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Resumen

En el ambiente comercial hay una competencia exigente para atraer nuevos clientes y asegurar la
retencion de los consumidores, mediante la diversidad de productos, servicio que ofrece y la
atencion al cliente, para satisfacer sus necesidades; deben tener en cuenta que para obtener estos
objetivos a corto o largo plazo, hay que contar con un plan estratégico de ventas, apoyadas
mediante herramientas de promocion y un buen uso del presupuesto que se tiene. Este trabajo es
de importancia para proyectar o estimar, estrategias de ventas y los ingresos que le representaria a
“Comercial Pérez”, desarrollar una mejor inversion, tener menos gasto y mayor ingreso para el

negocio.

Derivado de la evaluacion integral realizada y de acuerdo con el analisis de los resultados, se
determind que el principal problema se encuentra en la falta de un plan estratégico de ventas,
debido a que afecta en el incremento de las ventas del negocio y que este sea reconocido facil. Se
ha desarrollado la presente propuesta de un plan de promocién con el proposito de que el
administrador las pueda implementar. El plan de promocion incluye el mercado objetivo al cual
va enfocado, las herramientas de promocién, distintas estrategias a utilizar en varias épocas del
afio, el presupuesto que representa llevar a cabo este plan y el retorno de la inversion, que seria

un impacto financiero positivo al momento de utilizarlo a un periodo de un afio.

Para tener una mejor atencion al cliente se debe de implementar estrategias adecuadas para
satisfacer las necesidades de los consumidores. Para el mejoramiento continuo de atencion al
cliente se debe capacitar al personal para mejorar el servicio al cliente, técnicas de ventas y
trabajo en equipo. Con estas mejoras llevara a la empresa a tener una mejora rentabilidad y

competitiva en el mercado.



Introduccion

La globalizacién hoy en dia cada vez es mas necesaria y con ella una fuerte competencia esta en
el mercado. Las empresas actualmente deben de sobrevivir ante esta situacion, y una herramienta
béasica e importante para mantenerse en el mercado son estrategias muy bien estructuradas para la
satisfaccion del cliente. El proposito de la elaboracion de este estudio fue para dar a conocer la
problemaética de la empresa dedicada a la venta de ropa casual, deportiva, escolar y al servicio de
serigrafias. El proyecto se desarrollo en el municipio de Melchor de Mencos, Peten, ubicado en
Barrio Villalinda dentro del mercado de la Municipalidad. La empresa se denomina “Comercial
Pérez” acompanado de un slogan denominado “Viste tu vida”, lo cual motiva que los clientes
tengan la opcion de optar por un buen servicio y vestir a la moda, obteniendo un  producto
comodo y de calidad a un accesible precio. La empresa dispone de una mision, vision, valores,
objetivos generales y especificos, y con una organizacion estructurada lo cual identifica los
puestos a operar dentro de la empresa y de manera eficiente. Con la elaboracion de un analisis del
entorno y del plan de mercadeo, la empresa pudo observar sus debilidades para obtener sus
fortalezas, sus amenazas para obtener sus oportunidades dentro del mercado y analizar a las

competencias.

Para el hallazgo de la problemaética se utiliza una guia bien estructurada proporcionada por la
Universidad Panamericana, en lo cual se determind la metodologia aplicada, los sujetos de
investigacion, los instrumentos utilizados, los procedimientos utilizados en la investigacion vy el
aporte a la problemética planteada. Se detalla el resultado y andlisis de la investigacion, de las
encuestas aplicadas al personal y a sus clientes. Son presentados en una serie de graficas en el
gue se demuestra las observaciones de los consumidores hacia la empresa y la competencia y la
satisfaccion del personal que elabora dentro de la empresa. Se establece la propuesta de mejora
para “Comercial Pérez”; un plan estratégico para la satisfaccion del cliente juntamente con un
plan de promocion de ventas, en donde se identifican los tipos de herramientas. Para terminar se

realizan las conclusiones, recomendaciones y se adjuntan los anexos.



CAPITULO 1
1.1 Antecedentes

Melchor de Mencoses un municipioen el departamento de Peténen la Republica
de Guatemala, con poblacion de 23,813.ElI municipio de Melchor de Mencos fue fundado
26 de abril de 1,962, ocupando como presidente constitucional de la Republica el General
Miguel Ydigoras Fuentes. Melchor de Mencos se localiza en la region Noreste del
departamento de Petén y sus colindancias son las siguientes: al Norte con el Estado de
Campeche (México), al Oriente con Belice, al Sur y Oeste con los municipios de Dolores y
Flores, respectivamente. Al Municipio se accede, por medio de la carretera CA-9 que
proviene de la cabecera departamental Peten, ciudad Flores, en una extension aproximada
de 73 kilometros asfaltados y 22 kilometros de terraceria, la cual enlaza con la ruta que
conduce a Belice.

Las fuentes de empleo dentro del municipio son las del gobierno, como lo es Magisterio,
Hospital Nacional, Aduana, Migracion, SAT, Municipalidad, Catastro y de las empresas
privadas como el Comercio, Constructoras, Concesiones forestales, Talleres vy

Transportistas.

La empresa se clasifica como micro empresa. Fue fundada el 15 de diciembre de 2007,
desde ese tiempo para la fecha ha brindado una imagen diferente de las empresas dedicadas
a la venta de ropa casual, deportiva, escolar y el servicio de serigrafias. El principal
objetivo de la compariia es ofrecer una solucion integrada a sus clientes para vestir a la

moda mediante comodidad y calidad

Ya que la empresa posee productos de alta calidad garantiza los resultados de toda la gama
de producto y estd convencida que por el contenido de los productos, profesionalismo,
experiencia de su personal y el soporte garantizado es la eleccion siendo la mejor opcién

para el cliente indicada.

