte de logistica tiene tres furgones
refrigerados, tres choferes y tres entregadores quienes se encargan de entregar los productos a
cada uno de los clentes. En la parte de almacenamiento tienen un bodeguero y un ayudante
debodega quienes se encargan de recibir y despachar los productos. La venta de los
productosestaenfocada embastecer el mercadaalos aquellos clentegue se encuentran
en cada una de las zonas o territorios de venta donde se iniEgygendas de Indo,

comedores, restaurantes, hotgl@edo tipo de cliente que desea adquirir los productos.

La investigacion & realizaracon el propdsito ddisefiarun modelo de indice de gestion
comercial para el pago de comisiongara lo cuakaa necesario hacemn analisis previo de
las funciones que realiza la fuerza de ventas en Damace S.A en el transcurso de la jornada
laboral, sedebera observatodas las gestionegara de ahi establecer mediatis datos
obtenidos una propuesta que satisfaga las expastatnto de la fuerza de ventas como de la

parte gerencial de la empresa. Se espera identificar los indices de gestibon mas importantes



para de ahi poder establecer un sistema de control del desempefio de los vendedores y segun

eso pagar las comisiones acasdl cumplimiento de dichos indices.

Delimitacién del problema

El problema deste estudio es la carencia utesistema de pago de comisiones integral
gue permita pagar al vendedor basado en indicadores de gestidbn que garanticen un buen
desempefio de lierza de ventas en cada uno de sus cliefteslo tanto, es necesario
diseflar urmodelo de pago de comisiones que sea objetivo y que no se base solo en el
cumplimiento de un presupuesto de ventas en ddélares el cual se presta para manoseos y
artimafias d parte de los vendedores para poder comisionar causando un perjuicio a la
empresa e impidiéndola crecer de manera permanente en la zona y por ende no cumplir con

los objetivos planteados al indicio de cada periodo

Entre las principales atisas se puedenencionar que el presupuesto de ventas que se le
pone a los vendedores no es acorde a la realidad de sus zonas o rutas de ventas, debido a que
no se hace un calculo basado en histéricos sino en base a lo que se proyecta vender cada mes
lo que ocasiona ques vendedores no cumplan con el presupuesto mensual. Como segunda
causa se tiene que existe una falta de control a la fuerza de venta de parte de los supervisores
y jefe, los vendedores no ofrecen todos los productos que la empresa comercializa y los que
ofrecen no lo hacen de una manera correcta, esto ocasiona una mala cobertura y mala
atencion a los clientes debido a que los vendedores en su intento desesperado por cumplir con
el presupuesto envian productos a los clientes que elbampedido, sobrbastecimiento

de productos a los clentes generando malestar.

Finalmente existe una inestabilidad laboral ya que al no cumplir con el presupuesto
durante tres meses seguidos por lo general se toma la decisién de parte de la jefatura de

ventas y gerencia de la empresa de despedir al vendedor, lo que hace que die fuentas



no trabaje de una manera tranquila, la mala gestion de ventas también crea esta inestabilidad
laboral ya que al salr al campo a realizar las supervisiones el jefe de ventas recibe muchas
guejas de los clientes por la forma irresponsable ewrlgwendedor envia productos sin ser

solicitados

Los efectos desta probleméticale seguir haciendo lo mismeeranque los venedores
se seguiran sintendo desmotivados sin interés por mejorar ya que los presupuesto son dificil
de alcanzar, provocando gekvendedor le dé una mala atencion al cliente. Otro efecto es
que la empresa debido al mal servicio que dan los vendedores siga perdiendo clentes de
manera constante y por lo tanto dinero, al tener rutas mal trabajadas, con mala cobertura y
con alto paencial de clentes en las zonas sin atender dando lugar a que la competencia entre
con faclidad a esos clientes. Finalmente se produce una alta rotacion de personal y un mal
clima laboral lo que hace que la empresa no pueda crecer en ventas en su zona

degerdiciando recursos al tener que capacitar cada vez y cuando a vendedores nuevos

De seqguir con esta situacion y no tomarse las medidassarias pamaejorar las
circunstancias actualds empresa no se podra consolidar en la zona asignada lo que
generaria que varias personas se queden sin trabajo y a la vez varias famiias sin un ingreso
de dinero fjo causando un perjuicio a la sociedad y a los duefios de la empresa que tienen
invertido su dinero en el negocio. Laausas y consecuenci@sie se han mencionado se los
puede observar de manera detallada en el arbol del problema, donde se muestra el problema
principal con sus cada una de las causas y consecuencias relacionadas entre si, a

cortinuacion, en la figura namero 1.
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ARBOL DE L PROBLEMA

Efecto 2a:
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Figura 1. Arbol del problema
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Formulacion del problema
¢,De qué manera un modelo de medicion, evaluacion y control de indices de gestion
comercial permitird calcular el pago de comisiones denagnsta y objetiva a la fuerza de

ventas de la empresa Damace 3.A.

Justificacion

El tema denvestigacionplanteado en este estudie justifica porquepermitra que la
fuerza de ventas se sienta motivada a realizar su trabajo teniendo presupuestbss de
acorde a la realidad de sus zonas, lo que les permiird cumplir con los objetivos y ver
mejorados sus ingresos, aumentando su auto estima y trabajando de mejqr longjoera
Su vez generara que la fuerza de ventas atienda bien a sus clierdedesdam buen servicio
y preocupandose por aumentar los clientes en sus zonas, logrando aumentar las ventas y sus
ingresos. Todo lo anterior también permitira bajar la rotacion de personal de ventas y mejorar
el clima laboral de la empresa creando un amwiale cordialidad y confianza en la empresa.
Este estudio también aportara a la sociedad contribuyendo a que varias personas no pierdan
sus trabajos y que varias familias sigan manteniendo sus ingresos para poder mantenerse y

desenvolverse en un ambierte tranquilidad en su hogar

Objeto de estudio

En elpresentetrabajo de investigaciése considerd como objeto de estudio a los
indicadores de gestion comercial que serviran como herramie mediEon, evaluaciony
control a la fuerza de ventas es Biferentes empresas comerciales dedicadas a la
distribucién de productos de consumo masfen esto se pretende genewsarn cultura de
elaboracion de presupuestos de venta que permitan ajustarse a la realdad de cada sector de

ventas, permiiendo al vdador cumplir con los objetivos de ventas mensuales



Campo de accion o de investigacion

En la investigacionseconsider6 como campo de estudio a los indices de gestion
comercial que maneja actualmente la empresa Damace S.A. con el cual cradengdefio
de su fuerza de ventas y hace el pago de comisiones a sus vendedores
Objetivo general

Disefiar un modelo dmedicién, evaluacién y control dedices de gestibn comercial
que permitacalcular el pago de comisiones de manera justa y objetavduarta de ventas

de la empresa Dama&A

Objetivos especificos
1 Analizar € actual sistema deontrol y pago de comisionedela fuerza de ventade la
empresa Damac8.A.
9 Determinar las herramientas y técnicas metodolégicas que permitan idertificar |
principales indices dgestion comerciapara la empresa
1 Proponer un modelo de medicion, evaluacion y control de indices de gestion
comercial para el célculo del pago de comisiones de los vendedores de la empresa

Damace S.A.

La novedad cientifica
La novedad cientifica del estudio de investigac&aa demucho beneficiopara la
empresa DamacB.A. comer@lizadora de productode consumo masiyadebido a quen
modelo de medicidn, evaluacidn gontrol de indices de gestibn comercial contribuyiata
poder hacer presupuestos reales a la fuerza de ventas, donde el vendedor podra en base a su
desempefio cumplir con los objetivos y obtengresos acordedl esfuerzo realzado cada

mes en su zona de ventas asignada.



Capitulo 1
Marco Teodrico
1.1 Teorias gemrales
Indicadores

El termino Indicador generalmentge refiere a datos importantesantitativos, que
permiten darseuenta de como se encuentran las cosas en relacion con algin aspecto de la
realidad que nos interesa conocer. Los Indicadores pueden ser medidas, nimeros, hechos,
opiniones o percepciones que sefialen condiciones o situaciones espéDiazag, 2012,

p.43).

Los indicadores debeservir de guia para la persona que los observa y controla, ya que
permite identificar si esta pasando algo con respecto al desempefio esperado de algun
integrante del equipo de ventas en caso alguna actvidad comesigidcadores permiten
medir la evolucion de la gestibque se realiza en un periodo de tiempo dwiado
proporcionando informaci® a diario, con lo cual seupde hacer uneguimiento que
permitira sobrel camino tomar medidas correctivas en caso de sesa@®e Claro esta que
gque para que el indicador funcione, este debe estar hecho de la manera correcta previo a un
estudio que nos ayude a establecer esal parametro ideal de medicifpara que todos en

la empresa generen ganancias

Por que son importantes los Indicadores?
Los indicadores comerciales son importantes en una empresa pengiien estar
informados de lo que sucede con el desempefo esperado de un trabajador dia a dia, permite
realizar mediciones y comparaciones de lo que esta sucedindoa zona o ruta de venta
con lo que se esperaba de ella, faciitando la toma de decisiones @ fi@ngppoder mejorar
la situacidh sin necesidad de esperara al termino del periodo para saber un resuttado

Tambien &ciltan mirar de cerca los resdtss de iniciativas o0 acciones.



