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Intreduccian El presente proyecto esta enfocado en el anélisis de los posibles problemas que afectan el
proceso comercial y administrativo en el drea de venta de la empresa Grupe Rosmons 5.4, en base a diferentes
métodos ir igativos se establecieron causas que afectan el desarrollo de la compafia. “Los.
avances competitivos de los mercados obligan a mejorar la Gestion de Recursos Humanos en las empresas,
«debido a que las relaciones jerarquicas tienden a ser sustituidas por grupos de trabajo con mayor
responsabilidad y poder” CITATION Urq13 1 3082 (Urquizo Guevara, 2013). Implementar un manual de
funciones para maximizar el rendimiento laboral de los trabajadores en las organizaciones es una herramienta
esencial con la cual toda empresa debe contar, con el fin de mejorar €l proceso que manejan los diferentes
departamentos de las mismas. El manual de funciones deben contener e indicar detalladamente la
orientacion de los cargos, responsabilidades y las funciones que debe realizar el personal de cada area,
maximizando el desempefio laboral de cada empleado , el objetivo principal de este manual es especificar con
claridad las actividades con las que debe cumplir el empleado contribuyendo a que no se realicen trabajos
duplicados ni desconcierto en las actividades desarrolladas, esto impedira contratiempe entre los
trabajadores ya que cada une de ellos conocera su cargo y las funciones que debe ejecutar. La importancia de
«que Grupo Rosmons S_A cuente con un manual de funciones para mejorar el proceso de comercializacion de su
software contable es que la misma aproveche los recursos gue ya tiene, enriqueciendo el entorno laboral;
debido a que cada trabajader al conocer de donde tiene que partir y hasta donde finaliza su gestion laboral
lograra realizar sus actividades de una manera eficiente, garantizando el incremento gue generara lograr las
metas con la menor cantidad de recursos utilizades y ahorre de tiempo. Grupo Rosmons esta ubicada en la
ciudad de Guayaquil. Es una empresa pequeria dedicada a la comercializacion de un software contable al por
mayory menor la cual tiene mas de 15 afios en el mercado ofreciendo su producto a las empresas a nivel
nacional, enfocada en facilitar el proceso contable de las organizaciones, no obstante, Grupe Rosmons no
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Resumen

La presente investigacion tiene como objetivo recolectar la informacion necesaria para
la creacion de una adecuada estructura del manual de funciones, el cual mejore los
procesos comerciales de lagesa. EI manual contiene informacién sobre las tareas y
responsabilidades de cada puesto de trabajo, en busca de mejorar el rendimiento laboral
de los integrantes de la empresa, que facilite el manejo de tiempos y movimientos al
realizar cada una de lasniciones encomendadas, y que ayude a alcanzar las metas y
objetivos de la empresa. Esta investigacion fue realizada para dar solucion a un
problema ocasionado por la falta del Manual de Funciones en la empresa GRUPO
ROSMONS la cual se dedica a la ventadiware contable en la ciudad de Guayaquil,

con la implementacion de un manual de funciones se veran beneficiados todas las areas
desde los directivos, empleados y clientes en general. Para la realizaciten de es

proyecto se ha llevado acatlistintos médos de investigacion.

Palabras Claves:Manual,tareascapacitaciones, organizaciones, mejorar
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Abstract

The objective of this research is to collect the necessary information for the creation of
an adequate structure of the functions mamaich improves the business processes of

the company, the manual contains information on the tasks and responsibilities of each
job, in order to improve the work performance of the members of the company, which
facilitates the management of times and nmogets to perform each of the functions
entrusted, and to help achieve the goals and objectives of the business area of the
company. This investigation was carried out to solve a problem caused by the lack of the
Manual of Functions in the GRUPO ROSMONS @amy which is dedicated to the sale

of accounting software in the city of Guayaquil, with the implementation of a manual of

functions the beneficiaries will directly managers, employees and customers in general.

Key Words: Manual,tasks trainings, egarizations improve.
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Introduccion
El presente proyecto esta enfocado en el analisis de los posibles problemas que afectan el
proceso comercial y administrativen el area de venta de la empresa Grupo Rosmones.A
base a diferentes métodos investigativos se establecieron diferentes causas que afectan el

desarrollo de la compaiiia.

“Los avances competitivos de | os mercados
Humanos en las empresas, debido a que las relaciones jerarquicas tienden a ser sustituidas

por grupos de trabaj o co(drqun@aGuevara,20&3 ponsabi | i

Implementar un manual de funciones para maximizeenelimiento laboral de los
trabajadores en las organizaciones es una herramienta esencial con la cual toda empresa debe
contar, con el fin de mejorar el proceso que manejan los diferentes departamentos de las
mismas. El manual de funciones deben contemedicar detalladamente la orientacion de
los cargos, responsabilidades y las funciones que debe realizar el personal de cada area,
maximizando el deempefio laboral de cada empleadbobjetivo principal de este manual
es especificar con claridad ladigiclades con las que debe cumplir el empleado
contribuyendo a que no se realicen trabajos duplicados ni desconcierto en las actividades
desarrolladas, esto impedira contratiempo entre los trabajadores ya que cada uno de ellos

conocera su cargo Yy las fuones que debe ejecutar.

La importancia de que Grupo Rosmons S.A cuente con un manual de funciones para
mejorar el proceso de comercializacion de su software contable es que la misma aproveche
los recursos que ya tiene, enriqueciendo el entorno laboralpdelgue cada trabajador al
conocer de donde tiene que partir y hasta dondéZasu gestion laboral lograr@alizar sus
actividades de una manera eficiente, gazantio el incremento que generkgrar las

metas con la menor cantidad de recursiigados y ahorro de tiempo.



Grupo Rosmons esta ubicada en la ciudad de Guayaquil. Es una empresa pequefia
dedicada a la comercializacion de un software contable al por mayor y menor la cual tiene
mas de 15 afios en el mercado ofreciendo su producto apessasia nivel nacional,
enfocada en facilitar el proceso contable de las organizaciones, no obstante, Grupo Rosmons

no tiene a su alcance mecanismos necesarios como lo es un manual de funciones.

El principal problema por el que atravidgggompariaes aie no tiene definido las
actividades que cada trabajador del departamento de ventas debe realizar, estos no conocen
con exactitud qué cargo ejercen dentro del area y esto conlleva a que los mismos no
comprendan las responsabilidades con las cuales delsemgér, dicha situacion provoca
que el proceso de comercializacion sea deficiente, partiendo de esta problemética la
investigacion va dirigida a la implementacion de un manual de funciones dentro de la
compafiia, que determine los cargos y las actividdeleada uno de los trabajadores y de la

misma manera se eviten enfrentamientos entre los mismos.



Capitulo |
1.1. Tema de investigacion
Propuesta de mejora del proceso administrativo y comercial del Departamento de Ventas

de la Compaiiia Grupo Rosmon# &n la ciudad de Guayaquil.

1.2. Planteamiento del problema

Grupo Rosmons S.A, situada en la ciudad de Guayaquil dedicada a la venta de software
contable posee con un Departamento de Venta, el mismo que esta compuesto por 4
vendedores los cuales desempefarcdogo de: seguimiento de clientes, capacitacion a los

mismos y cierre de ventas.

El proceso de comercializacion de GrupzsRons S.A se efectla de managiciente,
debido al desconocimiento de un@pado proceso administrativo y comercial por laafak

un manual de organizacion y funciones (MOF).

El problema existente en el departamento de ventas puede provocar a futuro una
reduccion en las ganancias de la empresa, debido a las trabas que se presentan a la hora de la
ejecucion del proceso de comati@acion al no contar con un manual de funciones que
indique a los empleados las actividades que deben desarrollan y las responsabilidades que
tienen a su cargo; este inconveniente induce a que exista una desestimacion en la rentabilidad

laboral.

Grupo Rbsmons presenta inconvenientes en la linea a seguir; es decir, los empleados al
no tener establecidas las tareas que deben cumplir cada uno de ellos de manera estructurada y
organizada, conlleva a que los colaboradores no rindan en su totalidad cooitagefin
encomendadas, asimismo no tengan claro que es lo que deben hacer y en qué tiempo deben

concluir.



Sefialada la problematica y sus efectos es necesario que Grupo Rosmons elabore un
manual de organizacién y funciones que ayudara a mejorar el proces@iabm
rendimiento del mismo y a su vez asistir en el progreso del personal de la empresa obteniendo

eficiencia, eficacia y competencia en el departamento.

1.3. Formulacion del problema
¢,De qué manera influird la mejora del proceso administrativo y comama@hDepartamento
de Ventas de la Compaiiia Grupo RoemSA con la implementacion de un manual de

organizacion y funcion&s

1.4. Sistematizacion del problema
¢De qué manera afecta el proceso actual de la gestion comercial de la compafiia Grupo

Rosmons S.A

¢,Cdmo afecta al rendimiento de los empleados el no conocer con exactitud las

responsabilidades que este debe cumplir

¢, Qué dafnos puede provocar a una empresa la falta de un manual de organizacién y

funciones?

¢ Por qué es importante que cada empleado conazeetvidades y funciones para un

mejor desemperio laboral?

1.5. Objetivos de la investigacion
1.5.1. Objetivo general de la investigacion
Mejorar la estructura administrativa y comercial en el Departamento de Ventas de
Grupo Rosmons S.A, a través de la implemendtade un manual de funcionesn el fin de
restablecer el proceso de comercializacion y redistribuir el volumen de trabajo de los

empleados



1.5.2. Objetivos especificos de la investigacion

1 Identificar el proceso existente que maneja la esgpen el departam®® de ventas
para determinar el problema y establecer una mejora.

1 Analizar el proceso de comercializacion de la esgne de esta manera conocer las
funciones que tienen a su cargo los empleados del departamento.

1 Establecer mejoras que optimicen el peacde comeralizacion en el departamento

deventas guiada hacia el crecimiento y cumplimiento de metas de la empresa.