! Sitio web de la Municipalidad de Melchor de Mencos, Peten. Recuperado el 28 de enero del 2013 en
http://munimelchor.blogspot.com/



1.1.1 Nombre de la Empresa
“Comercial Pérez” es el nombre de la Empresa. Se eligié por el esfuerzo de una familia
reconocida a la hora de prestar bienes y servicios. Familia que afios atras han tenido

ancestros con sangre de empresarios.

El slogan que acomparia a la empresa en todo momento en el mercado es “Viste tu vida”.
Lo cual llevard a la mente del consumidor de optar en vestuarios que los hara vestir a la

moda y obtener un producto cémodo y de calidad con accesibles precios.

1.1.2 Logotipo
“Un logotipo es un elemento grafico que identifica a una persona, empresa,

institucién o producto.”

C P

Comercial Perez

"Viste tu vida'’

Fuente: Elaboracion Propia.

El logotipo que distingue a la Empresa refleja la representacion e introduccion de bienes y
servicios que ofrece al cliente para satisfacer sus necesidades. Es la firma oficial de la
empresa que refleja su identidad dentro del mercado. Los colores que lleva el logotipo son

fundamentales dentro del mercado local, ya que el color rojo simboliza el poder, color al



gue se asocia con la vitalidad y la ambicién. El gris se le asocia con la independencia, la
auto-suficiencia, el auto-control, porque es un color que actia como escudo de las
influencia externas. El azul es un color fresco, tranquilizante y se le asocia con la mente, a
la parte més intelectual de la mente. El blanco es el mas puro de todos, asi es que representa

a la pureza.

1.1.3 Productos destinados a la venta.

La empresa ofrece un surtido de productos para la satisfaccion de los clientes y satisfacer
las necesidades de la poblacion y extranjeras, los productos van dirigidos hacia hombres y
nifilos que quieran vestir bien, deportista y estudiantes de ambos sexos. Complementando el

servicio de serigrafia.

Productos fuertes que ofrece la empresa.
Ropa y accesorios para nifios, y adultos:
% Camisas
< Playeras
+«+ Pantalones largos (tela 'y lona)
+«+ Pantalones corto (tela y lona)
¢+ Calcetines
%+ Calzoncillos
¢+ Cinchos
% Gorras
Uniformes escolares para nifios y nifias:
++ Camisas y pantalones escolares.
¢+ Blusas y faldas escolares.

Accesorios deportivos (nifios y adultos)

X/
L X4

Calzado
++ Uniformes
++ Balones

¢+ Accesorios para la proteccion del deportista



Servicio Complementario:
+ Disefio serigrafico en playeras y uniformes deportivos.

1.1.4 Localizacion de la Empresa

La Empresa esta ubicada en Barrio Villa Linda, dentro del Mercado de la Municipalidad de
Melchor de Mencos, Peten. La ubicacion de la Empresa es mejor conocida como: Calle del
Comercio. La localizacion donde se ubica la empresa es adecuada ya que realiza sus
actividades dentro del punto geografico donde existe mas mercadeo dentro del municipio

local.
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Fuente: Proporcionada por Registro de Informacion Catastral.




1.1.5 Vision

Ser la empresa lider en venta de ropa casual, deportiva y uniformes escolares de marca y
calidad para hombres, adolecentes, nifios y nifias al menudeo y mayoreo, en continuo
crecimiento, que se distinga por proporcionar una calidad de atencion y servicio excelente

a los clientes.

1.1.6 Mision

Somos una compafia que ofrece prendas de vestir masculinas, uniformes deportivos y
escolares para estudiantes de ambos sexos, buscando satisfacer las necesidades de vestuario
e imagen y brindar articulos de alta calidad a un costo justo, otorgandoles la oportunidad a

nuestros clientes de realizar sus compras de manera, seguras Y eficientes.

1.1.7 Objetivos

General
Comercializar prendas de vestir masculina, uniformes y accesorios deportivos, al igual que
uniformes escolares para estudiantes de ambos sexos, procurando ofrecer articulos de alta

calidad que superen las expectativas de los clientes de esta ciudad y poblacion de Belice

Especificos

e Implementar estrategias de ventas para cada una de las temporadas comerciales del
afo.

e Realizar investigacion y desarrollo que permita innovar nuevos servicios al cliente.

e Darle un valor agregado a los productos y servicios a través de la busqueda
permanente de nuevas marcas Yy estilos.

e Estimular las habilidades y capacidades de los miembros de la organizacion, de
manera que puedan responder eficazmente a las necesidades y expectativas de los
clientes.

e Buscar nuevas zonas geograficas y aumentar nuestras operaciones.



Valores

Para la empresa los valores son los pilares mas importantes dentro de la organizacién. Con
ellos en realidad se define a si misma, porque los valores de una organizacion son los
valores de sus miembros, especialmente los de sus dirigentes. A continuacion los valores

de la empresa:

e Compromiso: Trabajar con responsabilidad, optimizando los recursos asignados y

creyendo en lo nuestro.

e Responsabilidad: Trabajar con excelencia en el seno de la empresa, atendiendo a las

personas y sus condiciones de trabajo.

e Respeto: Actuar bajo principios €éticos y normas empresariales, que permiten la
exigencia de las responsabilidades mutuas, como bases de la convivencia en

sociedad.

e Comunicacion: Constante y efectiva, entre todos los miembros que formamos parte

de la empresa, asi como con nuestros proveedores y clientes.

e Honestidad: Aplicacion: Principios que guian y aseguran la operacion transparente

de la empresa y sus relaciones internas y externas.



1.1.8 Organigrama de la empresa Comercial Pérez:

Administrador

Contador

Ejecutivos de
Ventas

Fuente: Elaboracion Propia.