Indicadores dedesempefio
Existen varios tipo de indicadores como los de ejecucion, los de procesenpesie
estudio de investigaci® nos enfocaremos basicamente en los indicadores de deseaimgerio
son los que permiten medievaluar y controlar las gestion comercial que se realiza dentro de
una empresa o en el campo, entre los indicadores de desempefio mas conocidos tenemos los

siguientes

Eficacia

Grado en que se logran los objetivos y metas de un plan, es decir, culmsto de
resutados esperados se alcanzd. La eficacia consiste en concentrar los esfuerzos de una
entdad en las actividades y procesos que realmente deben llevarse a cabo para el
cumplimiento de los objetivos formulados.

Efectividad

Este concepto involucra &ficiencia y la eficacia, es decir, el logro de los resultados
programados en el tempo y con los mas razonables posibles. Supone hacer lo correcto con

gran exactitud y sin ningin desperdicio de tempo o dinero.

Eficiencia

La eficiencia es la relacion estel resultado alcanzado vy los recursos utiizados. Es el
logro de un objetivo al menor costo unitario posible. En este caso estamos buscando un uso
optimo de los recursos disponibles para lograr los objetivos deseados. Lo que realmente
mide la eficien@ es la forma como se manejan los recursos disponibles para la obtencion de

productos o resultados.

De las anteriores definiciones se puede apreciar que los indicadores de efectvidad y

eficacia son susceptbles de ser utlizados para todo tipo de éreegadizacion,



independientemente del caracter de su actividad, es decir, sean labores comerciales,

intelectuales, de produccion, de control, entre otros.

En cualquier area de organizacion siempre sera posible definir un resultado esperado
(expresado amo una meta, una cantidad, una variacion, un porcentaje, entre otros), un costo
estimado y un tempo especificado para llevar a cabo la labor que se propone como meta o
tarea. Pues bien, la combinacion de esos elementos, o sea el resultado, al cestpg; el t
permiten medir objetivamente el grado de efectividad y eficacia de una &rea de organizacion,
y hacer comparaciones entre areas aun disirgie el contenido de la labdeeneralmente se
emplean formulas para realizar las evaluaciones donde intmvies parametros de
resultados, costos y tempos los cuales siempre estaran en funcion de los los resuttados

esperados y alcanzadd$uerrero, 2017 p.8)

Componentes de un indicador

SegunArriaga, R (2002) mencioné en su lbro de sistema de indicadaregstion que
los componentes para que un indicador son la medida que es la parte cuantitativa y cualtativa
gque permite clasificar las caracteristicas, atributos, resultados y consecuencias de los procesos
o sistemas. El indice que es el valor del indicadue se muestra en cierto momento o al
final. El estandar de comparacidn que es un indicéraaido como aceptable para un
indicador y un estandar comparativo para la evaluacion del cumplimiento. La meta que es un
indice orientado por un indicador exlacién al estandar de comparacion para ser alcanzado
duante un cierto tiempo.

Todos los componentes mencionados anteriormente permiten que un indicador sea éxito
y sirva para el proposito de medir, evaluar y controlar la gestion y desempefio de un
trabapdor en la actividad en la que se desenvuelva, con la facilidaddde lpacer un
seguimiento diariopermiiendo proyectar dicho desempefio y canafp con los resultados

esperados.
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Gestion
Es dirigir las acciones que constituyen la puesta en marchapdétiza general de la
empresa, es tomar decisiones orientadas a alcanzar lososbjefivcados, por otra parte la
gestion de la duccion es un conjunto de responsabilidades y de tareas que deben ser
satisfechas para las operaciones propiamente decpi@dlpara quesean realzadas
respetando las condicione® d caldad, de plazg de costo que se desprenden de los
objetivos y de las estrategias de la emprg3allo. G, 2011)
Dentro de la empreda gestioncomercial debe estar enfocada en el ragfie nto
permanente del desempefio de sus vendedores para alcanzar una mayor cobertura de clientes
en la zona y mejor penetracion de sus productos llegando ala mayor cantidad de lugares con

un servicio de calidad y buena atencion.

Proceso

Desde epunto devista de una empresa, un proceso da cuenta de una serie de acciones
gue se toman en el aspecto productivo para que la efciencia sea mayor, ya que las empresas
buscan contihuamente aumentar su rentabilidad produciendo mas y bajando sus costos. Para
ello dsefian procesos que garzaen esto luego de hacer un andlisis al detalle de la situacidn
actual del departamento oed que desean mejordsn proceso es una serie organizada de
actividades relacionadas, que conjuntamente crean un resultado de valor para los clientes

(Hammer, 2006, p.31

1.2 Teorias sustantivas
Indicadores de Gestion

Los indicadores de gestic@omercial sirven para medir el desempefio de los trabajadores
de la empresa en un area especifica, en el caso de D8mas#ve para medir, evaluar y
controlar a la fuerza deentas,pero para poder definir los indices de gestion comercial

idoneos se dee tener en cuenta lo siguiente:



11

Identificar el proceso

En esta partesamportante definir los pasos necesanuara asegurael éxito del
proceso, se debe tener en cuenta que cada parte del proceso es necesaria y servira para
evaluar el desempefio de togbajadores de la empresa, para poder identificar el proceso es
necesario permanecer unos dias en el area que se va a estudiar apuntando cada funciobn que se
realiza en el dia a dia, conocer las actividades de los empleados, el por que y para que se lo

hace, para luego poder definir las estrategias a utilizar.

Identificar las actividades criticas a medir

Como su nombre lo indica aqui es importante definir las actividades criticas de la gestion
comercial que realiza la fuerza de ventas de Damace S.A. Una vez identificadas las
actividades criticas serdasfacil evaluarlas y controlarlas, al controlarlaséaseas sencilo
ordenar las cosas para que se realicen con normalidaddieraeliay poder lograr los

objetivos planteados por la empresa.

Establecer metas o estandares de cumplimiento

El establecer metas de cumplimiento permite comparar el desemgdfabad@dor con
las expectativas de gestion que la empresa tiene, esto permitira establecer las medidas
correctivas necesarias a tiempo para poder recuperarse en caso de que el resultado de la
comparacion sea desfavorable o de seguir realzando la gestidm se viene haciendo en

cado de que el resultado de la comparacion sea favorable.

Identificar las partes responsables

Siempre sera importante poner responsables en cada una de las actividades que se
desarrollan en la empresa para de esa manera salén algigirse para definir la toma de
decisiones que sean necesarias ante un hecho particular, con el fin de mejorar la situacion y

resolver los problemas que se presenten.
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Andlisis de la situacion actual

Se debe realizar un andlisis de la situacibmiahgiara poder hacer las comparaciones con
los estandares y metas establecidas, de esa manera se podra determinar en donde se encuentra
la empresa con respgeal objetivo planteado, pargartir de ahi poder establecer los

mecanismos correctivos necesario dar las sugerencias que sirvan para mejorar.

Establecer medidas correctivas necesarias

En esta parte se deben tomar decisiones sobre si cambiar los procesos establecidos,
mejorarlos o talvez cambiar los objetivos y adecuarlos a la realidadedpilasa, se debe
tener mucho tino al momento de tomar esta decision pues de ella depende en gran parte el
futuro de la empresa.
Seguimiento, evaluacién y control

Despuédgle haber realzado todos los pasos anteriores es necesario realizar un
seguimiento dos cambios sugeridos con el fin de observar y comprobar que se estén
siguiendo las instrucciones de manera correcta y poder evaluar cada cierto periodo de tempo
las gestiones realizadas con el fin de llevar un control, el cual es lo Unico que garahtizara
crecimiento de la empresa
Medicién

Segun Guerrero, R (2017) indicé que en todos los ambitos del negocio siempre es
importante medir, 10 se mide lo que se hace, no se puede controlar y si no se puede
controlar, no se puede dirigir y si no se pueligirdno se puede mejorar. A partir de las
altimas décadas del siglo XX, las empresas estan experimentando un proceso de cambios
revolucionarios, pasando de una situacidn de proteccion regulada a entornos abiertos
altamente competitivos. Esta situaciore tihnsformaciones constantes del ambiente de

negocio hace necesario que las empresas, para mantener e incrementar su participacion de
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mercado en estas condiciones, deban tener claro la forma de como analizar y evaluar los
procesos de su negocio, es déeben tener claro su sistema de medicion de desempefio.
La medicion del desempefio puede ser definida generalmente, como una serie de acciones

orientadas a medir, evaluar, ajustar y regular las actividades de una empresa.