1.6. Justificacion del problema

La actividad a la que se dedica la empresa es sumamente competitiva en el mercado
nacional, mas aun si tenemcomo principal adversario a las empresas que prestan servicios
de outsourcing de practicas contables que en su mayoria tienen en su cartera de clientes a
grandes empresas reconocidas a nivel nacional, alqgaahultinacionales. Para estas
empresas plmblemente les resulte mas factible adquirir servicios de terceros que contar con
un software contable y estar en la plena obligacién de capacitar a sus trabajadores de manera
constante, partiendo de este punto le es complicado al personal de Grupo Rlegaioas
una cartera de grandes clientes y a esto se le suma la falta de un manual de funciones que
ayude a la mejora de este proceso, y al total conocimiento que debe tener cada empleado a la

hora de proporcionar la debida informacién del Software bantpe ellos venden.

Implementar el manual de funciones y procedimientos sera una ventaja competitiva
gue predominara en el crecimiento e incitacion del mercado al que Grupo Rosmons desea

llegar y lograr optimizar la gestion comercial en la compaiiia.

Contar con un manual en toda organizacion es considerado una herramienta sustancial ya

gue si este es disefiado de manera correcta y en el mismo se plantea de forma clara y precisa



las responsabilidades y cargos que deben cumplir los colaboradores, seguifa para la

ejecucion de actividades que estos realicen dentro de cada departamento.

Su elaboraciéon depende de la informacion y las necesidades daga@sa, ainanual
gue se implementara en Grupo Rosmons sera el Manual de Puestos y Funcioransilel m
es elaborado adecuadamente minimizara los conflicttve departamentos y fomentata

orden.

La importancia de implementar un manual de funciondaempresa Grupo Rosmons es
ofrecer el conocimiento a los vendedores de los pasos a seguifggtuarede una manera

adecuada las actividades designadasstiemanera se optimiza tiempo.

1.7. Delimitacion del problema

El proyecto de investigacion planteado se llevara a cabo en la compafiia Grupo Rosmons
S.A, ubicada en la cilad de Guayaquil, edificiel Forum , piso 13 oficina 1308n la cual
se realizara una investigacion metodoldgica para el andlisis de la gestion comercial del
departamento de ventasismo que esta compuesto povehdedores, quienes seran
participes en el desarrollo del proyepioto con el gerente de la empresa mediante
entrevistas y encuestas, de esta manera se lograra contar con la informacién necesaria para la

realizacion del ppyecto en un lapso de 6 meses.

1.8. Hipotesis
Si se implementa un manual de funcioarsl Departaméa de Ventas de la compafia
Grupo Rosmons S.Anejoragnlos procesos interna@n la gestion comerciglse excluiran

las falencias dificultades en el area.



1.9.ldea a defender
La implementacién de un manual de funciones en la empresa Grupo Rosmons S.A,
mejarara e incrementard la eficiencia y eficacia en el proceso comercial y permitira alcanzar

los niveles deseados de los indicadores de ventas.



Capitulo Il
2.1. Antecedentes
Es importante que cada empresa cuenta con un plan administrativo y comqercial
garantice el correcto desarrollo de las actividades economicas para lograr alcanzar las metas y

obtener los resultados financieros esperados al final de periodo.

La organizacion y coordinacién para cumplir con las proyecciones en ventas de
productos sta debidamente orientada a un control que permita a los responsables del
departamento de venta utilizar los recursos disponibles para hacer efectivo una negociacion

con los clientes.

La eficiencia del personal, el disefio de procesos acertados y ldazleni alcanzar
los objetivos planteados se ve reflejado en una estructura sencilla que facilita la flexibilidad
de la misma. Es de vital importancia el disefio del manual para un 6ptimo funcionamiento que
permita conocer la informacioén sistematica de |laresa, promoviendo tareas de los

empleados de cdmo hacerlos y lografiinch, 2010)

2.1.1. Estado del arte
Para realizaesta investigacion se ha tomado diferentes textos como referencias los
cuales tienemelacion directa con el tea, mediante la cual se obtuvo informacién sobre la
elaboracién de un manual de funcigrdis recursos humanos y de céimgden en el

desarrollo de la empresa. A continuacion, se detalla los textos consultados:

Segun(Chiavenato, 2014, pag.53)e x pone que |l as descripcion
determinar el perfil ideal del ocupante del cargo, de acuerdo con lo que se aplicara las

pruebas adecuadas, como base para | a selecci

Mediante el maual de funciones se obtiene una mejor organizacion y distribucion en

las tareas para cada puesto dentro de la empresa, lacdita &l logro de objetivos.
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“La i mportancia de que una empresa consi deé
ya que es udocumento formal que especifica las funciones y el perfil de cada puesto,

ademds de | a estruct ur gRios Ragnasn2012)gp®b4) o n a l de | a

La importancia de implementar un manual de organizacion y funciené®dle la
empresa es que reduce los conflictos de duplicidad de tareas dentro cada departamento de
trabajo ya que permite especificar responsabilidades, divide el trabajo, fomenta el orden en

cada departamento para tener un 6ptimo control dentro dgaaizacion.

Segurexplica(Bohlander & Snell, 2013, pag. 107)que para recl utar p:«
requiere tener informacion de conocimientos, habilidades, educacion y expagiencia

requi ere el cargo’” .

2.2.Bases Tedricas

2.2.1. Intr oduccion a la administracion de Ventas
La planeacion y el control de las actividades que realiza el personal de ventas de
una empresa incluye, reclutamiento, seleccién, capacitacion, seguimiento, remuneracion,

dichas tareas se aplican a la fuerza de genta

2.2.2. Evolucién de los procesos administrativos y comerciales
Segun(Best, 2007, pag.43)l as empresas evolucionan c
necesidades y al comportamiento del mercado Yy el ciclo de vida del producto para la

innovacbn de los procesos administrativos y cotnera | e s ” .

Por lo tanto, las diferentes escuelas dentro de la teoria administrativa y
empresarial se enfocan en la contingencia, calidad, control y direccion estratégica de
las actividades de una empresa con el pojete aumentar la pduoctividad y
disminuir el gast@ue puede significar pérdidas econémicas, limitando el crecimiento

en la organizacion.



2.2.3. Procedimientos administrativos
El procedimiento administrativo implica el desarrollo formal de las acciones
que serequieren para concretar la intervencion administrativa necesaria para el logro

de un determinado objetivo

Segun(Pastor, 2013, pag. 4Bn un sistema de gestidn que emplea una serie
de estrategias para llevar adeldagefunciones internas de una empresa que implanta

una estructura caracteristipara la produccion y finanzas

La administracién empresarial permirganizar de manera equitativa y
organizacional sus distintas areagpdesduccionasignanddos recursa financieros y
humanos necesarios para cumplir corebgsectativas de la organizacjgrara

alcanzar mets y objetivos dentro de la empresa.

Dentro dda planificacionadministrativaesimportante que se realice un
andlisis FODA de la organizacion en stienes de mprendimiento, para determinar
las directrices correctas que ayuden a alcanzposicionamiento estable dentn

un mercado meta o hacer frente a la competencia.

2.2.4. La organizacién

Segun(Garcia Ruiz, 2013)rgankzar es una parte del proceso de
administracion, en la cual se integran y coordinan de manera ordenada, secuencial y
con base en las necesidades de la empresa todos los recursos humanos, materiales
tecnoldgicos y econémicos para lograr la vision establgcidgescender en el futuro,

previa la adaptacion a los nuevos escenarios y tendencias.
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La
organizacion

Es un diseno

para alcanzar :
B mediantes

e normas
objetivos

, 1

Funciona

Estan
preparados Espone la
para trabajar estructura
de forma . organizacional
coordinadas

Figura 1 La Organizacion

2.2.4.1. Importancia de la organizacion
Segun(Cevallos Mero, 2016) d e | i mi fpade aceidn, las fumiones,

atribuciones y responsabilidades de cada

>\

Analizan la estructura y puestos de la empresa.

>\

Ayudan a la clasificaciéon y valoracion de los puestos de trabajo.

>\

Desarrollo de la actividad con mejor nidd efectividad.

>\

Optimizacion del recurso humano, material y econémico.

>

Coordina de manera ordendda necesidades de la empresa.

2.2.4.2. Pasos basicos para organizar

Segun(Cevallos Mero, 201dps pasos son.

1 Dividir la carga de traha entera en tareas que puedan ser ejecutadas,
en forma légica y comoda, por personas o grupos.
1 Combinar las tareas en forma légica y eficiente.

1 Especificar quien depende de quién en la organizacion.
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1 Establecer mecanismos para integrar las actividadesde |

departamentos para vigilar la eficacia de dicha integracion.

2.2.4.3. Tipos de organizacion

“EIl tipo

i ntegra una

de

organi zaci 6n que

estruct ur(@GarcaRuize0ld)

exi sten

empresa

Organizacion formal

Organizacion informal

Sonlas accionesgue seincluyenen el
plan de empresadesdela constitucion

de la misma,que pretenderregularlas
actividadescorporativasasignarroles,
disefiar departamentos, elegir
responsables

Esestéticajerarquicay sueleplasmarse
en documentos de caracter oficial

Son los comportamientos, las
interacciones y las relaciones
personales y profesionales Se

caracterizarpor serflexiblesy estaren
permanentesvolucion

Lo mashabitualesqueseproduzcarde
formaespontaneaunquessono queire
decir que no debanestarreguladasde

conocidogor todoslos integrantes

Figura 2 Tipos de Organizacidn

algunaforma

2.2.5. Definicibn de Manual de Funciones

Segun(Herrera Monterroso, 2008pn documentos escritos que concentran en forma

sistematica una serie de elementosiaghtnativos con el fin de informar y orientar la

S

pa

e

conducta de los integrantes de la empresa, unificando los criterios de desempefio y cursos de

accion que deberan seguirse para cumplir con los objetivos trazados.