Descripcion de Puestos y Funciones

PUESTO: Administrador

PUESTO: Administrador

JEFE INMEDIATO: Ninguno

SUPERVISA A: Empleados en general

SALARIOS: Q. 3,500.00 maés bonificaciones y prestaciones de ley

ESCOLARIDAD: Perito en Administracion de Empresas, como minimo.

1. NATURALEZA DEL PUESTO:

Coordinar el proceso administrativo y financiero de la empresa y supervisar la ejecucién
presupuestaria de la empresa.

2. ATRIBUCIONES DEL CARGO:

Conducir el proceso presupuestario y administrativo institucional, conforme a lo
planificado dentro del presupuesto financiero de la empresa.

3. FUNCIONES:
Administrar y coordinar las acciones administrativas de la empresa.

Promover el desarrollo de la produccion y las ventas de los servicios.

e Tener la representacion legal de la empresa.

e Administrar las actividades generales de la empresa.

¢ Negociacion, debe ser capaz de ponderar y escoger entre las diferentes opciones que se
le presenten, ya sea relativo a compras o resolucion de problemas.

e Manejo del error, ser capaz de resolver creativamente los problemas, corregir los errores
y seguir adelante.

e Enlace, debe ser capaz de coordinar sus acciones y la de su departamento con las demas

secciones de la empresa.

e Liderazgo, la capacidad de guiar a la organizacion en pos de sus objetivos.



4. RESPONSABILIDADES:

Supervisar la planeacion y ejecucion financiera de los proyectos de la empresa.
Auditar las liquidaciones de operacion financiera de la empresa.
Manejar el presupuesto de la empresa.

Autorizar 6rdenes de compra.

5. REQUISITOS MINIMOS
EXPERIENCIA:

Haber laborado como minimo dos afios en manejo de actividades administrativas.

CONOCIMIENTOS:

Conocimientos de sistemas de computacion de Microsoft Office(Word, Excel etc.) e

internet.

HABILIDADES:

Capacidad en la direccion de personal.
Habilidad numérica, de lenguaje y conocimientos administrativos.

Buena relaciones interpersonales.



PUESTO: Contador

PUESTO: Contador

JEFE INMEDIATO: Administrador

SUPERVISA A: Ninguno

SALARIOS: Q. 2,800.00 mas bonificaciones y prestaciones de ley

ESCOLARIDAD: Perito contador con orientacion en computacion.

1. NATURALEZA DEL PUESTO:

Coordinar el proceso financiero y documenta los ingresos y egresos de la empresa.

2. ATRIBUCIONES DEL CARGO:
Evaluar las operaciones y actos administrativos y financieros, de acuerdo a las leyes

financieras, demostrando eficacia, eficiencia 'y transparente en su labor.

3. FUNCIONES:

¢ Realiza auditoria en las unidades generadoras de ingresos y egresos.

¢ Realiza conciliaciones bancarias.

¢ Realizar informacion de manera oportuna, eficiente y cuantificada para que pueda
realizarse la toma de decisiones en la administrativa y direccion de la empresa.

e Elabora informes de las auditorias en todas las areas.

¢ Analizar los resultados econémicos, detectando areas criticas y sefialando cursos de
accion que permitan lograr mejoras.

e Asesorar a la gerencia en planes econdémicos y financieros, tales como presupuestos.

e Asesorar en aspectos fiscales y de financiamientos sanos a la gerencia.

4. RESPONSABILIDADES:

e Dirigir y coordinar las acciones financieras en poder de la empresa.

o Verifica el cumplimiento de las normas, procedimientos y reglamentos en las
operaciones contables y administrativas.

e Supervisar la planeacion y ejecucion financiera de las operaciones de la empresa.
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e Elaborar planillas vy realizar pagos al personal.

5. REQUISITOS MINIMOS
EXPERIENCIA:

e Haber laborado como minimo dos afios en manejo de actividades contables.
CONOCIMIENTOS:

e Conocimientos de sistemas de computacion de Microsoft Office(Word, Excel etc.),
internet y leyes fiscales.

HABILIDADES:

e Capacidad de trabajar en equipo.

e Habilidad numérica, de lenguaje y conocimientos contables.

e Buena relaciones interpersonales.
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PUESTO: 3 Ejecutivos de Ventas

PUESTO: Ejecutivo de Ventas

JEFE INMEDIATO: Administrador

SUPERVISA A: Ninguno

SALARIOS: Q. 2,500.00 mas bonificaciones y prestaciones de ley
ESCOLARIDAD: Perito en Administracion de Empresas

1. NATURALEZA DEL PUESTO:
Ejecuta las actividades correspondientes relacionadas a la comercializacion dentro de la

empresa.

2. ATRIBUCIONES DEL CARGO:
Atender con prontitud a los clientes cuando se trate de tomar en cuenta sus necesidades y

preocupaciones relacionadas con productos a la venta.

3. FUNCIONES:

o Atender al cliente lo mejor posible, dandole el mejor servicio.

¢ Alto nivel de negociacion y habilidad numérica.

e Alcanzar los volimenes de ventas planteados mensualmente y conquistar una mayor
participacion en el mercado de manera continua.

e Condiciones a ofrecer y pactar con los posibles nuevos clientes.

e Planificar y organizarse para mantener una cartera de clientes creciente e informada
referente a los productos y promociones a ofrecer por parte de la empresa.

o Retroalimentar a la empresa referente a inquietudes de los clientes (requerimientos,
quejas, reclamos, agradecimientos, sugerencias, y otros de relevancia); actividades de la

competencia (introduccion de nuevos productos, cambios de precio, bonificaciones).
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IS

. RESPONSABILIDADES:

Mantener el area de ventas ordenada y limpia.

Contribuir con el resto del personal para trabajar como equipo.

5. REQUISITOS MINIMOS

EXPERIENCIA:

e Haber laborado como minimo dos afios en actividades de comercializacion.