¢ Por qué medir?

1 Por qué la empea debe tomar decisiones.

1 Por qué se necesita conocer la efciencia de las empresas (caso contrario, se marcha "a
ciegas”, tomando decisiones sobre suposiciones o intuiciones).

1 Por qué se requiere saber si se esta en el camino correcto o no en cada area.

1 Por qué se necesita mejorar en cada area de la empresa, principalmente en aquellos
puntos donde se esta mas débil.

1 Por qué se requiere saber, en lo posible, en tempo real, que pasa en la empresa

(eficiencia o ineficiencia)

Se mide para

9 Para poder interpretar lo gestaocurriendo.

1 Paratomar medidas cuando las variables se salen lifailes establecidos.

9 Para definir la necesidad de introducir cambios y/o mejoras y poder evaluar sus
consecuencias en el menor tempo posible.

9 Para aalizar la tendencia histérica y apreciar la productividad a través del tiempo.

9 Para establecer la relacion entre productividad y rentabilidad.

9 Para direccionar o fdireccionar planes financieros.

9 Para relacionar la productividad con el nivel salarial.

1 Para medir la situacion de riesgo de la empresa.

9 Para proporcionar las bases del desarrollo estratégico y de la mejora focalizada.
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1.3 Referentes empiricos

En referenciaal tema daun modelo de indes de gestion comercial para el pago de
comisiones en Damace S.A. se encontraron tesis parecidas, pero no iguales, las cuales sirven
como referencia en este estudio de investigadi@ntesisde Paredes Zapat&; (2012) de
fDisefio de un modelo de gestifimanciera para la empresa Estrumel 8.A. d Escuélea
Poltécnica del Ejercito ESPE del departamento de Ciencias Econdémicas, Administrativas y
de Comercip con £deen Ecuadorcon el objetivo démpulsar el desarrollo y fortalecimiento
de la actividadmetalmecénicaen elpais, administrando de manesfciente y efectiva la
materia prima, a fin de lograr productos de alta calidad cumpliendo cest@xlaresjue
satisfagan las exigencias de los clienfps37),se paece a esta tesis Unicamente edissfio
de indicadores de gestion que sirven para medir, evaluar y controlar los procesos y

desempefio de los empleados

Reyes RebolledoD (2012 en su tesis diElaboracion de un modelo de comisiones
para el canal fuerza de venta en terrede la Universlad de Chietiene como objetivda
elaboracidon de un modelo de comisiones que entregue los incentivos necesarios para que la
fuerza de venta en terreno ofrezca todos los productos al socio de forma alineada a las
prioridades establecidas por la coopesatise asemeja a la investigacién realzada en la parte
de querer lograr que la fuerza de ventas ofrezca todos los productos para la cual disefia un

modelo de comisiones donde el vendedor tendra un presupuesto de ventas por producto.

Guerrero Pacheco, 017 en sutesigi Di s elfrocesd de control de indicadores
de gesti-n comerci al daleUnVelsidasEstateh deSuayadué Port ov
coincide es sus conclusiones que es importante disefiar un modelo de pago de comisiones
para la fuerzade ventas con el fin de que los vendedores se preocupen de ofrecer todos los
productos de la empresa a sus clientes sabiendo que van a ganar dinero cumpliendo con los

presupuestos establecidos, dando itapoia a los indices de gestion
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Capitulo 2
Marco Metodologico

2.1 Metodologia

En el presente trabajo de investigaciormé&todologia a utlizarséendra un enfoque
cuali - cuantitativo, debido a que se debera harrediagnosticode la situacion actual del
modelo de pago de comisiones a la fuerza de ventas, procediendo a la recopilacion de los
datos tratando de identificdas actividades queerealizanen el departamento comercial,
analizando los productos que se ofrecen y sa pasportancia dentro del portafolio total de
productos que comercializa la empresa Damace S.A. Para obtener la informacion ademas de
observar las actividades en la interna de la empresa se procedera a realzar encuestas a los
clientes de la misma pareeidificar las oportunidades de mejora dentro de los procesos
establecidos y asi poder realizar las sugerencias adecuadas para cumplir con el objetivo

La investigacion se la realizara bajarladalidad de campo, puesto que las actividades y
procesos estdiar se ejecuta en ladentes de la empresa, es decir en cadgountos de
ventas El tipo de investigacion sera descriptiy@ que se procedera a detallar cada uno de
los pasos de los procesos establecidos y cada una de las actividades para definir la
importancia de los productos con relacion al portafolio, definiendo los productos deymayo
menor rotacion y observar & cumple con los indicadores de desempefio que la empresa

Damace S.A. ha implementado

2.2 Métodos
Tebricos yempiricos

En lainvestigacion se utliza el método tedride la observacién directa, donde se
recopilara toda la informacion para luego ser verificada en cada una de las etapas de la
misma. El método empiricoa utilizar sera elanalitico i deductivo, yaque seestudara la

informacién recopilada para luego analizar y entender el problema, identificando las causa y
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gue lo ocasionan y los efectos que produce, llegando a soluciones de lo general alo
particular; ademados resultadogle la informacion obtenida en las eestas seran tabuladas
y presentadas en graficos con el fin de poder interpretar de mejor manera los resutados y
legar a conclusiones que ayuden a solucionar el problema

Con respecto a la técnica que se utilizara se estogicuesta gomo instrumerat el
cuestionarip en el cual se realizaran varias preguntas con varias aternativas de respuesta,
utlizando la escala de Likert, con el fin de que la tabulacién de los resuttados sea mas faci y
sencilla y a partir de ahi poder hacer las propuesta yesoges de mejoras con respecto a la
forma de calcular el pago de comisiones mensuales a la fuerza de ventas de la empresa
Damace S.A

Serealizard ura observacion a los procesos que la empresa maneja actualmente, ademas
de unacompafamienta ruta a los vendedores y a sus clientes @if@ara que los
procesos se estén cumpliendo de una manera correcta, una vez gue se tenga toda la
informacion recopilada se decidirAd que propuesta sugerir para mejorar el desempefio de la
fuerza de ventas cedos procesos establecidos, la idea es que el vendedor cobre sus
comisiones de acuerdo al esfuerzo que realice por tratar de cumplir al maximo los
presupuestos asignados los cuales no solo iran enfocados al cumplimiento de un presupuesto

de venta sino alrealizacibn de una gestion integral en cada punto de venta.

2.3 Hipétesis

Si se disefian modelode medicion, evaluacion y control de indices de gestidn
comercial, entoncesse podrécalcular el pago de comisiones de manera justa y objina
base en lgestion de desempefio de cada integrantl filerza de ventas de langresa

Damace S.A.
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Variable Independiente

Modelo deindices de gestion comercial
Variable Dependiente

Pago de comisiones

Desempefio de los integrantes de la fuerza de vdet@sempresaDamace S.A.

2.4Universo y muestra

SegunHernandez(2014) mencion6 quédnay que delimitarla poblacidnsobre la cual se
pretende generalizar los resultados. Asi, una poblacién es el conjunto de todos los casos que
concuerdan con una serie eélpecificaciones. La poblacion o universo es un conjunto de
todos los casos que concuerdam determinadas especificaciongs174).

En el estudio de investigacioa poblacionque sera analzadasta distribuida en dos
partes, la primera correspondéaduerza de ventadel a e mpPamace&. Aa coal esta
conformada polos vendedores, supervisores, jefe de ventas y gerente de la empresa que en
total sumanveinte y dogpersonaslLa segunda parte estard compuesta por los clientes que

tiene la empres que en total son un mil trescientos cincuenta.

Muestra

Hernandez, R. (2014) indicque la muestra es, en esencia, un subgrupo de la poblacion.
Es un subconjunto de elementos que pertenecen a ese conjunto definido en sus caracteristicas
al que lamamos pwacién. Todas las muestras bajo el enfoque cuantitativo deben ser
representativas; por tanto, el uso de este término resulta por demas inatil. Los términos al
azar y aleatorio denotan un tipo de procedimiento mecanico relacionado con la probabiidad y
conla seleccion de elementos; pero no logran esclarecer tampoco el tipo de yneéstra
procedimiento de muestrgp.175).