Son documentos eminentemente dinamicosdgien estar sujetos a revisiones

periodicas, para adaptarse y ajustarse a las necesidades cambiantes de toda empresa moderna,

no deben ser inflexibles e inhibir la capacidad creativa de los integrantes de la organizacion,
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sino que deben reformarse constaménte conforme surjan nuevas ideas que ayuden a

mejorar la eficiencia de la empresa.

Segun(Natera, 2014¥on documentos que sirven como medios de comunicacion y
coordinacién para registrar y trasmitir ordenada y sistematicntanto la informacion de
una organizacion (antecedentes, legislacion, estructura, objetivos, politicas, sistemas,
procedimientos, elementos de calidad etc.) como las instrucciones y lineamientos para que

desemperfie mejor su tarea.

2.2.5.1. Importancia del manual de funciones
Segun(Natera, 2014)os manuales constituyen una de las herramientas mas utilizadas
por las organizaciones para facilitar el desarrollo de sus funciones administrativas y
operativas, son indispensables debida eomplejidad de sus estructuras, el volumen de sus
operaciones, los recursos que se les asignan, la demanda de productos, servicios o ambos y la

adopcion de tecnologias avanzada para atender adecuadamente la dinAmica organizacional.

2.2.5.2. Objetivos de un manualde funciones

(Herrera Monterroso, 200Bstablecdos siguientes objetivos:

Asegurary facilitar al personalla informacion necesariapara
lograrla uniformidadenlos procedimientosletrabajo

Constituir una base para el analisis posterior del trabajoy el
mejoramientalelos sistemay procedimientos

Objetivos de un  Determinarla responsabilidacde cada puestode trabajoy su

Manual de relacionconlos demasntegranteslela organizacion
Funciones

Delimitar claramente las responsabilidades de éeela de trabajo
y evitar los conflictos inteestructurales.

Evitar desperdicios de recursos humanos y materiales

Figura 3 Objetivos de un Manual de Funciones
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2.2.5.3.

Ventajas de un manual de funciones

(Natera, 2014 Establecdas siguientes ventajas:

Ventajas de un
Manual de
Funciones

Figura 4 Ventajas de

2.2.5.4.

Delimita campo de accion, funciones, atribuciones vy
responsabilidadesadaunidady dentrode ella de cadapuestoo
carga

Facilitadeterminacionglasificaciony valoraciénde los cargos

Conocimientoscompletosde esferade competenciafunciones,
atribuciones,responsabilidadedimitacionesy posibilidadesde
miembrosdela organizacion

Conocimiento general de estructura de la organizacion.

Inventario claro y completo de obligaciones y responsabilidades
del personal.

un Manual de Funciones

Desventajas de un manual de funciones

(Natera, 2014¥enaldas siguientes desventajas:

Desventajas de
un Manual de
Funciones

Excesivo formalismo a la organizacionque determinagran
rigidezenactuaciory disminuyesuflexibilidad.

Contenido es incompleto por cuanto no es facil comprenderlos
aspectoy los procesogleorganizacion

Dificil mantenerlaactualizado

No es la solucion a todos los problemas en las organizaciones

Figura 5 Desveatajas de un Manual de Funciones.
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2.2.6. Perspectivas de Ventas

(Romero Rivas, 201 @firma que las perspectivas de ventas es el punto de vista
concreto, particular y subjetivo que se tieegpecto a los ingresos que se pueden generar en
relacion a la comercializacion de un producto o servicio determinado, esto no busca que el
proceso de comercializacion de un producto sea fijo sino que este en constante movimiento
observando los cambios soeconémicos para formular estrategias de ventas efectivas dentro
de las operaciones que se realicen en la empresa con la finalidad de proyectar ingresos que

puedan cubrir todos los egresos de la empresa y generar un nivel de ganancias rentables.

Ademas, s deben considerar también que la innovacion y el desarrollo de medidas de
interaccién con los consumidores pueden ser muy Utiles para conocer sus pensamientos
respecto al producto o servicio ofertado, esto genera que la perspectiva de venta sea mas
ampliaya que permitird determinar las necesidades y exigencias de la sociedad, permitiendo
de manera mas confiable dado el conocimiento que se obtenga de este proceso de

observacion por parte de la empresa hacia el consumidor.

2.2.7. Organizacién de la Fuerza de Veras
Segun(Martinez, 2015, pag. 43) da empresa que mantiene organizada sus
actividades y asigna funciones especializadas al trabajador puede alcanzar mejores niveles de

eficiencia en el proceso comercial?”

La organizaciore laFuerza de Ventas permite especificar las actividades del
personal que se encarga de ofrecer los productos o servicio dentro de una determinada
empresa. El objetivo de esto es incrementar las ventas con la finalidad de mejorar la
rentabilidad de laampafia al final del period&demas, se indica que la fuerza de verigs

conformada por todos los vendedores de una empresa.
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“EI proceso sistemdtico consiste en deter
conocimientos requeridos para desempefar trabajosieépecc 0 s en una or gani z

(Mondy R & Noe, 2005, pag. 86)

2.2.8. Fundamentos de la Fuerza de Ventas
La fuerza de ventas esta conformada por recursos humanos y materiales que en
conjunto con una buena planificacion y proyecciérventas ayudan a alcanzar las metas

deseadas y proyectadas por el departamento de ventas de una compafia.

Es indispensable realizar capacitacion constante para fortalecer las fuerzas de ventas
sobre todo para tener personal capacitado y comprometidécanzar las metas
establecidas, ademas la motivacion juega un papel fundamental dentro de las fuerzas de
ventas ya que un personal que no se encuentra motivado no va mostrar sus conocimientos y

habilidades a la hora de realizar una venta.

2.2.8.1. Objetivos de laFuerza de Ventas
Segun(Castro, 2003, pag. 27)| os objeti vos asignados a | a
gue contribuir al logro de las cigarevista de venta y en definitiva al logrolde metas

comerci al es” .

Se mencima que la fuerza de venta esta reflejada en los nimeros y en la consecucion

de objetivos dentro de la empresa.

2.2.9. Estrategias comerciales

Para (Jhonston & Marshall, 2009, pag. 21)Ja estr at egi a comerci al
actividade que permite realizar el proceso de venta en un mercado meta a través de la
organizacion y manejo de recursos que generen en el consumidor un estimulo en la compra

”

de un producto o servicio
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Las estrategias comerciales forman parte fundamental deniradeganizacion,
mediante la planificacion se establecen una serie de estrategias comerciales que en conjunto
con las fuerzas de ventas son determinantes para la compafia ya que |a®rntntas
principal fuente de ingreso que tienen. Es muy import@unese haga una buena planeacion
y que se incorpore al proceso de ventas personal altamente capacitado para obtener mejores

beneficios.

Adicionalmente,(Jhonston & Marshall, 2009, pag. 48¥lican que las estrategias

coner ci al es son acciones que permiten ampl i a
medios de comunicacién que son de preferencia para el mercado meta con el fin de

proporcionar informacion respecto a un bienque seacatr i vo para el consumi

2.2.9.1. Etapasde la aplicacion de estrategias comerciales.
Segun(Kotler, 2012, pag.55) per mi t en | ograr | as met as
las estrategias comerciales, tomando en cuenta que la empresa define plazos y

objetivos en cuanta los beneficios econémicos mediante la comezaialbn de

mer canci as

Las etapas de la aplicacion de estrategias comercialds son

a) Es fundamental establecer plazos para alcanzar las metas comerciales.

b) Conocer e identificar los objetivos trazesd

c) Establecer las estrategias de forma que estén relacionadas a la meta de las ventas

proyectadas.

d) Realizar un plan estratégico para dedicarse al desarrollo de tareas para mejorar los

niveles comerciales.
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2.2.10.0rganizacion de Ventas

Dentro de la aganizacion de ventas es indispensable dividir las actividades para
mejorar la prodatividad y el nivel de ventas.dd una organizacion bien estructurada se
puede abarcar diferentes puntos dedgigpais y de esta manera logaré&recimientoy

expansion dl software que ofrece la empresa.

Segun(Castells, 2011) el &area de ventas es unha parte
comercialmarketing y debe estar impregnada de la misma filosofia de servicio al cliente y de

las mismas esdtegiagde investigacion de la demarida

“ B el desarrollo de las estrategias comerciales, la empresa debe tener claro el
panorama de la competencia y los precios que se manejan para introducir su oferta comercial
buscando una diferenciacibn que seacit va par a e (Kotler& Kdlar,mi dor ”

Fundamentos de Marketing, 2015, pag. 21)

2.2.11. Tamaiio de la Fuerza de Ventas

(Fernandez, 2014, pag. 88Hicé que el tamafo de las Fuerzas de Venta* i mp |l i ca |
capacidad y habilidad del vendedor de persuadir con el cliente para que este pueda adquirir el
producto o servicio frecuentemente, llegando asi a aumentar los niveles de la oferta 'y

demandadelaemmea con el mer cado meta’”.

El asesor comeia juega un papel importante dentro de la venta ya que es su
responsabilidad aplicar una serie de estrategias para llegar al cliente y logar el objetivo de
vender el servicio ofrecido por la empresa, los resultados en funcion a las fuerzas de ventas se

ven reflejados en los indicadores financieros de la entidad.

2.3. Marco Conceptual
Manual de Funciones Es una herramienta de trabajo el cual esta conformado por un

conjunto de normas y taregse desarrolla cada empleado en sus actividades diarias, el cual
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eselaboraden base #s respectivos paedimients, sistemas, normas, orientathegia el

logro de objetivos dentro de una compaiiia.

Competencia Laborat La competencia labora&s |la capacidaguetiene una persona para
mostrar un conjunto deonocimientoshabilidades y destrezas, valoresoynportamientos,

en diferentes contextos dentro del ambito laboral.