CONOCIMIENTOS:

e Conocimientos de la empresa, de los productos y servicios que la empresa comercializa
en el mercado.

HABILIDADES:

e Capacidad para trabajar en equipo.

e Buenas relaciones interpersonales.

e Bilingue (inglés y espafiol).

e Acostumbrado a trabajar por objetivo.

e Dindmico.

e Proactivo.

e Entusiasta.
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Tabla No. 1, Analisis FODA de “Comercial Pérez”

Fortaleza

Oportunidad

e Precios accesibles.

La calidad de la mercancia; linea de
ropa extranjera y de buena calidad.

Buen servicio y trato al cliente.

La ubicacion de la mercancia dentro

de la tienda es de forma tal que

facilita la busqueda al cliente.

Los clientes son leales a la marca de

los productos.

Ambiente agradable.

e El mercado dentro de la Calle del

Comercio es un mercado en
crecimiento.

e Existe un nicho de mercado no
satisfecho en la calle del comercio.

e La diversificacion de mercancias
ofrecida al consumidor crea en la
mente de este, de que en la tienda
va a encontrar todo lo que necesite
para satisfacer sus necesidades.

Logrando esto a través de una gran

promocion y publicidad.

e Creacion de nuevas tiendas.

Debilidades

Amenazas

e Productos con precios elevados.
e Alta rotacion de personal
e Recupera inversion en un afio.

¢ Falta de capacitacion al personal

e La competencia ofrece menor precios
por articulos similares a ofrecer en
la empresa.

e Devaluacion del quetzal frente al
dolar belicefio y dolar americano.

e Competencia

Fuente: Elaboracion Propia.
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MINI - MINI (DA)

MINI - MAXI (DO)

Productos y servicios nuevos en

cada eépoca del afio, tener
publicidad masiva y precios
accesibles al Dbolsillo de los
clientes.

Apertura de nuevas sucursales en

territorio de Belice y en aldeas de

Melchor para aprovechar la
demanda.
Buscar financistas que otorguen

créditos para expandir el negocio.

MAXI - MINI (FA)

MAXI - MAXI (FO)

Vender los productos garantizados
aun bajo costo en el mercado
Capacitar al  personal para
mantenerlos incentivados.

Vender los productos garantizados

aun bajo costo en el mercado

Trabajar unidos y bajo una linea de

servicios 'y  productos para
fortalecer la empresa.

Mejorar la calidad de los
productos y servicios y mantener

los precios en el mercado.

Fuente: Elaboracion Propia
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1.2 Planteamiento del Problema

La empresa Comercial Pérez, desde que inicio con sus actividades no ha implementado
estrategias de ventas eficientes, lo que ha generado que no suba las ventas, no conserve
algunos clientes y la obtencion de nuevos consumidores. Al igual, no toma en cuenta la
importancia del servicio al cliente, el que cada dia toma mas importancia para crecer en un
mercado competitivo. Para alcanzar la competitividad es necesario prestar un servicio de
calidad y un plan estratégico de ventas que permita satisfacer las expectativas y necesidades

de los clientes.

El servicio al cliente no se concreta solo al brindar una buena atencion al cliente en el
momento de la compra sino que encierra muchas actividades antes, durante, y después de la

compra del producto con el fin de que el cliente quede satisfecho y mantenga su fidelidad.

Definicion del problema
De acuerdo al planteamiento anterior se definié que la empresa no cuenta con estrategias
mercadoldgicas para aumentar las ventas y tiene problemas con el servicio ya que el cliente

tiene quejas con respecto a la atencidn que se le brinda

Ante esta problematica surge la siguiente pregunta:
¢Comercial Pérez cuenta con un plan estratégico de ventas y un sistema de atencion al

cliente para incrementar su rentabilidad?

1.3 Justificacion

La falta de un plan estratégico de ventas y un mal atencion al cliente, tales como
estrategias mercadologicas para incrementar las ventas y capacitaciones para brindar un
mejor servicio al cliente, crea a la empresa la disminucion de comercializar sus productos al
consumidor dandole como resultado un menor margen de utilidad. Todo esto representa
para Comercial Pérez, que no crezca en las ventas y no generar un impacto en los clientes

actuales y futuros.
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1.4. Objetivos
1.4.1. General

Realizar un andlisis de la situacion actual de la empresa para poder fortalecer el &rea
mercadologico y la de atencion al cliente, para aumentar las ventas y brindar un mejor
servicio al comprador con distintos planes estratégicos. Logrando un mejor margen de

utilidad para la organizacion.

1.4.2. Especificos

e Detectar los factores internos que fortalecen o debilitan las actividades de la

empresa por medio del analisis FODA de la empresa.
e Determinar como califican los clientes a la empresa y al servicio recibido.
e Analizar si por medio del personal de ventas se le da un valor agregado al cliente.
e Constatar si la empresa capacita a sus ejecutivos de ventas.

e Implementar estrategias de ventas que se utilizan para cada una de las temporadas

comerciales del afio.

1.5. Alcances y limites

Alcances
Todo proceso de investigacion implica la especificacion de unidades y elementos a tomar
en cuenta, por lo tanto se mencionan a continuacion los siguientes:

e El alcance de la investigacion comprende a la organizacién en su totalidad, que esta
integrada por un administrador, contador y tres ejecutivos de ventas

e La investigacion estara afianzada para identificar si el personal conocen la
importancia del servicio al cliente y su efecto en las ventas de la empresa.

e A través de los clientes actuales y posibles clientes, se alcanz6 a realizar un estudio
que refleje el comportamiento de servicio y la comodidad de los precios, ofertas y
promociones de los productos que ofrece la competencia,

e Se tuvo el alcance para elaborar un balance general con su estado de pérdidas y

ganancias para el andlisis del estado financiero y la utilidad de la empresa.
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e Teniendo un analisis descriptiva de la empresa.