Para realizar los célculos delmero de la muestra se decidjge la primera parte de la

poblacién, es decir, la parte comercial fizara como muestra el total de las veinte y dos
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personas debido a que la cantidad es pequefia y puede ser facimente manejable, con eso se
obtendra una informacion veraz y completaon respecto a la segunda parte de la poblacion,
es decir, los clientesle la empresase tomarauna muestrautiizando laformula de la muestra

con poblacion finita, aontinuacion, se presentan los resuttados ciétulo realzado

N-Z? g?
- (N—1)re?2+ 72 g2

n

Losvalores siguientesa cada parametro de la formula :son
N = Representa elimerode la poblacibmque sera de 18kclientes

Z2 = Representa el nivel de confianza que para el 95% es 1.96 segun la tabla

0] = Representa |la desviaci-n est8&8ndar al cu
J] = Representa el error 3@wceptable de | a mue
8 h 8 h
n —

¢

N v wpt

Una vez realizado deoperaciones matematicas correspondientes de la foselégo al
resuttado de la muestra la cual fuegdeientos noventa y seiientes, los cuales seran
encuestados para obtener la informacion que servird para realizar una propuesta de mejora a

los procesos actuales de la empresa Damace S.A
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2.5CDIU

Tabla 1.

CDIU

CATEGORI AS DIMENSIONES INSTRUMENTOS UNIDAD DE
ANALISIS

Identificacion de los En oficina Observacion Colaboradores de

indices de gestioule Damace SA.

la parte comercial En el campo. Encuesta

de laempresa.

Implementacién de  Administrativo Observacion Colaboradores de

los indices de DamaceS.A.

control de lagestion Comercial Encuesta

comercial. Clientes.

Medicion, Interno Observacion Colaboradores de la

evaluaciény control empresa Ibesa S.A.

de los indices de Encuesta

gestion comercial Externo Clientes

Categorias

Las categorias que se utilizarson la identificacion deddndices de gestion de la parte
comercial de la empresé implementacion des indices de contrale la gestibon comercial
y la medicion, evaluacion y control de los indices de gestion comercial, las cuales permitiran
establecer los mecanismos adecuados para medir el desempefio de los colaboradores de la
parte comercial asipoder pagar las comisiones de acuerdo a ese desedpaf@mera justa
y objetiva
Dimensiones

Con base las dimensiones se estructurardn las preguntizs etheuestey son:las
actividades que realiza la fuerza de vemtada oficina en las mafianas cuando llegan a
recogerel material para salir a visitar a sus clentes y en la tarde cuando regresan de realizar
las ventas. En el campo cuando la fuerza de ventas visita a sus clientes para observar las

actividades que realizan en cada uno de.elisslo administrativo para obsar las
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funciones y responsabilidades que tiene la fuerza de ventas, en lo comercial con respecto a
los procesos que debe realizar en los clientes. La tercera dimension se refiere ala medicion,
evaluacion y control basados en los indices de gestién dalmde la empresa, tanto de

manera interna como externa

Instrume ntos

Como instrumentos de las categorias y dimensiones de las variables se seleccion6 ala
observacion y lancuestacomo los instrumentos adecuados para llevar a cabo la
investigacion seobservara la gestion que realiza la fuerza de ventas tanto dentro de la
empresa como afuera con los clientes realizando la gestion de ventas. De manera interna se
observara y encuestara a el gerente de la empresa, el jefe de ventas, los supervisaas de ven
y los vendedoresdelos cuales se podra sacar la mayor informacion posible que ayude a
realizar una propuesta viable para mejorar los procesos actuales y asi mantener un clima

laboral adecuado con un personal orgulloso y motivado de pertenecer padgaem

Unidad de Analisis

Como parte de la unidad de andlisis obviamente se seleccioné a los colaboradores de la
empresa de la parte comercial, especificamente la fuerza de ventas, sin embargo no se
descarta la posibiidad de realizar ciertas consultpsrsonal de otras areas para
complementar o aportar algin tipo de informacion adicional que sea de utlidad para la
investigacion y por otro lado los clies que seran parte fundamentakra conocer lo que la

fuerza de ventas hace cuando los visita pealzar la venta en cada uno de ellos.

2.6 Gestion de datos
Para la recopilacion de la informacion o datodedgeestructurar un plan que consise
realizar la encuesta a través de un formatuestionarioquese ajuste a las necesidades de la

investgacion, yaque se necesitaaber cuales son los procesos e indices que actualmente



21

maneja la empresa, identificar los pasos que se estan haciendo y los pasos que no se hacen o
cumplen de parte de la fuerza de ventas, definir si se mejora el procesondicles actuales,
se los cambia, modifica, reestructura o desecha para utlizar otros que ayuden y aporten a la
trabajo diario de la gestibn de ventas, todo esto para al final de los indices que sean
seleccionados crear un formato que permita calculacoassiones de los vendedores
basados en los resuttados de esos indices de gestion comercial.

Para ekuestionariose establecerdpreguntas cerrada®n opciones de respuesta
muliples, utlizando la escala de Likert con la finalidad de poder tabular los datos de forma
mas sencilla para el andlisis e interpretacién, lo que permitira dar una idea de cual es la
opinibn de las personas encuestadas. banmfcion sera presentada de forgnafica para su
facil entendimiento, lo que permiirgaroponer un modelo de indices de gestion comercial

acorde a las necesidades de la empresa

2.7 Criterios éticos de la investigacion

La investigacion esta enfocada en revisarindgadores de gestiobn comercial dae
empresa maneja en la actualidad, hacer una andlisis de ellos y decidir si se mantienen,
modifican o cambian a favor de lo que la empresa necesita, ya que se ahi seeespETaIy
formato para el célculo del pago de comisiones de la fuerza de ventas, con lo que se espera
gue las comisiones que recibiran los vendedores sean mas justas y objetivas, basadas en
indicadores de gestidn reales, esto permitira que practicameveedetior decida cuanto
quiere ganar sabiendo que a mayor esfuerzo mejores comisiones, lo cual también benefcia a
la empresa puesto que la gestion de venta mejorar y por ende sus ventas, ganancias y

rentabilidad.
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Capitulo 3
Resultados
3.1Antecedentes de la unidad de andlisis o poblaciéon

En la empresa Damac® A. quees objeto de este estudio ya existen procesos definidos
para la fuerza de venta como el procesos de ventas que le indica a los vendedores que es lo
gque deben realzar durante toda su jornada de trabajo, en las mafanas el proceso indica que el
vendedor debpresentarse a la oficina para retirar sus herramientas de trabajo como son una
agenda electronica, material publicitario, mochia con catalogos y demas documentos,
ademas de pasar por el departamento de crédito y cobranzas retirando las factisagialel
se deben de cobrduego el proceso sigue cuando el vendedor sale a la ruta y comienza el
proceso de ejecucidn en el cliente para el cual también la empresa tiene un proceso definido,
el cual es el siguiente

1 Saludar al cliente.

I Realizar la cobranza elente

1 Consuttar si hubaowedades en la entrega

1 Controar € inventario del cliente

1 Realizar devoluciones en caso de tener producto caducado

1 Realizar una sugerencia de pedido al cliente / negociacion

1 Confrmar los productopedida por el cliente

1 Agradecer y despedirse.

El proceso anterior se debe repetir en cada cliente, luego cuando el vendedor termina la
ruta debe regresar a la oficina para cumplir con la Gltima parte del proceso diario que es
liquidar las facturas cobradas en el departamentorédito y cobranzas de la empresa,
coordinar con los entregadores algin requerimiento especial al siguiente dia en tema de

horarios o clientes nuevos y finalmente revisar sus ventas y compararla con el presupuesto
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3.2Diagnostico o estudio de campo:

En las observaciones realizadas a primera vista se pudo identificar que la fuerza de
ventas de la empresa Damace S. A. se les cancela sus comisiones con base al cumplimiento
del presupuesto en dolares asignado a cada uno de los vendedores lo que ocasiona que
vendedor solo se preocupe por cumplir ese presupuesto y no de realizar una gestion de venta
completa en cada cliente, puesto que la venta no termina una vez que el vendedor recibe el
pedido del clente sino una vez que el cliente recibe y canceladeictwp lo cual hay que
lograr tratando de brindarle una buena atencion al cliente con un buen servicio de calidad
postventa con el fin de que el cliente quiera seguir comprando los productos que la empresa

ofrece.

Para poder generar una propuesta o sugarase mejora se procedié a acompafar a los
vendedores a cada una de sus zonas Yy observar la interaccion que tiene con sus clientes y que
actividades realiza al momento de llegar a la parte del proceso que es la de hacer una
sugerencia de pedidpnegociaibn del pedido Luego se realizd una encuesta a los clientes
con preguntas sobre la gestion del vendedor cuyos resultados seran de mucha utlidad pa
ensefar a la gerencia y caargolas con lo que ellos tienen pensado que se deberia hacer,
luego de esa umidon se podran establecer las sugerencias finales sobre los indices de gestion
comercial que serviran para medir el desempefio de los vendedores y sobre ese desempefio

calcular el pago de comisiones a la fuerza de ventas

Los resuttados de las encuessapresentaran en dos partes, la primera corresponde a las
encuestas realizadas personal del departamento comercial de la empreda gegunda
corresponde a las encuestas realizadlas eientesque compran los productos que

comercializa Damace S.A.continuacibnse detallan los resultados
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Preguntas realizadas al personal del departamento comercial

1. ¢ Mediante que herramientsecontrola que el vendedor cumpla carpresupuesto en

dolares asignado

Tabla 2.
Herramientas deontrol.