Ejecucion: La ejecucion es el proceso dinamico de convertir en realidad la accion que ha

sido planeada, preparada y organizada.

Jerarquia: Lajerarquées una estructura la cual es conformada en base a un orden a su
criterio de subordinacién, estos criterios pueden ser superioridad, inferioridad, anterioridad,

posterioridad.

Division de trabajo: Dividir las tareas a realizar a un grupo de trabajo, papamizar el

desempefio de cada empleado dentro de una compafiia
Mision: Es el propdsito, fin o razon de ser de una organizacion.

Fuerza de venta Es el conjunto de vendedores con los que cuenta la empresa, en la cual se

atraen clientes nuevos y potenciales

Implementar: Esla accidén de poner en practica, medidas y métodos, entre otros, para

concretar alguna actividad, plammisién dentro de la empresa.

2.4.Marco Legal
De conformidad a lo dispuesto por la ley en el pais, se detalla las leyes bajo las cuales

serige la Empresa Grupo Rosmons S.A.

2.4.1. Cdbdigo del trabajo
Segun la ley dglCodigo del Trabajo, 201&}apitulo IV De las Obligaciones del
Empleador y del Trabajador.
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Art 42

22. Determina que el empleador delagar al trabajaddos gastos de ida y vuelta,
alojamiento y alimentacién cuando, por razones del servicio, tenga que trasladarse & un luga

distinto del de su residencia.

32. Las empresas empleadoras registradas en el Instituto Ecuatoriano de Seguridad
Social estan obligadaa exhibir, en lugar visible y al alcance de todos sus trabajadores, las
planillas mensuales de remision de aportes individuales y patronales y de descuentos, y las
correspondientes al pago de fondo de reserva, debidamente selladas por el respectivo

Depatamento del Instituto Ecuatoriano de Seguridad Social.

Los inspectores del trabajo y los inspectores del Instituto Ecuatoriano de Seguridad
Social tienen la obligacion de controlar el cumplimiento de esta obligacion; se concede,

ademas, accion popular pal@nunciar el incumplimiento.

Las empresas empleadoras que no cumplieren con la obligacién que establece este
numeral seran sancionadas por el Instituto Ecuatoriano de Seguridad Social con la multa de
un salario minimo vital, cada vez, concediéndolesagpimaximo de diez dias para este

pago, vencido el cual procederéa al cobro por la coactiva.

Capitulo IX De la Terminacion del Contrato del Trabajo

Artl72 - Causas por las que el empleador puede dar por terminado el coritato.
empleador podra dar pterminado el contrato de trabajo, previo visto bueno, en los

siguientes casos:
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1. Por faltas repetidas e injustificadas de puntualidad o de asistencia al trabajo o por
abandono de éste por un tiempo mayor de tres dias consecutivos, sin causa justay siempr

gue dichas causales se hayan producido dentro de un periodo mensual de labor;

2. Por indisciplina o desobediencia graves a los reglamentos internos legalmente

aprobados;

3. Por falta de probidad o por conducta inmoral del trabajador;

4. Por injurias graes irrogadas al empleador, su conyuge o conviviente en union de

hecho, ascendientes o descendientes, 0 a su representante;

5. Por ineptitud manifiesta del trabajador, respecto de la ocupacion o labor para la cual

se comprometio;

6. Por denuncia injustificka contra el empleador respecto de sus obligaciones en el
Seguro Social; mas, si fuere justificada la denuncia, quedara asegurada la estabilidad del

trabajador, por dos afos, en trabajos permanentes; vy,

7. Por no acatar las medidas de seguridad, preveediigiene exigidas por la ley,
por sus reglamentos o por la autoridad competente; o por contrariar, sin debida justificacion,

las prescripciones y dictamenes médicos.

2.4.2. Codigo Civil

En la ley dgCodigo Civil, 2016)Titulo XXIl De La Compraventa, paragrafo 3°

Del Precio-

Art 1747 - El precio de la venta debe ser determinado por los contratantes.

Podrahacerseestadeterminaciorpor cualesquieranedioso indicacionegjuelo fijen.
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Si setratade cosadungibles,y sevendeal corientedeplaza,seentender&l del dia

dela entregaa menosde expresarsetracosa.

2.4.3. Ley de Compaiiias
De conformidad con los dispuesto pofllay de Compaiiias, s.fdle la

Administracion y de los Agentes de la Compaifiia.

Art 263- Los administradores estan especialmente obligados a:

1. Cuidar, bajo su responsabilidad, que se lleven los libros exigidos por el Cadigo de

Comercio y llevar los libros a que se refiere el Art. 440 de esta Ley;

2. Llevar el libro de actas de lanta general;

3. Llevar el libro de actas de las juntas de administradores o directorios, consejos de

administracion o de vigilancia, si los hubiere;

4. Entregar a los comisarios y presentar por lo menos cada afio a la junta general una
memoria razonadacarca de la situacion de la compafiia, acompafiada del balance y del
inventario detallado y preciso de las existencias, asi como de la cuenta de pérdidas y
ganancias. La falta de entrega y presentacion oportuna del balance por parte del
administrador sera niwo para que la junta general acuerde su remocion, sin perjuicio de las

responsabilidades en que hubiere incurrido;

5. Convocar a las juntas generales de accionistas conforme a la Ley y los estatutos; vy,
de manera particular, cuando conozcan que elatajgtla compafiia ha disminuido, a fin de

gue resuelva si se la pone a liquidacion conforme a lo dispuesto en el Art. 198; vy,

6. Intervenir en calidad de secretarios en las juntas generales, si en el estatuto no se

hubiere contemplado la designacion dersgrio.
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Capitulo Il
3.1. Tipo de investigacion
En el presente proyecto se llevd a cabo una metodologia investigativa, descriptiva la
cual fue aplicada a la empresa GRUPO ROSMON#Badh en la ciudad de Guayaquil
mediante la tabulacion y andlisis de lesultados a través de un diagnéstico de estudio se
pudo conocer la situacion del probledwinvestigacion establecidexiste un mal proceso
administrativo para comercializar el sistema contable el cual afecta directamente en el
rendimiento de los veledores y la rentabilidad de la compafiia ya que no cuentan con un

manual de funciones para llevar las tareas de una manera mas ordenada .

(Rodriguez, 2014, p.5Definea | a i nvestigaci 6n descripti:
escoge una serie de cuestiones y se mide o recolecta informacion sobre cada una de ellas,

para asi describir | o que se investiga”

3.2. Métodos de Investigacion

Se aplico el siguiente método de investigacion:

Estadisticolos datos estadisticos demostraron quer¢umentacion es valida, esto a
través de la encuesta y entrevista que @&tea los trabajadores de la empnesa

planteandolas mediante graficos para una mejor compresién de la informacion.

3.2.1. Disefio y Método

Deductivo: de acuerdo a la informacién gse obtuvo a través de los métodos
mencionados anteriormente se obtuvo un razonamiento formal segun el problema de
investigacién. Mediante este método se procura explicar y validar las respuestas que se
obtuvo de los encuestados que estan vinculados emngeesa Grupo Rosmons los mismos
gue estan siendo afectados de manera directa por la falta de un manonalaee$ en dicha

compainiia el cual conllex@ertosproblema que perjudica al proceso comercial.
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Inductivo: este método permite llegar a la cosofun a través del analisis que se esta
realizando como caso de estudio a la compafia Grupo Rosmons S.A, para de esta manera

identificar el problema y buscar una mejora para el mismo.

3.3. Enfoque de la investigacion
El enfoque de lanvestigacion fue cualitato y cuantitativodebido a que se procedio
a analizar informacién recopilada de forma objetiiaaaésde la cual permitio identificar
las causas que han generado el problema en los procesos administrativos y comerciales del
area de venta da compafi@&RUPO ROSMONSuna vez examinado cada uno de sus

efectos secedié a determinar acciongara la solucion dgiroblema.

3.4. Alcance de la investigacion
La presente investigacion se va a realizar en la empresa GRUPO ROSMONS que se
encuentra ubicado eniko 13 oficina 1308@el edificio el Forum en la ciudad de Guayaquil.
En esta investigacion se busca, organizar y formular un manual de funciones para mejorar la

estructura comercial de la empresa.

Para desarrollar esta investigacion se cuenta con informpdorcionada por los
empleados de la empresa. El presente proyecto de investigacion se realizara con fines

académicos.

La investigacion se va a readr en la ciudad de Guayaquih este proyecto se
disefiaraun manual de funciones, la implementaciéhmlismo depende de los funcionarios
de la compafiia si ven factible el proyecto para mejoras de su empresa.

3.5. Técnicas de la investigacion
3.5.1. La encuesta
Se realizdvia digital a los clientes de la empresa GRUPO ROSM@dS3ealizdun

cuestionariopara obtenedatos con respectd problema de investigacion y arfir de la
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informacion recolectadeontar con elementos para la formulacion de la propuestia g la
manera mas factlebido a que es exacta y muy valida para determinaritenio acertadale
la muestra. Por medio de esta se obtendra toda la inf@rmaecesaria relacionada al

desempeiio de los empleados de la empresa GRUPO ROSN@fS.que se efectuaron:

1 Elaboracién del cuestionario de preguntas para las encuestas
1 Tabular la informacién r@pilada en las encuestas.
1 Revision de los resultados.

1 Analizar la informacion proporcionada de la encuesta

3.5.2. La entrevista

Se procedio a entrevistatas funcionariosde la empresa ya guson los que mas
interesados en la rentabilidad de la empreadautilizacion de esta técnica se espera
obtener criterios, ideas, sugerencias y opiniones de los entrevistados. A través de las

entrevistas se podra conocer la importancia de coataun manual de funciones.