Limites
La organizacion por razones de seguridad, se mantuvieron al margen para proporcionar
datos delimitados, mas sin embargo se examino el flujo de fondos, estado de resultado y

balance general.

1.6 Marco Tedrico.

1.6.1 Inicio del vestuario
La necesidad de vestirse surge en el hombre de las cavernas, para combatir las inclemencias
del tiempo, y para ello caz6 animales y se abrigd con sus cueros o0 pieles.

Las explicaciones religiosas hablan del pudor como una causal de la necesidad de vestirse.

Con el transcurso del tiempo, la ropa comienza a asociarse a la ubicacion en la sociedad,
dependiendo estos ropajes, de la modestia personal, la ostentacion o el lujo, las

posibilidades econdmicas, las actividades laborales, etc.

Las modas son cambiantes, pero cada vez méas se busca la comodidad y la simplicidad,
aunque en la historia de la indumentaria se han usado mantos, jubones, casacas, tdnicas,
uniformes, monos, trajes, vestidos de cola, taparrabos, etc. Segun la cultura y las
costumbres de cada region y época. Ademas de las ropas realizadas con pieles y cueros, que
siguen usandose, la ropa comenzO a ser realizada por telas fabricadas en telar.
La vestimenta infantil se fue haciendo mas cémoda y practica. En cuanto a la ropa de la

juventud, en los afios 40 comenzaron a aparecer las prendas unisex.?

2 Recuperado el 11 de febrero del 2013 en http://www.educar.org/inventos/lavestimenta.asp
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1.6.2 Empresa

Una empresa es una unidad economico-social, integrada por elementos humanos,
materiales y técnicos, que tiene el objetivo de obtener utilidades a través de su participacion
en el mercado de bienes y servicios. Para esto, hace uso de los factores productivos(trabajo,

tierra y capital).®

1.6.3 Empresario

El empresario es aquella persona que de forma individual o colegiada, fija los objetivos y
toman las decisiones estratégicas acerca de las metas, los medios, la administracion y el
control de las empresas y asumen responsabilidad tanto comercial como legal frente al

exterior.?

1.6.4 Cliente

Cliente es la persona, empresa u organizacion que adquiere o compra de forma voluntaria
productos o servicios que necesita 0 desea para si mismo, para otra persona 0 para una
empresa u organizacion; por lo cual, es el motivo principal por el que se crean, producen,
fabrican y comercializan productos y servicios.
En primer lugar, y en un sentido general, una empresa u organizacion tiene dos tipos de
clientes:
1. Clientes Actuales: Son aquellos (personas, empresas u organizaciones) que le hacen
compras a la empresa de forma periddica o que lo hicieron en una fecha reciente.
Este tipo de clientes es el que genera el volumen de ventas actual, por tanto, es la
fuente de los ingresos que percibe la empresa en la actualidad.
2. Clientes Potenciales: Son aquellos (personas, empresas u organizaciones) que no le
realizan compras a la empresa en la actualidad pero que son visualizados como
posibles clientes en el futuro. Este tipo de clientes es el que podria dar lugar a un

determinado volumen de ventas en el futuro.®

® Oficina del Emprendedor de Base Tecnolégica Madrid. (2001) ;Qué es una Empresa
* Zoilo Pallares, Diego Romero y Manuel Herrera. (2005)
> American Marketing Association (A.M.A) (2000) Journal of Marketing
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1.6.5 Estrategia
Una estrategia es un conjunto de acciones planificadas sistematicamente en el tiempo que

se llevan a cabo para lograr un determinado fin o misién.°

1.6.6 Competencia

La competencia es una situacion en la cual los agentes economicos tienen la libertad de
ofrecer bienes y servicios en el mercado, y de elegir a quién compran o adquieren estos
bienes y servicios. En general, esto se traduce por una situacion en la cual, para un bien
determinado, existen una pluralidad de ofertantes y una pluralidad de demandantes.

Los ofertantes se encuentran asi en una situacion de competencia para ser preferidos por los
consumidores, y los consumidores, a su vez, para poder acceder a la oferta limitada.

Esta situacion manifiesta el derecho y la posibilidad material de los agentes econémicos de
poder hacer elecciones, un elemento importante de la libertad individual. También se
supone que aporta, en el plan del funcionamiento y de la orientacion de la economia, unos
mecanismos de adaptacion permanente de la demanda y de la produccion, y también incita

a la innovacion o a un marketing mas ajustado al objetivo al que se quiere llegar.’

1.6.7 Publicidad

“La publicidad es una técnica de comunicacion comercial que intenta informar al publico
sobre un producto o servicio a través de los medios de comunicacion con el objetivo de
motivar al pablico hacia una accion de consumo. En términos generales pueden agruparse
segun el tipo de soporte que utilicen a su objetivo.”®

La publicidad es un medio donde se da a conocer un servicio o producto a todos los

usuarios o clientes en general del mercado objetivo.

® Recuperado el 11 de febrero del 2013 en http://es.wikipedia.org/wiki/Estrategia
’ Recuperado el 14de febrero del 2013 en http://es.wikipedia.org/wiki/Competencia_(econom%C3%ADa
® Recuperado el 14 de febrero del 2013 en http://es.wikipedia.org/wiki/publicidad
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1.6.8 Mercadotecnia

La Mercadotecnia es un proceso que comprende la identificacion de necesidades y deseos
del mercado objetivo, la formulacion de objetivos orientados al consumidor, la
construccion de estrategias que creen un valor superior, la implantacion de relaciones con el
consumidor y la retencion del valor del consumidor para alcanzar beneficios.El objetivo

principal de la mercadotecnia es llevar al cliente hasta el limite de la decisién de compra.®