Respuestas # de personas encuestada % de resultados

Formato de cumplimiento 0 0%
Reporte diario 2 9%
Computadora 5 23%
Reuniones 11 50%
Nada 4 18%
Total 22 100%

0%

] 18%’ 9% Formato de
cumplimiento
23% P

Reporte diario
Computadora
50%
Figura 2. Herramientasgle control del presupueste venta
Andlisis
De acuerdo a los resultados obtenidiesun total de 2personas que son parte del
departamento comercial de la empreshre con que herramientas csatrola que el
vendedo cumpla con el presupuesto en ddlares asignad®%6 indicé el formato de
cumplimiento, el 9% manifesté que el reporte diario, el 18% indicO que nada, el 23%

menciond que se utiiza la computadora y el 50% manifestd que en reuniones de trabajo

Inte rpretacion

La informacién antes mencionada nos permite interprgterla fuerza de ventas se esta
enterando de cdmo va en su cumplimiento de presupuesto en su mayoria en las reuniones de
trabajo, lo cual es importante, pero se sugiere buscar otros mecanismos para incentivar a que

el vendedor controle de manera diariaesolucion de ventas
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2. ¢Se controla la cantidad de clientes activos que tierenfaesa todos los me8es

Tabla 3.
Control de clientes activos.

Respuestas # de personas encuestadas % de resultados

Siempre 2 9%
Casi siempre 2 9%
A veces 5 23%
Casi nunca 9 41%
Nunca 4 18%
Total 22 100%

9%

18% .
" ’ 9% Siempre
Casi siempre

23% A veces
Casi nunca

B Nunca
41%

Figura 3. Control de clientes activos cada mes
Andlisis

De acuerdo a los resultados obtenidos del persmaalestado sobse se controla la
cantidad de clientegctivos todos los meses, las respuestas fueron que el 9% indic6 que
siempre, el 9% manifesté que casi siempre, el 23% mencion6 que a veces, el 41% indicd que
casi nunca y el 18% manifestd que nunca se controla la cantidad de clentes activos al final de
cada mes
Inte rpretacion

Con los datos obtenidos ebserva quen 59% de los encuestado indica que nunca y

casi nunca se controla el nimero de clientes activos al final del cada mes lo que nos indica
gue existeuna falenciade controles en este sentido, se sugiere hacer un seguimiento mensual

de con cuantos clientes activos termina cada zona todos los meses con el fin de observar si en

una zona especifica el vendedor crece o disminuye su efciencia
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3. ¢Con que herramienta seadud el cumplimiento del proceso de venta del ven@®edor

Tabla 4.
Herramientas para evaluar el cumplimiento.

Respuestas # de personas encuestadas % de resultados

Formato preestablecido 0 0%
Criterio del supervisor 12 55%
Conbaseen las ventas 2 9%
Con base al # de clientes 1 5%
Nada 7 32%
Total 22 100%

0% .
Formato preestablecido

m < 32%

Criterio del supervisor
5404

9% Con base en las ventas
5%

Figura 4. Herramienta para evaluar el cumplimiento del proceso de ventas
Andlisis

Segun los reddldos obtenidosobrecon que herramientae evallia el cumplimiento
del proceso de venta del vendedor, se obtuvieron los siguientes resultados, el 0% respondio
gue se utilicen formatos preestablecidos, el 55% indicé que por lo general es la evaluacibn es
criterio del vendedor, 9% manifiesta que cnee la evaluacion se hace con base a las ventas,
el 5% mencion6 que cree que son evaluados con base al nimero de clientes y el 32% indico
gue nada, es decir, no hay una herramienta de evaluacién para medir el cumplimiento del

proceso de venta

Interpretaci 6n

Con la informacion recibida se puede interpretar que hasta el momento en Damace
S.A. la evaluacion del cumplimiento del proceso de ventas no se realiza, ya que no hay un
formato preestablecido, lo que hace el supervisor en evaluar de acuerdo a lo qaeevbeer
acompafamiento que hace cuando sale a ruta con el vendedor, pero esa forma de evaluar es

subjetiva y en ocasiones puede causar inconvenientes por los distintos criterios que se dan
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4. ¢Con que frecuencia se controla la efectividad de ventas emuta®la

Tabla 5.
Efectividad de ventas

Respuestas # de personas encuestadas % de resultados

Siempre 0 0%
Casi siempre 2 9%
A veces 1 5%
Casi nunca 16 73%
Nunca 3 14%
Total 22 100%

0%

B _14% 9% _
4% Siempre

Casi siempre
A veces
Casi nunca
B Nunca
73%

Figura 5. Frecuencia de control de efectividad de ventas
Andlisis

Segun los resdldos obtenidos del personal del departéganeomercial de la empresa
DamaceS.A. sobrecon que frecuencia se controla la efectividad de ventas en cada rd@, el O
respondid quesiempre, el % indicé que casi siempreel 3% menciond que a veces, €%

casi nunca Y el 14% respondid que nunca se revisa la efectividad de ventas de.las zonas

Inte rpretacion

Con estanformacion recopiadgpodemos observar que no se lleva el control de
efectividad de ventas de cada una de las zonas, es decir, cuantos clientes compran cuando el
vendedor los visita comparado con el nimero de clientes que tienen en el rutero, este indice
no suele ser muy usades las empresas pero sin duda es de gran importancia porque se
puede llevar un histérico de cuantas veces el cliente compra cada vez que el vendedor lo
visita, si por ejemplo se observa que el cliente compra una vez al mes es recomendable visitar
a ese @nte para conocer el motvo de su baja frecuencia de compras, en ocasiones suele ser

gue se les estéendiendo dogares, lo cual no es correcto
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5. ¢Sabe usteduantos exhibidores corporativos tiene en suzona

Tabla 6.
Exhibidoresen la zona.

Respuestas # de personas encuestadas % de resultados

Sabe Exactamente 2 14%

Sabe aproximadamente 3 14%
No esta seguro 5 23%
No recuerda 7 32%
No sabe 5 23%
Total 22 105%

Exactamente

Sabe

aproximadamente
No esta seguro

Figura 6. NUmero de exhibidores endana

Analisis

De acuerdo a la informacion obtenida en la pregunta Sbeeben cuantos
exhibidores corporativos tienen en su zaal 3% indico la cantidad exacta de exhibidores
gquetiene el 13% menciondé una cantidad aproximael®22%6 respondié que nestaba seguro,
el 32% indicé que no lo recuerda y el 22% menciond que no conoce la cantidad de

exhibidores corporativos que hay en su zona asignada

Inte rpretacion

La informacidn recogida noslemuestra quenas del 7@ dela fuerza de ventas de la
empresaDamace S.A. no conoce la cantidad de exhibidores que hay en el mercado en cada
una de sus zona asignadas, esto se produce porque no se lleva un registro actualzado de la
entrega de dichos exhibidores, la informacion que se tiene en la empresa no condae
muestra que se saco en los clientes, por lo que se sugiere se creen los mecanismos necesarios

para llevar un control real de donde se encuentran los exhibidores de la empresa entregados
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6. ¢A gueporcentaje de clientes usted le realiza la gestion de cobranzas en su zona o ruta
asignada

Tabla 7.
Gestion de cobranza.

Respuestas # de personas encuestadas % de resultados
Mas del 35% 5 23%
Entre 26% y 35% 7 32%
Entre 16% y25% 4 18%
Entre 6% y 15% 3 14%
Entre 0% y 5% 3 14%
Total 22 100%
| 14%
J 23% Mas del 35%
Entre 26% y 35%
13% Entre 16% y 25%

Entre 6%y 15%
H Entre 0%y 5%

18% 32%

Figura 7. Porcentaje de clientes a los que realiza la gestion de cobranzas
Andlisis

Con base los resuttados obtenidos del persal@bentas sobrel porcentaje de
clientes alos que realzan la gestion de cobranzas en sus el2#% de los encuestados
respondidtiene mas del 35% de sus clientes con gestién, 32% menciond que tiene entre el
26% y 35% de clientes a quienes cobrar, el 18% respondifiegeeentre el 16% y 25%, el

13% indico6 que entre el 6% y 15% y finalmente el 14% menciond que entre el 0% y 5%

Interpretacion

Segun la informacién obtela existen vendedores con un alto porcentaje de ventas a
crédito lo cual no es muy beneficioso plarampresa Damace S.A. ya que en algin momento
el dar tantos créditos repercutira en el fujo de efectivo y en una posible caida de ventas

significativa en la zona del vendedor lo que a su vez le provocara cobrar comisiones bajas
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7. ¢Con que frecuencia lgzroductos catalogados como prioridades en un mes debido a su

poca rotacion se logran ven@er

Tabla8.
Productos poca rotacion.