La entrevistase realizé a 1 persoyecago del area de ventas de la empresa; se
procedid a efectuar Jreguntas a la entrevistapara obtener informacién sobre el tema de

interés con el objetivo de validar la presente tesis con el analisis respectivo

3.6. Modalidad béasica de la investigacion
3.6.1. Investigacion de Campo
Se aplico esta modalidad en este proyecto debido a la investigacion que se llevo a
cabo en el departamento de ventas de la compafiia Grupo Rosmons S.A, el mismo que facilité
recolectar la informacion necesaria para su analisis, los ssié@rojados confirmaron que
la falta de un manual de funciones estaba generando la ineficiencia en los trabajadores

afectando el proceso de venta en la empresa.
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3.7.Disefo de investigacion

La investigacion se limitd en la recoleccion de informacion de caoerca del manual
de funciones y las falencias en el proceso comercial de la compafiia. Se logré conocer las
inconvenientes que existen en el departamento y se evalué el rendimiento y desempefio de

cada trabajador.

3.8.Poblacion

La poblacionesta compuesteop un total de $niembros que brindan sus servicios en
Grupo Rosmons S.A; el gente general, contador, supervisdeh departam&o de
ventas, la secretaria, encargada del departamento de RRMéhgddores, mismos que
en la actualidad no tienen definidos tareas por la falta de organizacién que ha existido

por mucho tiempo en la empresa, lo que afecta al proceso comercial.

3.8.1. Delimitacion cualitativa de la poblacion

Este andlisis se obtiene a través de las encuestas que se realiz6 a la cartera de
clientes con la que trabaja Grupo Rosmons, debido a que estas empresas conocen del
software que comercializa la compafiia y tienen contacto directo con los vendedores

de la organizacion.

Para determinar el tamafio de la muestra de la poblfgitinque se estudrg

se ha considerado la siguiente formula estadistica:

Oz zr‘]zr’]
Q70 p ®zAh

Donde:

N= total de poblacion

Z= nivel de confianza
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p= proporcion esperada

g= proporcion no esperada

e= error de la muestra

P CTEPBOVLZ TIBT ¥ TIEO U
810z pC TP pPBOL Z TBI ¥ T U

€ PXC

3.8.2. Delimitacion cuantitativa de la poblacion
El tamafio de la poblacion que existe actualmente en Grupo Rosmons es
pequefio, por lo cual s®nsidero realizar la entrevista a la superviseta

depatamento de ventas, la cual no fue necesario definir una muestra de estudio.

3.9. Herramientas
Las herramientas que se emplearon fueron:estas y entrevistas, utilizando
diferentes elementos como por ejemplo el cuestionario y el uso de la tecnologianescual
permitié grabar las entrevistas, para proceder a realizar un andlisis detallad@giniones

de la entrevistadg obtener una mejor vision del estado actual de la empresa GRUPO

ROSMONS

3.10. Andlisis de la entrevista realizada al supervisor de ventaie Grupo
Rosmons S.A
A ¢ El departamento de ventas de la compafiia lleva una planificacion estratégica para

fortalecer el proceso comercial?

La empresa cuenta con una pequeiia area de ventas la cual esta compuesta por la lider
de ventas o jefe del departamegtoen se encarga de realizar una planificacion para

mantener su area controlada.
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A ¢ Qué controles se llevan a cabo en la compafia durante el proceso comercial?

Los controles que se realizan son especificamente el seguimiento de cada uno de los

asesores cdos clientes que han enviado informacion.

A ¢ Cree usted que la falta de un manual de funciones ha afectado la gestion de ventas y

por ende en los ingresos de la empresa?

Si, puesen muchas ocasionesiste la posibilidadjue la funcion de los asesores se ve
involucrada en asesoramiento y esgale un poco de control ya que realizan otra funcion

ajena a la que se lo contrato.

A ¢ La falta de conocimiento de las actividades que debe realizar cada empelado, ha sido

motivo para que exista duplicidad de tareasedlots trabajadores?

En el area comercial esta muy claro cuales son las actividades que deben realizar, sin

embargo, si tenemos casos que cierto grupo trabaja y realiza alguna tarea que ya fue resuelta.

A ¢Considera usted que el cargo que desempefia caajadates acorde a sus

habilidades?

Si, cada area es entrevistada y se da a conocer las necesidades de la empresa y cuél
seria su desempefo, de esa manera se coloca en cada area persdta@masapecn ganas

de trabajar.

A ¢ Cree usted que la implementacie un manual de funciones en Grupo Rosmons

S.A mejore el proceso comercial?

Si, sin dudar un buen manual seria de gran ayuda para que el rendimiento comercial
seadptimo.Sobre todo, incrementar el rendimiento de los trabajadores de la empresa y que

puedan mejorar sus habilidades.
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A ¢ Considera usted que el reninto de los empleados mejorach la

implementacion del manual de funciones?

Si, de aplicarse aumentaria el rendimiento y se obtendria mejores beneficios tanto

para laempresa como para el emplead

A ¢ Cree usted que el manual de funciones genere rentabilidad en la empresa?

Si, como indicaba en la pregunta anterior de realizar un manualsgréficioso para
ambas parteal incrementar el rendimiento de los trabajadores también se incrementa los

mamenes de ganancia de la empresa

A ¢ Estima usted, que realizar capacitacion mejoraria en trabajo de los empleados?

Totalmente de acuerdo un estimulo seria capacitar a cada uno de los colaboradores

dependiendo de su area o actividad para mayor satisfae®ongl y laboral.

A ¢ Estéa dispuesto a ser participe de los cambios que realice la empresa con el fin de

mejorar su desempefio en la misma?

Si todo cambio es para bien, el cambiar una estructura o implementar reglas para un

mejor desemperio es lo que se deseao empresa.
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3.11. Tabulacion de resultados de la encuesta realizada a los empleados y
propietario de Grupo Rosmons S.A

A ¢ Cuanto tiempo lleva utilizando el software de la empresa?

Tabla 1 Tabulacionde la pregunta N° 1 de la eresta.

OPCIONES FRECUENCIA %
0-6 MESES 33 19%
6—1 ANO 15 9%
1-2 ANOS 47 27%
3-0 MAS ANOS 77 45%

Pregunta N° },Cuanto tiempo lleva utilizando el software de la
empresa?

.
-

45%

=0-6meses =6-1afio =1-2afios =3-0mas

Figura 6 Cuanto tiempo lleva utilizando elfsoare de la empresa?
Andlisis
En la figura 6 se puede observar que en la cartera de clientes que GRUEO
ROSMONS el 45%le los clientes utiliza el sofawe desde hace 3 0 méas afas un
porcentaje cercano estan quienes llevan usando el software 2il@fios con @7% estos
dos gruposon los clientes quienenmas tiempalisponiendo del softwayeon el 19% estan
los que clientes que se han incorglaran los dltimos 6 mesggscon el 9% estan los qu

registran menos de 1 afio.
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A ¢ Através de que medio conocio el software que ofrece la compafiia?

Tabla 2 Tabulacion de la pregunta N° 2 de la encuesta.

OPCIONES FRECUENCIA %
VIA INTERNET 19 11%
VIA TELEFONICA 125 73%
TELEVISION 0 0%
FERIAS DE TRABAJO 28 16%

Pregunta N° 2 A través de que medio conocio el software que ofrece
la compafia?

= Via Internet = Via Telefonica = Television = Ferias de trabajo

Figura 7¢ A través de que medio conoe@lbsoftware que ofrece la compafia?

Andlisis

En su mayoria con el 73% de los clientes han sido contactados por los asesores a
traves de llamadas telefonicas, GRUPO ROSMONS asiste a promocisatiwere a
distintas ferias de trabajo que se realizan y el 16% de sus clientesddduirido mediante
este medipen menor porcentaje se encuentran los que conocieron el software mediante

publicidad de internet el 11%.
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A ¢ Conoce detalladamente el procésa@omercializacion que maneja Grupo Rosmons
con los clientes?

Tabla 3 Tabulacion de la pregunta N° 3 de la encuesta.

OPCIONES FRECUENCIA %
Sl 151 88%
NO 21 12%

Pregunta N° 3 Conoce detalladamente el proceso de comercializacién que
maneja Grupo Rosmons con los clientes?

= Si = No

Figura 8¢ Conoce detalladamentemioceso de comercializacién que maneja Grupo Rosm
con los clientes?

Analisis:

Se visualiza en la figura @ue el 88% de kclientes encuestados conocen en conjunto
el proceso que se lleva a cabo para realizar la venta del software. Esto permite determinar que
para los clientes es importante que la empresa lleve un proceso organizado, miefdras que
minoria de los encuestades decir un 12% no conocen los pasos a seguir de los asesores

hasta llegar a ellos.
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A ¢ Estéa usted satisfecho con el proceso que maneja la empresa para llegar a los clientes?

Tabla4 Tabulacion de la pregunta N° 4 de la encuesta.

OPCIONES FRECUENCIA %
SI 163 95%
NO 9 5%

Pregunta N° 4 Esta usted satisfecho con el proceso que maneja la
empresa para llegar a los clientes?

= Si - No

Figura 9 ¢ Esta usted saiecho con el proceso que maneja la empresa para llegar a los
clientes?

Analisis

El 95% de los clienteseencuentra satisfecho con el proceso que maneja la empresa
para atraer a sus clientes, este porcentaje refleja que los procesos estan funcionando y esta
llenando en su nyaria las &pectativas de los cliented, 5%de la carteraeiclientes que
maneja la empresa se encuentran quiereen que debe nogar los procesos en Grupo

Rosmons
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A ¢ Considera usted que exista desorganizacion dentro del departamento de ventas de la

compafia?

Tabla5 Tabulacion de la pregunta N° 5 de la encuesta.

OPCIONES FRECUENCIA %
Sl 93 54%
NO 79 46%

Pregunta N° 3 Considera usted que exista desorganizacion dentro
del departamento de ventas de la compaiiia?

= Si = No

Figura 10 ¢ Considera usted que exista desorganizacion dentro del departamento de ve
la compafia?