1.6.9 Organigrama

Un organigrama es la representacion grafica de la estructura de una empresa o cualquier
otra organizacion. Representan las estructuras departamentales y, en algunos casos, las
personas que las dirigen, hacen un esquema sobre las relaciones jerarquicas Yy

competenciales de vigor en la organizacién.*®

1.6.10 Investigacion descriptiva

La Investigacion descriptiva, también conocida como la investigacion estadistica, describen
los datos y este debe tener un impacto en las vidas de la gente que le rodea. El objetivo de
la investigacion descriptiva consiste en llegar a conocer las situaciones, costumbres y
actitudes predominantes a través de la descripcién exacta de las actividades, objetos,
procesos Yy personas. Su meta no se limita a la recoleccion de datos, sino a la prediccion e

identificacion de las relaciones que existen entre dos o més variables.™

1.6.11Analisis FODA

También conocido como Matriz o Anélisis DOFA o FODA, es una metodologia de estudio
de la situacién de una empresa 0 un proyecto, analizando sus caracteristicas internas
(Debilidades y Fortalezas) y su situacién externa (Amenazas y Oportunidades) en una
matriz cuadrada. Es una herramienta para conocer la situacion real en que se encuentra una

organizacién, empresa o proyecto, y planificar una estrategia de futuro.*?

% Recuperado el 15 de febrero del 2013 en http://es.wikipedia.org/wiki/Mercadotecnia

10 Recuperado el 15 de febrero del 2013 en http://es.wikipedia.org/wiki/Organigrama

1 Recuperado el 15 de febrero del 2013 en http://es.wikipedia.org/wiki/Investigacion_descriptiva
12 Recuperado el 15 de febrero del 2013 en http://es.wikipedia.org/wiki/FODA
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CAPITULO 2
2.1 Metodologia aplicada en la préctica
2.1.1. Tipo de Investigacion

Para la investigacion y localizacion del problema se utilizé la investigacion descriptiva, a
través de entrevistas, encuestas y evaluaciones dentro de las areas que se reforzarian e

implementarian estrategias para el fortalecimiento de la empresa.
Etapas:
e Examinar las caracteristicas del problema.
e Definir el problema.
e Elegir los temas y las fuentes apropiados.
e Seleccionar o elaborar técnicas para la recoleccion de datos.
e Realizar observaciones objetivas y exactas.

e Describir, analizar e interpretar los datos obtenidos, en términos claros y precisos.

2.1.2. Sujetos de la investigacion
e Para la realizacién de la investigacion se entrevisto al administrador, contador y los
tres ejecutivos de ventas que elabora dentro de la empresa

e Seevalla a clientes, clientes frecuentes y obtencion de clientes nuevos.

2.1.3. Instrumentos

Técnicas utilizadas para el desarrollo y recopilacién de la informacion son las siguientes:

Entrevista

Se sostuvo una importante platica con el Administrador de la empresa, donde se plante6 la
importancia de realizar un trabajo de investigacién en las cuatro aéreas importantes de la
empresa: administrativa, financiera, mercadoldgica, fiscal, debido al impacto que esta
aéreas tienen en la empresa; asi mismo se le indico del beneficio que la misma tendria para

la sociedad, al escucharlo autorizd poder realizar el trabajo en la empresa.
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Se entrevista al personal, enfocado al clima laboral que existe dentro de la empresa. Ver

anexo No. 1

Encuesta

En la parte practica se utilizo la técnica de encuesta, dirigida hacia los consumidores
enfocado al tipo y calidad de servicio y productos que reciben por parte de las empresas
locales. Estructuradas con 10 preguntas. Ver anexo No. 2

Se realizaron estudios financieros y fiscales.

Poblacion y muestra

Se tomo como el total de la poblacion a los clientes recurrentes que adquieren los productos

de Comercial Pérez, calculando el tamafio de la muestra de la siguiente manera:

Total de la poblacion 150
Total de la muestra; 108

Foérmula sobre el célculo del tamafio de la muestra para datos de Comercial Pérez:

k”z*p*q*N

(8”3 (N-1))+k"**p*q

N= Tamafio de la poblacién o universo

k= Nivel de confianza de probabilidad de los resultados de la investigacion sean ciertos.
e= Margen deseado de error

p= Clientes potenciales

g= Proporcion de individuos que no son clientes potenciales

n= Tamafio de la muestra (nUmero de encuestas a realizar)

N =150 personas k=95%e=5% p=42=29% (=108=71%
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n=  (0.95) 72 (0.29) (0.71) (1)
(0.05) 72 (150-1) + (0.95)"2 (0.29) (0.71)

n= 107.92564982280896 = 108

2.1.4. Procedimientos

El disefio utilizado se realiza de esta manera: Se procedié a un acercamiento inicial a la
empresa objeto de estudio, se obtuvo autorizacion para realizar la investigacion en esa
entidad, por parte del administrador de la empresa. Se realiz6 un diagndéstico preliminar de
la empresa estudiada para conocer su forma de trabajar en el mercado, con la ayuda de una
encuesta muy bien administrada dirigida hacia todo el personal de la empresa. Lo cual nos
ayuda a saber el estado de animo y la capacidad que muestran hacia sus labores dentro de la
empresa. Con la realizacion de una nueva encuesta muy bien estructurada dirigida hacia los
demandantes que consumen los productos de las empresas establecidas en el mercado local,
lo cual nos ayudaria a observar el tipo de servicio, los precio, ofertas y promociones de los
productos que ofrece la competencia.

Se recopila toda la informacion obtenida para profundizar y obtener el hallazgo del
problema. Se estructura el método adecuado para resolver la problematica y se analiza los
resultados y analisis de la informacion para la propuesta de solucion, conclusiones y

recomendaciones.
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2.1.5. Aportes

Personal
Se beneficia a los trabajadores a través de un programa de motivacién que les haga sentir

que son importantes para el desarrollo, crecimiento personal y organizacional.