Respuestas # de personas encuestadas % de resultados

5%
14%
23%

Siempre
Casi siempre
A veces
Casi nunca 41%
Nunca 18%

A © 01 W

Total 22 100%

m < 18% 4%
Siempre
14% Casi siempre

A veces

Casi nunca
41% 23%

Figura 8. Frecuencia de venta de productos con poca rotacion.
Andlisis

Segunlos resultados recopilads®brela frecuencia de venta de los productos con poca
rotacion o catalogadosomo prioridades dentro de un mes se logran vender, etg¥6ndid

guesiempre lovenden, el 1% indico que casi siempre los venden, ef@Benciond que a

veces, el 4% respondid que casi nuné@hacen y el 18% indicO que nunca los hacen

Interpretacion

Los datos que nos proporciona la informacién antes presentadiemaosstrangue los
vendedores no prestan asunto a la venta de productos catalogados como prioridades dentro
del mes, mas del 60% respondié que casi no le interesa vender estos productslseg
de poca rotacidbn en muchas ocasiones generan devoluciones que hacen que disminuyan sus

comisiones, sin embargo, el no vender estos productos ocasiona pérdidas a la empresa.
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8. ¢ Como considera usted el mecanismo que se utiliza actualmente patagpagaisiones
en la empres&?

Tabla 9.
Mecanismo pago de comisiones

Respuestas # de personas encuestadas % de resultados
Excelente 1 5%
MuyBueno 3 14%
Bueno 4 18%
Regular 8 36%
Malo 6 27%
Total 22 100%
5 5% Excelente
MuyBueno
k 14% Bueno
18% Regular
B Malo

36%

Figura 9. Mecanismo de pago de comisiones

Andlisis

Segun los resultados recopilados sobre la frecuencia de venta de los productos con poca
rotacion o catalogados como prioridades dentro de un mes se logran vender, el 4% respondié
guesiempre lo venden, el 14% indico que casi siempre los venden, el 23% mencioné que a

veces, el 41% respondid que casi nunca lo hacen y el 18% indic6 que nunca los hacen

Inte rpretacion

Los datos que nos proporciona la informacidn antes presentada nos demuestran que los
vendedores no prestan asunto a la venta de productos catalogados como prioridades dentro
del mes, mas del 60% respondié que casi no le interesa vender estos producmslEeg
de poca rotacion en muchas ocasiones generan devoluciones que hacen que disminuyan sus

comisiones, sin embargo, el no vender estos productos ocasiona pérdidas a la empresa.
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Preguntas realizadas a los Clientes

1. ¢Indique cual de las siguienteactvidades realiza el vendedor al llegar a su logadntes
de coger su pedido

Tabla 10.
Gestion previa de ventas

Respuestas Si No Si No
Saluda 596 0 100% 0%
Gestién de cobranza 235 361 39% 61%
Consulta Novedades de entrega 120 476 20% 80%
Controla Inventario 90 506 15% 85%
Realiza devoluciones 55 541 9% 91%
Total 596 316%
100% 205, 61% 80% 851/0 91%
Bl
= —
SALUDA GESTION DE COBRANZA  CONSULTA NOVEDADES CONTROLA INVENTARIO REALIZA
DE ENTREGA DEVOLUCIONES
ESimNo

Figura 10. Actividades previas antes de la gestion de ventas
Andlisis

En base a los datos obteniddslos clientes de lampresaDamaceS. A. sobre siel
vendedorcumple con las actividades previas del proceso antes de realizar la gestion,de venta
el 100% de los clientesindico quesisaluda, el 3% indicé que el vendedor si hace el proceso
de cobrama contra el 5% que respondié de forma negati@n respecto a si consulta las
novedades de entrega y cumplimiento de peelid20% indicé que si coala u el 80% que
no lo hace, el 1% manifesté que giontrola el inventario mientras el 8% dijo que no lo

hace el 9% indico que si realizadevoluciones de productos, mientras é@itdicd no.

Interpretaciéon

Se puede interpretade losquinientos noventa y seidentes encuestadate la empresa
Damace S.Aque el vendedogue conforman la fuerza de ventasestarealizando una
buena gestion previa antds sugerir el pedido lo cual debera mejorar para garantizar que la

empresa obtenga rentabiidad deseada
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2. Jndique cudl de las siguientes actividades realiza el vendaddmomento de gestionar la
venta con usted?

Tabla 11
Durante gestion de ventas.

Respuestas Si No Si No
Sugiere pedido 212 384 36% 64%
Indica promociones 244 352 41% 59%
Incentiva compra de productos nuevos 189 407 32% 68%
Realiza célculos de costos 145 451 24% 76%
Usa el catalogo 188 408 32% 68%
Total 596 336%
64% 0 68% 76% 68%
36% > __41% 9% 550 ﬂ ﬂ:
SUGIERE PEDIDO INDICA PROMOCIONES INCENTIVA COMPRA DE REALIZA CALCULOS DE USA EL CATALOGO
PRODUCTOS NUEVOS COSTOS
@ SimNo

Figura 11. Actividades durante la gestidle ventas
Andlisis

Segun los resultados obtenidssbrelas actividades que realiza el vendedor en el punto
de venta con el cliente en el momento de gestionar la, vehB6% de los clientesndicd que
si le sugieren el pedido, mientras el 64% dijo qoe el 4% menciod que el vendedor &
indica las promociones contra €% que respondid@ueno, con respecto a gicentiva la
compra de produots nuevos el 3 respondié que si, mientras elf68espondidque no lo
hace,el 24% respondiosi realiza loscalculos de costo y rentabilidadnientras que €16%

dijo que ng el 326 indico que susanel catalogo de productosientras el 6% no.

Interpretacion

De los resuttados obtenidos de d¢iientes encuestadase puede interpretar que los
vendedores nestan realzando una gestion de venta integrar al cliente, en todos los
parametros los resutados se encuentran por debajo del 50% lo que nos indica que hay que
realizar un trabajo arduo para fomentar el buen servicio al cliente al momento de realizar la

gestién de ventas
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Capitulo 4
DISCUSION
4.1 Contrastacion empirica

Conel estudio déanvestigacionque se efectuGepueden sacar algunas ideas de cuales
son las causas que estan ocasionando el problema, entre las saSpuEslie anotarcomo
los principaleslos que tienenrelacién con losreferentes empéos antesmencionadosen este
estudio. Con la informacién obtenideediante la observacion y la encuegte se realiz6 en
el departamentaomercial y clientes de lmpresaDamace S.Ase observd quia fuerza de
ventas no esta realzando un buena gestion de ventas en cada uno de sus clientes,
refriéndonos exclusivamente a la parte de la negociacién en la cual el vendedor trata de que
el clente le pida los productos que se le ofrecarespectoal procesade ventas en si
establecido por la empresa Damace S.A. también se pudo observar qustdoesdizando
de una manera correcta y completer lo menos asi lo demuestran las encuestas vy las
observaciones realzadas en el campoaamta uno de los vendedores que integran la fuerza
de venta.

Ademasse puede interpretar que las personas que deben llevar el control de que los
procesos como lo son los supervisores y jefe no estan realizando esa labor a cabalidad, si bien
es cierto sale a realizar los acompafiamientos con el vendedor y dan el correspondiente
feedback al vendedor para que mejore sus gestién, no existe un seguimiento al mejoramiento
de dicha gestion, lo que ocasiona que la fuerza de ventas no se preocupe de mejorar y sigue
realizando las cosas de la manera que lo viene haciendo, lo cual genera que no se esté
brindando un servicio de calidad a los clentes quienes terminan por comprar productos a la
competencia ocasionando un perjuicio ala empresa que se nota en & diajaesd activos,

baja de ventas y ldgicamente una baja en la rentabilidad del negocio
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En la actualdad no existe una herramienta formal para controlar que el vendedor cumpla
con el presupuesto asignado a diario, en la encuesta podemos observar que mediante
reuniones se indica a la fuerza de ventas los resultados que van obteniendo unle dan
proyectado, pero se podrian implantar otros métodos para que le vendedor mismo vaya
realizando ese control a diario sin tener que esperar a que el jefe se relna con ellos. Asi
miSmMo las encuestas nos indican que casi nunca se controla la cantidedtede attivos
con las que termina una ruta cada mes, dato que es muy importante conocer porque nos
permite saber si el vendedor esta creciendo en cobertura o solo se dedica a atender a los
mismos clientes, porque una de las formas de crecer es aumeksigentes que generan
nuevas ventas y la otra es aumentando las ventas en los clientes que ya seurms lan
poco mas dificil.