Andlisis

Esta pregunteefleja que el 54% de los clientes encuestados cree que existe
desorganizacion en el departemo de ventas de la empresa, el principal argumento de los
clientes en desacuerdacf debido a que el mismo asesor no era qroecluiala venta, y

estointervenia en la negociacion al modifiehmsesor ya con las negociaciones avanzadas,

el 46% considraque no existe desorganizacion.
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A ¢Esta usted de acuerdo que la duplicidad de tareas entre los trabajadores provoca

ineficiencia en los mismos?

Tabla 6 Tabulacion de la pregunta N° 6 de la encuesta.

OPCIONES FRECUENCIA %
Sl 135 78%
NO 37 22%

Pregunta N° g Esta usted de acuerdo que la duplicidad de tareas
entre los trabajadores provoca ineficiencia en los mismos?

= Sj = No

Figura 11 ¢ Estausted de acuerdo que la duplicidad de tareas entre los trabajadores pro'
ineficiencia en los mismos?

Andlisis
El 76% de los clientes encuestados considera que la duplicidad afecta de gran manera
las gestiones que realizan los asesores de laesay@s importante que se marmgdorma

organizada los procedimientos de ventas, el 28@%onsidera importante o un problema el

tema de la duplicidad de tareas.
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A ¢Conoce que es un manual de funciones y la importancia que cumple el mismo dentro

de una empresa?

Tabla 7 Tabulacion de la pregunta N° 7 de la encuesta.

OPCIONES FRECUENCIA %
Sl 128 74%
NO 44 26%

Pregunta N° ¢ Conoce que es un manual de funciones y la
importancia que cumple el mismo dentro de una empresa?

= Si = No

Figura 12 ¢ Conoce que es un manual de funciones y la importancia que cumple el misn
dentro de una empresa?

Andlisis
En su mayoria con el 74% los clientes conocian la importancia de contar con un
manual de funciones dentro de una empresa y los beneficios que este b2&¥ene tenia

conocimiento de que esmanual de funciones y cuél es su importancia en una

organizacion.
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A ¢Recomendaria a Grupo Rosmons implementar una manual de funciones para mejorar

el proceso de comercializacion de su software?

Tabla 8 Tabulacion de la pregunta °de la encuesta.

OPCIONES FRECUENCIA %
Sl 133 7%
NO 39 23%

Pregunta N° 8 Recomendaria a Grupo Rosmons implementar una
manual de funciones para mejorar el proceso de comercializacion de
su software?

= Si = No

Figura 13 ;Recomendaria a Grupo Rosmons implementar una manual de funciones pa
mejorar el proceso de comercializacion de su software?

Analisis

Dentro de la encuesta el 77% de los clientes recomienda a GRUPO ROSMONS
implementar un manual defuncioresra que esteejore los procedimientos y el
rendimiento depersonabkeria mas eficientepnsideran que se verian beneficiados tanto la
empresa como los clientes actuales y potenciléX3% no conoce del todo lafiecion o

no consideraecesario la implantacion del manual de funci@rela compafia
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A ¢ Considera impaahte realizar constantes capacitaciones al personal de ventas de la

compafia?

Tabla9 Tabulacion de la pregunta N° 9 de la encuesta.

OPCIONES FRECUENCIA %
Sl 155 90%
NO 17 10%

Pregunta N° Q Considera importante realizar constantes
capacitaciones al personal de ventas de la compafia?

= Si = No

Figura 14 ¢ Considera importante realizar constantes capacitaciohpsraonal de ventas de
la compafia?

Analisis
En su mayoria con el 90% de los otes encuestados creen que es importante
capacitar al personal de ventas de la empoessideran que es fundamental ya que el asesor

debe estar en constante aprenéizanto tedrico como practico. Mientras qu&@ode los

encuestadoso considera imptante las capdaciones a personal de ventas.
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A ¢Cree usted que, a través de la implementacion de un manual de funciones, Grupo

Rosmons podra mejorar su productividad?

Tabla10 Tabulacién de la pregunta N° 10 de la encuesta.

OPCIONES FRECUENCIA %

S 75 43%
NO 58 34%
QUIZAS 39 23%

PreguntaN® 10 ¢ Creeustedque,atravésde la implementaciérdeun
manual de funciones, Grupo Rosmons podrd mejorar su
productividad?

= Si = No = Quizas

Figura 15 ¢ Cree usted que, a través de la implementacién de un manual de funciones, |
Rosmons podra mejorar su productividad?

Andlisis
El 43% de los clientes encuestados considera que mediante un manual de funciones la
empresa obtendra mejores ganancias, el 34% considera que no incrementara la

productividad @ la empresa mediante la implementacién de un manual, el 23% se mostré

incierto en relacion a esta pregunta ya que no conocen la importancia del manual o llevan a

cabo procesos diferentes.
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Capitulo IV

4.1.Descripcion del negocio
“GRUPO ROSMONS” eanprasa @edicpda @ Uaevinda de software
contable “DOBRA". Entre | as srsoftware qorddble s e mj

tenemos: 6nsorcio metro bastioiamara de Comercio Machaleeriicq Shoes Alvarito.

El mercado de servicio consiste basicamenteoatactar distintas empresas mediante
la base de datos, el personal encargado coordina una fecha para acudir hacer una demostracion
del software, esta demostracion no tiene costo, una vez hecha demostracion si la empresa esta

dispuesta a adquirir el sist@ se proceder a cerrar la venta.

4.1.1. Informacion General de la empresa.

Nombre Comercial: GRUPO ROSMONS S.A

Razon social: ROSALPRODUC

Registro Unico de Contribuyentes: 0992786744001

Tipo de Empresa: COMERCIAL

Gerente General: ING. JUAN BOLIVAR ROSALES MGERRATE

Direccion: VELEZ 905 Y 6 DE MARZO PISO 13 OFICINA 1309 EDIF FORUM
Numeros de Colaboradores: 9

Teléfon0:23210792515616

Email: grupo rosmons@hotmail.com
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4.1.2. Linea de producto
El grupo Empresarial Rosms maneja los requerimientos y necesidades de sus
clientes de una forma profesional y encaminada siempre a la calidad total de todos y cada uno

de nuestros servicios en el area informatica, contable, tributaria.

La gama de productos que ofrece a todogkseistes:

U DOBRA PERSONAL VERSION 8.0
U DOBRA CRECIMIENTO VERSION 8.0
U DOBRA EMPRESARIAL EN VERSION 7 Y 8.

0 DOBRA PUNTO NET

4.1.3. Organigrama de la empresa.

Secretari

[ |
] ] ]
I I I
]

Figura 16 Organigrama dda empresa.

Vendedor 4
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4.2.Propuesta de un manual de funciones para mejorar el proceso comercial en
Grupo Rosmons S.A
Mediante la propuesta de mejorar el proceso de comercializacién de Grupo Rosmons S.A,
a través de la implementacion de un manual de funcgmespera corregir los desaciertos en

el Departamento de Ventas mismos que impiden el correcto funcionamiento gedasgem

La organizacion es dispensable en cualquier ambsopretodo en una empresa que
carecede un manual que def y oriente las labores de cada empleado del nego@b, es
factor principal para la propuesta de implementar un manual de funcianed elejore la

productividad de los empleados y por ende la productividad de la empresa.

El Manual de Funciones describira el funcionamiento y las operaciones deaeada
gue conforman el negocieste docum&o contendra las indicacionpara que los epieados
puedan conocer su tarea con exactitud y pueda cumplir de manera eficiente el trabajo

asignado.

4.3. Justificacion de lapropuestade un manual de funciones para mejorar el
proceso comercial en Grupo Rosmons S.A
Se justifica la mejora de la propuestadaurgio por medio de contenido administrativo
incrementar la efectividad en el proceso comercial garantizando el cierre de una negociacion

de manera segura

4.4. Misién del negocio

Grupo Empresarial Rosmons se ha impuesto satisfacer profesionalmente y con extrema
responsabilidad, las necesidades de la problemética de las empresas en la parte contable,
tributaria, administrativa y financiera con soluciones informaticas basadas en el acontecer
diario de cada una de las empresas en cualquier denominacion sean sstésids y/o

comerciales, brindando conjuntamente excelencia en la calidad de nuestros servicios
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4.5.Visiéon del negocio

Propendemos que nuestra empresa se mantenga como modelo de empresa lider en

Soluciones Informaticasdentro de 4 afigssi como en todosdaservicios que prestamos a

todos nuestros clientes.

4.6.Valores del negocio

Grupo Rosmons potencia su trabajo con una serie de valores que son fundamentales

para logar el éxito comercial y satisfacer las necesidades de sus clientes.

1 Honestidad: mostrar caliddiumana y honestidad con nuestros clientes.

1 Responsabilidad: brindar un servicio de calidad con responsabilidad en beneficio la

satisfaccion de nuestros clientes.

1 Compromiso: actuar con lealtad protegiendo los intereses de la empresa y de los

clientes.

9 Cdidad: ofrecer a los clientes mejora continua y un servicio de calidad.

4.7.Objetivos de la empresa

il
T

Brindar un servicio de calidad a nuestros clientes.

Mantener excelente ambiente laboral entre miembros de la empresa.
Incrementar la fuerza de ventas de magerstante.

Posesionar una excelente imagen de la empresa hacia los clientes

Promocionar el servicio a través de campanfas publicitarias masivas.

4.8. Costo de implementacién del manual de funciones.

El costo aproximado que tendra la inversion en la impleméntael manual de

funciones eria companiia seré alrededor d&83$@2, mismo que incluye honorarios por

43



capacitacion, utiles de oficina, equipos de comgusimpresion del manual de

funciones para los empleados.

Tabla 11Costo de imigmentacion del Manual de Funciones.