A la Empresa

El aporte de la investigacion es para “Comercial Pérez”, la aplicacion de un documento
donde se establecen estrategias de ventas fundamentales, estrategias para mejorar el
rendimiento del personal de ventas y la aplicacion de un manual de puestos y funciones
para sus empleados, de esta manera ser una empresa con mayor productividad y con

empleados que saben cuales son sus responsabilidad dentro de su area de trabajo.

A la Universidad Panamericana
Demostrar que la academia es para la transformacion y desarrollo del sector empresarial a
parte del aporte a la biblioteca para consulta de los estudiantes y de otros profesionales que

deseen ampliar temas afines a esta investigacion.

A Guatemala
Con el aporte de mi trabajo, contribuir a la economia guatemalteca para que pueda servir de
consulta a empresas y pequefias empresas y mejoren de esa manera su desarrollo

empresarial.

Al Departamento:
Proporcionar una guia Gtil y adecuada, para brindar una metodologia de un plan estratégico

de ventas en este tipo de empresa con el proposito de incrementar las ventas.

Al estudiante:
Proporcionar informacion relevante sobre los efectos de un buen plan estratégico de ventas
a utilizar, el presupuesto que representa llevar a cabo el retorno de la inversion, que seria un

impacto financiero positivo al momento de utilizarlo a un periodo de un afio.
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CAPITULO 3
3.1. Resultados y Analisis de la investigacion

3.1.1 Resultados de la Investigacion.
En relacion a la evaluacién analizada en la empresa Comercial Pérez, fue necesario realizar
una férmula para determinar el tamafio de la muestra. Lo cual nos da un resultado de 108

personas a encuestar.

Se determino que la atencion que prestan las empresas locales no es muy satisfactoria. Lo
cual causa que el comprador tome la decision de no volver a realizar la compra debido al

mal servicio que ofrecen.
La falta de estrategias mercadoldgicas para darle un valor agregado hacia los productos son
factores para que las ventas o demandas disminuyan, obteniendo como efecto un margen de

utilidad negativo hacia lo previsto.

Se entrevistan a los cinco empleados que laboran en la empresa, para percibir el tipo de

clima laboral que existe dentro de la organizacion.

Se determina que el apoyo y la comunicacion por parte de cada empleado no es muy

convencible. Al igual no se refleja que no existe un reconocimiento hacia sus labores.

Los resultados obtenidos son reflejados en tablas y graficas acompafiados con un breve

analisis.
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Resultado y analisis de encuestas de las 108 personas encuestadas.

Tabla No. 2 Resultado de la primera pregunta de la encuesta.

Ao 2013
Respuestas Cantidad Porcentaje
A= Muy bien 0 0%
B=Bien 36 33%
C= Regular 54 50%
D= Mal 18 17%
Total 108 100%

Fuente: Elaboracién Propia.

Grafica No. 1;Como considera usted la atencion que prestan las empresas dedicadas a la

venta de ropa?

¢Como considera usted la atencidn
que prestan las empresas dedicadas a
la venta de ropa?
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40%

SU%
339
17%
20% /1 >
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A= Muy bien B= Bien C= Regular D= Mal

Fuente: Elaboracién Propia.

En la primera pregunta de las encuestas realizadas hacia las personas encuestadas se
observa que el 33% consideran como buena la atencion que prestan las empresas dedicadas
a la venta de ropa dentro del mercado local. EI 50% consideran como regular la atencién
que ofrecen y un 17% como mala. Por lo tanto la atencion que ofrecen las empresas dentro

del mercado nos es muy satisfactoria.
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Tabla No. 3 Resultado de la segunda pregunta de la encuesta.

Ao 2013
Respuestas Cantidad Porcentaje
A= Si 72 67%
B=No 36 33%
Total 108 100%

Fuente: Elaboracion Propia.

Grafica No. 2;,Conoce usted la legitimidad de las marcas del producto que usted compra?

éConoce usted la legitimidad de las
marcas del producto que usted
compra?
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Fuente: Elaboracion Propia.

En la segunda pregunta realizada se observa que el 67% conocen la legitimidad de las
marcas del producto a la hora de la compra. Y un 33% no compran algun producto a través

de sus marcas.
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Tabla No. 4 Resultado de la tercera pregunta de la encuesta.

Afio 2013
Respuestas Cantidad Porcentaje
A=Si 65 60%
B=No 43 40%
Total 108 100%

Fuente: Elaboracion Propia.

Grafica No. 3;Considera usted que las empresas cuentan con suficiente personal para
atender las demandas de los clientes?

é¢Considera usted que las empresas
cuentan con suficiente personal para
atender las demandas de los
clientes?

80%

60%

60% -
40%

A=Si B=No

40% -

20% -

0% -

Fuente: Elaboracion Propia.

La tercera pregunta de la encuesta realizada refleja que el 60% considera que las empresas
no cuentan con suficiente personal para atender las demandas del consumidor. Y solo un
40% reflejan que hay empresas que cuentan con suficiente personal para atender a los

clientes.
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Tabla No. 5 Resultado de la cuarta pregunta de la encuesta.

Afio 2013
Respuestas Cantidad Porcentaje
A=Si 62 57%
B= No 46 43%
Total 108 100%

Fuente: Elaboracion Propia.

Grafica No. 4¢Esta usted convencido con el producto y servicio que le ofrecen?

¢Esta usted convencido con el
producto y servicio que le ofrecen?
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Fuente: Elaboracion Propia.

La cuarta pregunta de la encuesta realizada refleja que el 57% estan convencidos con el

producto y el servicio que ofrecen las empresas establecidas dentro del mercado local.
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Tabla No. 6 Resultado de la quinta pregunta de la encuesta.

Afio 2013
Respuestas Cantidad Porcentaje
A=S| 36 33%
B=No 72 67%
Total 108 100%

Fuente: Elaboracion Propia.