El tema de la efectividad de ventas es otro de los puntos que se puede observar en la
encuesta que no se realza amtool mensual, esto es importante porque permite conocer a
los supervisores o jefes a que cantidad de clientes versus la cantidad de clentes del rutero de
les esta vendiendo, porque puede ser por ejemplo que el vendedor en un dia especifico tenga
cincuena clientes por visitar y solo realiza la venta a veinte y ciscoese momento es
donde el supervisor debe salir a verificar que esta pasando, podria ser que el vendedor pone
clientes de relleno en su rutero o que no esté visitando a los clientes ® awenps probable
los clientes no hayan realzado pedido, lo cual de ser el caso se tendra que reestructurar el
rutero porque que hay clentes que en vez de ser frecuencia uno ala semana en realidad
deberian ser frecuencia uno cada quince dias.

El tema de los exhibidores corporativos es otra parte preocupante que sale del resultado
de las encuestas, la parte comercial de la empresa no lleva un registro actualizado de que
clientes tienen los exhibidores y esto se produce porque al momento darlented

exhibidor a un clente se le hace firmarrexibido, pero al momento de retrarlo no se registra
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el retiro lo que ocasiona que la base de datos no esté actualizada con datos reales. Se pudo
observar en las encuestas que el porcentaje de clgutese vende a crédigstaun poco

alta lo que podria causar problemas a futuro y también se observd que la fuerza de ventas le
da poca importancia a las ventas de los productos catalogados como prioridades de mes, al no
generar ventas de estos produatespoca rotacion estos se caducan causando un perjuicio a
para la empresa en su rentabilidad, por lo tanto es necesario tomar acciones correctivas sobre

los puntos mencionados anteriormente para tratar de solucionar todos estos inconvenientes.

4.2 Limita ciones

La encuesta que se realiz6 en el departamento comercial de la empresa Damace S. A. al
jefe, a los supervisores vy los vendedores tuvo como limitacibn que algunos de ellos no
guerian responder la encuesta porque pensaban que eso les ibalgutraggo de
inconveniente laboral, pero después de explicarles que lo que se estaba haciendo era para
mejorar los procesos de la empresa y que se necesitaba la mayor sinceridad, se tuvo mayor
accesibiidad a la informacion. Con respecto a la encuedizadaaa los clientes también se
tuvo el mismo tipo de limitacién adicional a que algunos de ellos no querian responder por
falta de tiempo, por estar ocupados atendiendo a sus clientes, etc. Para esos casos asi con
paciencia se esperd a que los clienteglessocupardn o en algunos casos se los volia a visitar

después de un rato con el fin de obtener la informacidn que se necesitaba.

4.3Lineas de investigacion
La linea de investigacion es la diglsarrollo local y emprendimiento socio econémico
sosterble y sustentable.
La sudinea de investigacién consiste teensparencia y optimizacion de procesos para

el desarrollo
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4.4 Aspectos relevantes

Los aspectos relevantes de astastigacionson el encontrar los mecanismos adecuados
para el célculo del pago de comisiones de los vendedores de Damace S.A. logrando que ese
calculo se haga de manera justa y objetiva y no basado solo en apreciaciones subjetivas o el
cumplimiento de presupuesto denta en dolares que se bien es importante cumplir no
garantiza que la fuerza de ventas realice una gestion integral en cada cliente que visita, para
ese efecto es necesario definir los indices que mas se acercan a los que se requiere con el fin
de que tat la fuerza de ventas realice un trabajo mas completo en su gestién, asi como
también la empresa pague lo justo de acuerdo a ese desempefio.

Con los indicadores de gestion se podra evaluar el desempefio de cada vendedor de
manera objetiva glara y sepodran establecer controlesiediante un seguimiento de los
planes de accion correctivale que garantizard una evolucion en la gestion que realice el
vendedor, a su vez ese control permitrd tomar decisiones mas ajustadas a la realidad en caso
de que se obsanque la fuerza de ventas de la empresa no esta mejoEmihportante
para que se logre el éxito en el mejoramiento del desempefio de la fuerza de ventas el
compromiso del jefe y supervisores para realizar las gestiones de manera organizada e
imparcial @ra lograr resultados 6ptimos que permitan a los vendedores ganar sus comisiones

en base al esfuerzo realizado mes a mes
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Capitulo 5

Propuesta

Paramejorar el control del desempefio de la fuerza de ventas es necesario disefar
formatos que ayuden @btener un resultado numérico basado en el cumplimiento de los
indices de gestion, de tal manera que el resultado obtenido sea objetivo basado en metas
asignadas desde el inicio del cada mes y que a su vez esos resultados sirvan para realizar el

calculo decomisiones a cada vendedor, para lo cual se propiguiente

DAMACE S.A.

Modelo de indices de gestion
comercial para el pago de
comisiones.

Canal Detallista

Distribucion y comercializacion
Productos de Consumo Masivo

GUAYAQUIL - ECUADOR

Figura 12. Caratula Manual de control de los indices de gestion
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5.1Introduccién

El modelo de indices de gestidbn comercial para el calculo del pago de conEolaes
fuerza de ventas de Daoe S.A.sedisefiaparadefinir una guia para el pago de comisiones,
para los cual se han disefiado unos formatos que permitiran medir, evaluar y controlar el
desempefio de los vendedores para con base al resultado numédeseaeperio obtenido,
estos formatos servirAn ademas para que el jefe y los supervisores los utilicen como
herramienta de evaluacion cuando salgan a los acompafiamiento de ruta con cada uno de sus
vendedores a cargo, a su vez permitira tener un registresengefio del vendedor con lo
cual se podra llevar una bitacora sobre la gestion y asi poder controlar y hacer seguimiento al
personal de ventas para ver si mejora su gestibn y aplica las sugerencias dadas por el
supervisor en el feedback, los cuales serijpmdcomparar con los planes de accidon que se

establezcan entre ambos

5.2 Objetivos
91 Determinar los indices de gestion comercial gh@ago de comisiones de la fuerza
de ventas de Damace S.A.
91 Disenar eformato paraevaluar el desempeio

91 Disefar eformato para el célculo de comisiones

5.3indices de Medicion, evaluacion y control

Parapoder medir, evaluar y controlar el desempefio de la fuerza de ventas de la empresa
Damace S. A. se determinaron con ayuda de las herramientas y técnicas metodoldgicas
siguientes indices que ayudaran a lograr el objetivo propuesto, los cuales se detallan a
continuacion
indices

1 Presupuest@n ddlares

1 Penetracidon de clientes en la zona



40

i FEfectvidad de visita

1 Proceso de ventas

1 Exhbidores

1 Cartera

9 Prioridades

El primer indice de medicion, evaluacion y control seréugiplimiento depresupuesto
de venta en dolaresl cualya se esta aplcando en la empresa, pero ahora se propone que el
presupuesto sespedique por cada lineale producto segun fermato disefido, el mismo
ha sido formulado en Excel para que al momento que se ingresa la cantidad de venta en
ddlares vendida cada dia la formula muestre automaticamente una proyeccidn de ventas en
caso de seguir vendiendo al mismo ritmo, esta herramienta sel@ae yiara el vendedor
para saber lo que le falta vender y darse una idea de cual es la venta diaria que debe conseguir
para llegar al presupuesto del mes y lograr el objetivo.

El segundo indice propuesto es el de penetracidn de clentes en leszomertante
implementar este indice dentro de la evaluacion de desempefio porque nos va a indicar el
crecimento de clientes que el vendedor vaya teniendo en suezopgimera instancia se
pedird que los vendedores mantengan la cantidad de clientes mes a mes con un ndmero
minino de clientes nuevos, la intencion es mantener y crecer, disminuir porque eso seria darle
espacios a la competencia. El tercer indice es &l dfectividad de visita lo que indicara la
cantidad de clientes que hicieron pedido en un dia especifico comparandolo con la cantidad
de clentes que tienen en el rutero de ese mismo dia y a su vez comparandolo con los pedidos
gue se lograron la semanaterior, esta es una herramienta eficaz para observar con faciidad
la evolucion que van teniendo los clientes por dia de ruta.

Como cuarto indice se plantea que el cumplimiento del proceso de venta en cada uno de

los clientes también sea medido y ead, ya que como se pudo apreciar en los resultados
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de la encuesta, los vendedores en su mayoria no estan haciendo el proceso de ventas en los
clientes, lo que fue comprobado con la encuesta que se hizo a los clentes de la empresa, los
vendedores al sabgue el cumplimiento del proceso de ventas también formara parte de sus
comisiones le van a poner mas interés en llevarlo a cabo con mayor regularidad, la idea es
gue el vendedor se acostumbre a realizar dicho proceso en todo momento y no solo cuando el
spervisor lo acompanfa, ya que es muy facil darse cuenta de cuando se lo hace con
regularidad a cuando se lo hace de vez en cuando.