Descripcion Costo unitario Costo total
Utiles de oficina $ 150,00 $ 150,00
Equipos de Computo $ 1560,68 $ 1560,68
Impresion del manual $ 5,00 $ 45,00
Capacitacion $1074,32 $1074,32
Total $ 283000
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4.9.Modelo de Plan de Capacitacion

Empresa del Gruno

: ROSMONS | < |
ROSALPRODUC S.A. !

RUC:0992786744001 |
Viley 616 carve G. Aoilés y Rumickaca Piso 9 Oficina 5
cuador

BIENES Y SERVICIOS INFORMATICOS
Demostracion & Ventas:

CELULARS .
. mg;my@mm Ensu empresaoen  Nuestras Oficinas
|5 (S =

+ Capacitacién en Técnicas de Ventas

Curso: Técnica de Ventas
Duracion: 4 horas
Dirigido a: Asesores Comerciales de la empresa GRUPO ROSMOI

A Desarrollar nuevas habilidades de tasn

Objetivos A Incrementar la efectividad de las ventas.

>\

Captar clientes potenciales.

>\

Temas a tratar La fuerza de ventas.

>\

La comunicacion en el momento de la venta

>\

El cierre de venta.

>\

Seguimiento.
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Empresa del Gruno

2 ROSMONS
ROSALPRODUCS.A. !

RUC:0992786744001

W 616 ute 5. 7kl Romeilnen. Bin 0 Cfites’ S | Demostracion & Ventas:
prenst poupmmare

= BIENES Y SERVICIOS  INFORMATICOS

Ensu empresaoen Nuestras Oficinas

4+ Capacitacion enAtencion al cliente

Curso:
Duracion:

Dirigido a:

Objetivos

Temas a tratar

>\

> > >

>\

Atencion al cliente
4 horas

Asesores Comerciales de la empresa GRUPO ROSMOI

Brindar servicio de calidad a los clientes
Tener como meta la satisfaccion del cliente

Estar enfocado en las ventas competitivas

Cultura de servicio.
Presentacion oral y escrita.
Conocimiento del producto y servicios

Inteligencia Emocional.
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4.10. Modelo del manual de funcionariogpara Grupo Rosmons S.

+ Manual de funciones para Gerente General

Descripcion del puest

Formacién académica:

Funciones basicas:

Responsabilidades:

Ocupaciones

Gerente General

Profesional en Administracién y/o Economia

A Realizar las tareas de administracion en lo referente a la
organizacion, controlar y dirigir las actividades de
administracién, comerciales y finan@erde la empresa

A Representar de manera legal al a empresa ante las
instituciones.

A Establecer los objetivos de la empresa.

A Cumplimiento de los objetivos empresariales ante
accionistas

A Representar legalmente a la compafiia.

A Dirigir, supewisar y ser un lider dentro de ésta.

A Analizar los problemas que se presentan sea en el aspe:

financiero, administrativo, personal contable, entre otros.

A Controlar el desempefio de cada departamento.

A Participar al momentde contratar, selemnar, capacitar
ubicar el personal adecuado para cada cargo.

A Aprobar los estados financieros del negocio.

A Realizar ideas innovadoras con el propdsito del increme
las ventas del negocio.

A Supervisar que se utilicen los recursos de la compafi

manea eficiente.
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+ Manual de funciones paral Jefe de Ventas

Descripcion del puesto:

Formacion académica:

Funciones basicas:

Responsabilidades:

Ocupaciones

Jefe de Ventas

Profesional en Marketing o Administracion

A

> > > prd

>\

Organizar, controlar y dirigir el area comercial del
negocio
Proponetestrategias de ventas para logro de objetivc

Brindar asesoria a los vendedores de la empresa.

Organizar las actividades para los asesores comerc
Capacitar a los vendedores de la empresa.
Conocer con exactitud el uso del softwenatable.
Participar junto a la gerencia en la contratacion del
personal.

Participar en la capacitacion del personal de ventas.

Recepcion y realizacidon de llamadas de los clientes.
Realizar reportes de la actividad administrativa
comercal de la empresa

Registrar transacciones contables de la empresa.
Recibe requerimientos de los demas departamentos

empresa.
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+ Manual de funciones parda Secretaria

Descripcion del puesto:

Formacion académica:

Funciones basicas:

Responsabilidades:

Ocupaciones:

Secretaria

Secretariado

Brindar asesoria a los clientes de la empresa.
Realizar las demostraciones.

Sostener una continua busqueda de nuevos clientes
mercados.

Cumplir con las metas establecidas por la empresa.

Manejar archivos relacionados candmpresa.
Manejar la agenda de la gerencia.

Actualizar la cartera de clientes.

Elaborar y presentar el presupuesto de ventas
gerencia.

Manejar la cartera de clientes.

Supervisar el desempefio de los vendedores.
Analizar y evaluar conrdogue comercial el servicio ¢

la empresa.

49



+ Manual de funciones pardos Asesores Comerciales

Descripcion del puesto:

Formacion académica:

Funciones basicas:

Responsabilidades:

Ocupaciones:

Asesores Comerciales
Bachiller / Profesion en Marketing y/o afines
A Realizar las tareague el gerente le asigne.

A Conocer la agenda de la gerencia

A Brindar ayuda a los otros departamentos de la empt

A Brindar asesoria a los clientes existentes y potencia

A Capacitarse de forma constante sobre las
actualizaciones y wsdel sistema.

A Ofertar un buen servicio pegénta.

A Brindar servicio de calidad.

A Mantener contacto con clientes potenciales.
A Visitar a los clientes para brindar asesoria sobre el
sistema.

A Presentar un reporte de ventas semanal.
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4.11. Implementos del manual de funciones
Para implementar un manual de funciones es de suma importancia conocer a fondo la

compafia y su estructura. Para ellos se utilizaron los siguientes pasos.

1 Conocer la situacion real de la empresa, los objetivos que persiguisj@uy
vision.
1 Panificar entrevistas individuales y/o grupales para conocer las distintas opiniones.
1 Evaluar resultados de la empresa con su modelo personal de trabajo.
1 Estructurar un anteproyecto de manual de funciones acorde a la empresa.
1 Comparar etontenido del anteproyecto del manual de funciones con el personal que
lleva la empresa.

1 Elaborar y presentar el manual de funciones bajo los pardmetros anteriores.

4.11.1Beneficios y utilidades @ manual de funciones
El manual de funciones es importante ywecha ayuda para todos los que conforman
una empresa, todos se ven beneficiados ya que simplifica y especifica las tareas a realizar de

una manera clara y precisa.

Dentro del ambito laboral existen muchas complicaciones a la hora de realizar las
tareas, na de ellas es la duplicidad de labores lo cual sucede con mucha frecuencia, esto
ocasiona discusiones entre compaBey un mal ambiente laborall BBanual de funciones

busca que cada persona conozca sus tareas con claridad y de esta manera evite:. conflic

El alto mando también se ve beneficiada ya que conoce de forma mas clara el

desemperio de cada uno de sus trabajadores y la productividad que esta obteniendo la empresa.

4.11.2 Seguimientos
El seguimiento de los resultados gemere el manual de funcionestard a cargo de

la gerencia de la compafia ya que son los que obtendran los resultados al final del periodo, y
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obtener una conclusién sobre la implementaciéon del manual de funciones, etabase a
informacion recoleetda en la entrevista a la supervistehdepartamentse podra rdezar

un analisis antes y después de la implementat@bmanual.

La empresa debera hacer un seguimiento continuo sobre la productividad de los
trabajares a raiz de la implementacion del manual de funciones, el cual detesn@ha
modelo esta de acorde los objetivos de la empresa o necesita ser ajustado en alguna de sus

partes.

4.11.3Modificaciones y revisiones

La gerencia tendra que actualizar y modificar el Manual de Funciones y es de gran
importancia que la gerencia realiggalisis bimestrales o trimestrales con el fin de obtener
resultados reales sobre la implementacion del manual de funciones, si los resultados muestran
gue hay que modificar ehanual en alguna de su parte debe incentivar la participacién de

los empleads en la revision del amual para que aporten sugerencias y recomendaciones.

Evaluacion y control del Manual de Funciones:

=

El control que se efectué permitira a la gerencia:
1 La consecucion de objetos validos.

1 Obtener informacion confiable en el momente ge lo requiera.

=

Fijar la realizacion de auditorias para verificar la aplicacion del manual.

1 Sociabilizar con el personal los cambios que se efectien en el manual.
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5 Capitulo V

5.1Estado de Pérdidas y Ganancias de Grupo Rosmons S.A

INGRESOS
4
41
4101
410105
410106
4102
410201
410203
410204
410205

COSTOS / GASTOS
52

5201
520101
52010108
5202
520201
52020101
52020106
520202
52020201
52020202
52020203
520204
52020405
52020407
520205
52020504
520209
52020901
520212
52021201
520217
52021701
520218
52021802
520221
52022101
5202210106
520224
52022402
520227
52022701
52022703

ROSALPRODUC S.A.
Estado de Resultado Integral

Periodo: 01-Enero-2016 a 31-Diciembre-2016

Detalle de Cuentas

INGRESOS
INGRESOS DE ACTIVIDADES ORDINARIAS
VENTA DE BIENES
BIENES TARIFA 12%
Venta de Software
PRESTACION DE SERVICIOS
Mantenimiento de Software
Servicios de Instalacion
Asesoria'y Capacitacion
Otros Servicios
TOTAL INGRESOS

GASTOS
GASTOS DE VENTA
GASTOS POR INSTALACIONES
Gastos por Instalaciones Software
GASTOS ADMINISTRATIVOS
SUELDOS, SALARIOS Y DEMAS REMUNERACIONES
Sueldos
Vacaciones
APORTES A LA SEGURIDAD SOCIAL (INCLUIDO FONDO DE
Aporte Patronal 11,15%
Aporte Secap lece 1%
Fondos de Reserva
GASTO PLANES DE BENEFICIOS A EMPLEADOS
Capacitacion
Otros Gastos de Personal
HONORARIOS, COMISIONES Y DIETAS A PERSONAS NATUR
Otros honorarios
ARRENDAMIENTO OPERATIVO
Arriendo Locales
COMBUSTIBLES
Combustibles
GASTOS DE VIAJE
Gastos De Viaje
AGUA, ENERGIA, LUZ, Y TELECOMUNICACIONES
Energja Electrica (Luz)
DEPRECIACIONES
PROPIEDAD PLANTA Y EQUIPOS
Depreciacion Maquinarias y Equipos
GASTOS POR CANTIDADES ANORMALES DE UTILIZACION E
Materiales
OTROS GASTOS
Equipo de computacion
Utiles de Ofiicina
TOTAL GASTOS
RESULTADO DEL EJERCICIO ACTUAL
15% Participacion de trabajadores
UTILIDAD ANTES DE IMPUESTO A LA RENTA
Impuesto a la Renta 22%
UTILIDAD ANTES DE RESERVA LEGAL
Reserva Legal
UTILIDAD NETA

25734

7160
8388,21
7030

1920

7571,47

21760

499,92

2426,24
217.,6

1812,608

220

854,32

300

3000

26,79

450

154,77

132,46

19,64

216

329,43

_ 502322 |
25734
244982
50232,2
757147
757147
324198
22259,9
4456,45
1074,32
300
3000
26,79
450
154,77
132,46
19,64
54543
3999125
10240,96
1536,14
8704,82
" 191506
6789,76
" 678,98
6110,78
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5.2Proyeccionede Ventas estimadas para Grupo Rosmons S.A

TREMA

INVERSION
INVERSION REEMPLAZO
CAP TRABAJO

FLUJO CAJA
ANOS

INGRESOS

GASTOS

DEPRECIACION

VALOR LIBROS

UTILIDAD ANTES DE IMP
INVERSION

IMPUESTO A LA RENTA 22%
UTILIDAD TRABAJADORES 15%
UTILIDAD DESPUES DE IMPUESTO
DEPRECIACION

VALOR LIBROS

FLUJO NETO EFECTIVO
INVERSION REEMPLAZO

CAP TRABAJO

VALOR SALVAMENTO

FLUJO A EVALUAR

VNA
TIR
VAE

PRESENTE
VAE
TRI

PROYECCIONES

10%

-$ 2.830
-$1.000
-$2.000
0 1
$50.232
$ 39.859
$132
$10.241
-$ 2.830
$2.253
$1.536
$6.452
$132
$6.584
-$2.000
-$ 4.830 $6.584
$21.880
137%

$4.101 POR ANO

$26.710
$5.007
1,06

2

$50.735

$ 39.859
$132

$10.743
$2.363

$1.611
$6.768
$132

$6.901

$6.901

3

$51.242

$ 39.859
$132

$11.250
$2.475
$1.688
$7.088
$132
$7.220
-$1.000

$6.220

4
$51.754
$ 39.859

$132

$11.762
$2.588
$1.764
$7.410
$132

$ 7.543

$7.543

5

$52.272

$ 39.860
$132

$12.280
$2.702
$1.842
$7.736
$132
$7.869

$ 500
$ 8.369



5.3 Escenarios

Ingresos $50.232,21
Egresos $39.991,25
Utilidad Neta $ 6.110,78
Tasa 0%

Resumen del escenario

Valores actuales:Escenario Pesimista Escenario NormalEscenario Optimis

Celdas cambiantes:
TASA -20% 10% 20%

Celdas de resultado:
INGRESOS $ 50.232,21 $ 40.185,77 $ 55.255,43 $ 60.278,65
EGRESOS $ 39.991,25 $ 31.993,00 $ 43.990,37 $ 47.989,50
UTILIDADES $ 6.110,78 $ 4.888,63 $ 6.721,86 $ 7.332,94

Notas: La columna de valores actuales representa los valores de las celdas car

en el momento en que se cre6 el Informe resumen de escenario. Las celdas cambiantes de

cada escenario se muestran en gris.

Andlisis
A Escenario optimista

Con la implementacion de un manual de funciones el aualifique tareas y las
capacitaciones que recibiran los empleados se estima que la emprestagsu utilidad en
un 20%su utilidad esto debido que el personal estara mejor preparadoantededs
capacitaciones mejorardas habilidads de ventas, desta manera lampresa obtendra

mejor utilidad al final del periodo en relacion con el actual.

A Escenario normal

Dentro de este escenario se estima que con la implementacion del manual de funciones la
empresa incrementara su utilidad en un 10% al vataakobtenido. Este escenario esta

apegado la realidad ya que la empresa mejoro su utilidad, pero en un porcentaje pequefo ya
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gue los resultados pueden irse dando de forma progresiva y esto requiere una adaptacion de

parte de todos los miembros de la ersgre
A Escenario pesimista

La implementacién de un manual de funciones puede ser de gran beneficio para la
empresa si es aplicada de forma correcta pero si se la aplica y los integrantes de la empresa
no estan comprometidos o no tienen claro cada de scistfies dentro de la organizacion
pueden obtenerse resultados negativos como lo planteado en este escenario el cual la empresa
disminuye en un 20% sus utilidades ,esto generara confusion y si no se realizan ajustes dentro

del personal la empresa va awsegbteniendo pérdidas .
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CONCLUSIONES

En base al trabajo de investigacion se evidencié que dentro de la compafia GRUPO
ROSMONS existe una serie de factores que estan afectando el nivel de ventas de la compaiiia

y por ende la rentabilidatb esta siermlla esperadpor la empresa.

Identificar la causa del problema que afecta directamente el nivel de ventas de la
empresa fue de suma importancia ya que permitié realizar un analisis exhaustivo tanto del
problema que se genera en el departaongéetventas como en la estructura organizacional de

la empresa y que afectaba los niveles de productividad.

Las entrevistas que se realizaron a los miembros que conforman la engsrasajo
gue existe una desorganizacion ya que no cuentan con un rdarfuationes el cual oriente
y especifique las tareas de cada empleadimrma clara para que puedan ser realizadas sin
ningun tipo de confusiones y de esta manera cada quien se enfoque en lo que concierne a su

trabajo.

Serealizbéun analisis de cada ume los cargos con la finalidad de establecer con
claridad lasactividades de logabajadores, segun su nivel de responsabilidades y cargos

dentro de la empresa.

Una vez recolectada la informacion necesaria se concluyo que la empresa necesita la
implemenaciéon de un manual de funciones el cual mejore el rendimiento del personal de
ventas y de todos los departamentos en general. La implementacién de un manual de
funciones ayudara a la empresa a incrementar su nivel de ventas y de esta manera mejorar los

procesos dentro de cada departamento.
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RECOMENDACIONES

La recomendacion de este proyecto de investigacioreeiiéada directamente en los
resultados obtenidos después de conocer y realizar un analisis de la situacion actual de la

empresa.

Serecomiendaue la empresa aplique un manual de funci@hesal facilite la tarea
de los empleados dentro de cada depamhmy de esta manera se cungaa las metas que

la empresa establezca.

La empresa debe capacitar a sus vendedores de manera constantesya que la
exigencias y la competencia aumentan cada vez mas y es indispensable contar con un
personal que este en constante capacitacion y pueda ofrecer péditaotos resultados

esperados.

Ademas de lamplantaciéndel manual de funciones éempresaleberealizarun
seguimiento constiée en cuanto a la efectividad del manual implementadblos
resultados obtenidos no son los esperados deberan modifitanehl de funciones, es
importante que dentro de los cambios participen todo el personal de la eyapyesaecada

uno esta inmerso y hace parte del éxito de una empresa.
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APENDICES

ApéndiceA Entrevista

A ¢ El departamento de ventas de la compafiia lleva una planificacion estratégica para
fortalecer el proceso comercial?

A ¢Qué controles se llevan a cabo en la compafia durante el proceso comercial?

A ¢Cree usted que la falta dn manual de funciones ha afectado la gestion de ventas y
por ende en los ingresos de la empresa?

A ¢Lafalta de conocimiento de las actividades que debe realizar cada empelado, ha sido
motivo para que exista duplicidad de tareas entre los trabajadores?

A ¢Considera usted que el cargo que desempefia cada trabajador es acorde a sus
habilidades?

A ¢Cree usted que la implementacién de un manual de funciones en Grupo Rosmons
S.A mejore el proceso comercial?

A ¢Considera usted que el rendinto de los empleados mejodicon la
implementacion del manual de funciones?

A ¢Cree usted que el manual de funciones genere rentabilidad en la empresa?

A ¢ Estima usted, que realizar capacitacion mejoraria en trabajo de los empleados?

A ¢ Esta dispuesto a ser participe de los cambioeeqliee la empresa con el fin de

mejorar su desempefio en la misma?
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Apéndice B Encuesta

>\

¢, Cuanto tiempo lleva utilizando el software de la empresa?

>\

¢A través de que medio conocio el software que ofrece la compafia?

>\

¢, Conoe detalladamente el proceso de comercializacion que maneja Grupo Rosmons

con los clientes?

>\

¢ Esta usted satisfecho con el proceso que maneja la empresa para llegar a los clientes?

>\

¢, Considera usted que exista desorganizacion dentro del departamento dgeviantas

compafia?

A ¢ Esta usted de acuerdo que la duplicidad de tareas entre los trabajadores provoca
ineficiencia en los mismos?

A ¢Conoce que es un manual de funciones y la importancia que cumple el mismo dentro
de una empresa?

A ¢Recomendaria a Grupo Rosmonplementar una manual de funciones para mejorar
el proceso de comercializacion de su software?

A ¢Considera importante realizar constantes capacitaciones al personal de ventas de la
compafia?

A ¢Cree usted que, a través de la implementacion de un manuatidedés, Grupo

Rosmons podra mejorar su productividad?
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