También se ha considerado como indices de gestion comercial el control de los
exhibidores corporativos, debido al poco cdntpee se tienen sobre estos activos que son de
la empresa en donde se invierte un dinero con el fin de generar mas ventas y no de que estos
exhibidores se pierdan y queden en el olido por parte del vendedor. La cartera es otro indice
importante debido aug los resultados de la encuesta mostraron que el numero de clientes
con crédito es alto, si no se tiene un control de la cartera del cliente es muy probable que se lo
pierda a futuro.

Como ultimo indice esta el de los productos lamados de prioridagngoemera
instancia seran los que sean de poca rotacion, se pone este indice con el fin de generar ventas
de esos productos y asi evitar que caduquen en las bodegas de la empresa causando un
perjuicio para la misma, al ser de poca rotacion muy probaliensentendra que hacer
devoluciones a los clientes, pero también es cierto qiaes aroductos se venderan, doe
no esta ocurriendo actualment&.continuacion, se muestrdos formatcs disefiade para
controlar y evaluar que se cummhproceso de veas que realiza el vendedor en cada
cliente, a cada paso del proceso se le puso un peso porcentual el cual el supervisor debera
valorar de uno a cinco puntos siendo el uno el minimo y cinco el médximo, se sugiere que el
supervisor calfique cada paso despdésinco clientes para que la calficaciéo se haga

tediosa ypueda observar todo sin la presde estar apuntando a cadamento.
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Para controlar los clientes activos y como se estan manteniendo los exhibidores por parte
de la fuerza de ventas disefio el formato que observamos en la figura 14, el cual nos da una
evaluacion de los exhibidores encontrados en la zona, calficandolos de uno a cinco, al final
el formato nos da la calificacibn en porcentaje. El supervisor debera realizar visitates clie
en una zona especifica sin la presencia del vendedor, para confrmar la calidad del servicio y
observar la penetracion de productos de la empresa y de la competencia que hay en esos
clientes, con el fin de evaluar la gestion del vendedor, el fornsfodesefiado para que el
supervisor ponga uno si encuentra producto de la empresa o de la competencia y cero sino lo
encuentra.

El formato de indices de gestion consoldado uno que se puede observar en la figura 15
sirve para que el vendedor y supervignedan llevar un registro del cumplimiento del
presupuesto en dolares, el formato esta disefiado para que se coloque el presupuesto y que el
vendedor vaya ingresando a diario las ventas, de tal manera que el formato automaticamente
le muestra la proyecciode las ventas al vendedor y le indica cuanto le falta por vender por
dia para legar a la meta. De igual manera con el presupuesto de clientes donde solo se
ingresa el presupuesto de clientes activos y el numero al que llega cada mes. Al final de cada
uno de los presupuestos de ventas y de clientes el formato muestra el resultado del mes en
porcentaje el cual servird para el pago de comisiones.

En la figura 16 se muestra la continuacion del formato de indices de gestion consolidado
donde el vendedor debeaigistrar la efectividad de visita diaria, es decir, debera anotar
cuantos clientes que le toca visitar segun su rutero del diay a cuantos le logro vender. De ahi
vienen dos cuadros mas que serviran para anotar la calficacion que sacaron los vendedores
en los acompafiamientos de ruta por parte del supervisor, el primero es la calificacion del
proceso de ventas y el segundo es la calificacién de los exhibidores, resuttados que salen de

los formatos de las figuras 13y 14.
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DAMACE S.A.

FORMATO DE CONTROL DEL PROCESO DE VENTAS

NOMBRE DEL VENDEDOR: EDER ANDRES MUNOZ

NOMBRE DEL SUPERVISOR: CESAR DELGADO

NOMBRE DEL DISTRIBUIDOR: DAMACE S.A.

ZONA EVALUADA: ZONA 3 - NORTE - BASTION POPULAR
LECHA 13jun-17

NUMERO DE CLIENTES VISITADOS:

EVALUACION CALIFICACION

ACTIVIDAD DESCRIPCION 1 2 3 4 5 1 2 3 a4 5

Planeacién 259, 5% |Herramientas de venta completas 5155 5% | 5% | 5% | 5% | 5%
20% | Conocimiento de la estrategia de ventas 4% | 8% |12% |16%| 16%
o Z o 3
Llegada al Cliente 29 1% |[Saluda con energia p_osmva, amigable y agradable 1% | 1% | 1% [ 1% | 1%
1% |Va correctamente uniformado 1% | 1% [ 1% | 1% | 1%
Proceso de cobranzas 29 1% |Cobro facturas pendientes 1% | 1% | 1% | 1% | 1%
1% |Entregar recibo de cobro o factura 1% [ 1% | 1% [ 1% | 1%
o = > 5
Verificar novedades de entrega y cumplimiento 19, | 9:2% |Confirmar recepcién del pedido anterior 1% | 1% | 1% [ 1% | 1%

1% | 1% | 1% | 1% | 1%
0% | 1% | 1% | 1% | 1%
0% [ 1% | 1% | 1% | 1%
0% | 1% | 1% | 1% | 1%
0% [1% | 1% | 1% | 1%

0,5% | Como estuvo el servicio de entrega
1% |Revision de inventarios
Control de Inventario existente / Merchandising ( Aplica en clientes canal fradicional ) . 3% 1% |Exhibicion del inventario (Merchandising)
1% |Revision estado de productos
1% |Identificar productos para devolucién

Gestionar devolucion 2% - =
1% |Registro de la_devolucién 0% [ 1% | 1% | 1% | 1%
5% |Generar propuesta de pedido en funcién al inventario y rotacion 2% | 3% | 4% | 4% | 4%
5% |Uso adecuado de las herramientas de venta 3% [ 3% | 3% [ 3% | 3%
10% |Realizacion de ventas en funcién de la estrategia 4% [ 4% | 4% | 4% | 4%
5% |Presentacion de beneficios del producto 3% | 3% | 3% | 3% | 3%

EjecucisndelaVents 60% 8% |Asertividad de ventas en productos nuevos 5% | 5% | 5% | 5% | 5%
8% |Comunicacién y Venta de Promociones 6% | 6% | 6% | 6% | 6%
5% |Manejo adecuado de objeciones 2% [ 3% [ 3% | 3% | 3%
4% |Identifica oportunidades de venta 2% [ 2% | 2% | 2% | 2%
5% |Conocimiento del Cliente: Estilo y Necesidades 3% | 3% | 3% | 3% | 3%
5% |Colocacién de material P.O.P 4% | 4% | 4% | 4% | 4%

Reconfirmarpedido 1,00% 0,5% |Reconfirmar productos y cantidades 1% | 1% | 1% | 1% | 1%

1% [ 1% | 1% [ 1% | 1%
1% | 1% | 1% | 1% | 1%
1% [ 1% | 1% [ 1% | 1%
1% | 1% | 1% | 1% | 1%
1% | 1% | 1% | 1% | 1%
0% [ 0% | 0% | 0% | 0%
0% | 0% | 0% | 0% | 0%
0% [ 0% | 0% | 0% | 0%

0,5% | Confirmar monto de compra
0,5% | Confirmar dia de entrega
Anuncio préxima visita / Agradecer y Despedirse 1,50% | 0,5% | Confirmar préxima visita
0,5% | Despedirse con energia positiva, amigable y agradable
0,5% | Orden logico de la ruta
0,5% | Seguimiento a la compentencia
0,5% | Cocimiento del mercado y el entorno
1,0% [Incorporacion de clientes nuevos

Aspectos Generales 25%

Bl el et CSA (52 (S (S, 10 (S0 [ 1 - SV [SVI0 [\ SR8 N [SCR [OVIN [\ 10 (VIR [ O ol B o El B (S, (S, (S0 [ (6, I (6, B E (4]
Bl (S (S0 (S [ I (S, (S, 00 (3,10 [ 1 - (OVIN (VI8 [FVIN B[SV [OVIN [\ 10 (VIR [SVIN PN o B (S B (S, (S, (S0 (6, (6, M (S, IS
el (OS2 B (S (S I (9,0 (31 [ P OV (VI [PV30 B[OV [OV I [\ 0 (VIR P [ I (8 I (00 (60 [ (8 T (3, 1 800 [ [, Y [, ] [O)
Bl (OS2 B (SR 6 I (8, I (8,00 81 [ I P (OVIN (VIR [PVIR P [OVIN [OVI [\ 00 (VIR P [ I (8 18 (8,08 (80 [ I (S, (S, [, 00 [, R [, M (S, £
B (CS 2 B (S [ I (S, I (S, 18 3,18 [ 1 P [OVIN (VIR [PVI0 B[OV [OVIN [\ R0 (VIR P [ I (8,1 (3,00 (6 (61 (S, I (S, 10 (S, 00 [, [, I (S, £ (8]

53% | 63% | 69% | 73% | 73%
65,82%

TOTAL

Figura13. Formato de control del proceso de ventas



Figura 14. Formato de control clientes activos y exhibidores
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