Grafica No. 5;Cuando usted piensa adquirir un producto le informan las caracteristicas del

producto que esta adquiriendo y le ayudan a elegir la mejor opcién?

¢Cuando usted piensa adquirir un
producto le informan las
caracteristicas del producto que esta
adquiriendo y le ayudan a elegir la
mejor opcion?
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Fuente: Elaboracion Propia.

En la quinta pregunta de la encuesta realizada refleja que el 67% reconocen que no reciben

informacién del producto a comprar y no realizan una buena compra.
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Tabla No. 7 Resultado de la sexta pregunta de la encuesta.

Afo 2013
Respuestas Cantidad Porcentaje
A= Pocas veces 57 53%
B= Frecuente mente 37 34%
C= Nunca 14 13%
Total 108 100%

Fuente: Elaboracién Propia.

Grafica No. 6;Cada cuanto la empresa donde usted adquiere su producto tiene ofertas o

promociones?

é¢Cada cudnto la empresa donde
usted adquiere su producto tiene
ofertas o promociones?
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Fuente: Elaboracion Propia.

En la sexta grafica, refleja el resultado que obtuvo de la pregunta nimero 6 de la encuesta
realizada refleja que el 53% de las personas encuestada dicen que son pocas las veces que
la empresa donde adquieren sus productos tienen ofertas y promociones. El 34%
mencionan que dentro de la empresa donde compran sus productos es frecuente que haya

promociones y ofertas y un 13% nunca lo ofrecen.
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Tabla No. 8 Resultado de la séptima pregunta de la encuesta.

Afio 2013
Respuestas Cantidad Porcentaje
A=Si 79 73%
B= No 29 27%
Total 108 100%

Fuente: Elaboracién Propia.

Grafica No. 7;Ha realizado algun tipo de pedidos especiales a una empresa?

¢Ha realizado algun tipo de pedidos
especiales a una empresa?
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Fuente: Elaboracion Propia.

En la séptima pregunta refleja que un 73% si ha realizado algun tipo de pedidos especiales

hacia alguna empresa y un 27% refleja que no lo ha hecho.
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Tabla No. 9 Resultado de la octava pregunta de la encuesta.

Afio 2013
Respuestas Cantidad Porcentaje
A= Si 65 60%
B=No 43 40%
Total 108 100%

Fuente: Elaboracion Propia.

Grafica No. 8;Atendio algun tipo de inconveniente a la hora de la entrega del producto?

¢Atendio algun tipo de inconveniente
a la hora de la entrega del producto?
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Fuente: Elaboracion Propia.

La octava pregunta relacionada con la pregunta nimero 7 el 60% de las personas
encuestadas si ha tenido inconvenientes con las empresas a la hora de la entrega del
producto. Y un 40% refleja lo contrario. Los inconvenientes mas sonados son el tiempo de

la entrega y la mala calidad del producto.
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Tabla No. 10 Resultado de la novena pregunta de la encuesta.

Ano 2013
Respuestas Cantidad Porcentaje
A=Si 36 33%
B= No 36 33%
C=Tal vez 36 33%
Total 108 100%

Fuente: Elaboracion Propia.

Grafica No. 9;Cree usted que el producto que adquiere es de calidad y a buen precio?

¢Cree usted que el producto que
adquiere es de calidad y a buen
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Fuente: Elaboracion Propia.

La novena pregunta refleja que el tercio de las personas encuestadas cree que el producto
que se adquiere es de calidad y a buen precio lo cual es un 33%. Un 33% dicen que no es

de buena calidad y aun alto precio y un 33% dicen un tal vez.
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Tabla No. 11 Resultado de la decima pregunta de la encuesta.

Ano 2013
Respuestas Cantidad Porcentaje
A= Muy Bien 0 0%
B= Bueno 25 23%
C= Malo 29 27%
D= Regular 54 50%
Total 108 100%

Fuente: Elaboracion Propia.

Grafica No. 10¢Como califica al personal de ventas que labora en la empresa donde

adquiere su producto?
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Fuente: Elaboracién Propia.

En la décima pregunta de la encuesta realizada comentan que el 50% califican como regular
al personal que labora en la empresa donde adquiere su producto. Un 27% comentan como
mala la calificacion del personal y un 23% califican como buena al personal que laboran en

la empresa donde adquiere sus productos.
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Resultados de entrevista de los 5 integrantes que laboran en la empresa.
Tabla No. 12 Preguntas y resultados del personal sobre la empresa.

Aiio 2013

No.1 La Empresa

Preguntas SI| NO
A|¢Le gusta su empresa? 5
B | ¢ Se siente integrado en ella? 5
C | ¢Conocia la empresa antes de incorporarse? 4|1
b ¢Considera que _Ia empresa le brindé un comienzo de trabajo con s

apoyo y formacion?

Fuente: Elaboracion Propia.

Grafica No. 11 Resultados y anélisis del personal sobre la empresa.
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Fuente: Elaboracion Propia.

La gréafica y tabla namero once refleja el resultado obtenido sobre la empresade la encuesta
realizada a los empleados de la empresa, las cuales fueron conformados con cuatro
preguntas. En ello se refleja que todos los empleados que conforman estan a gusto dentro
de la empresa. Al igual se sienten integrados dentro de ella. De los 5 empleados que
integran la empresa solo uno de ellos no conocia la empresa antes de incorporarse. Se
refleja al igual que la empresa le brindo a todos sus empleados un comienzo de trabajo con

apoyo y formacion.

37



Tabla No. 13 Preguntas y resultados del personal sobre las condiciones ambientales en su

puesto de trabajo.

Afo 2013
No.2 Sobre las condiciones ambientales en su puesto de trabajo
Preguntas SI'| NO
A | ¢Es la temperatura adecuada? 5
B | ¢ Estéa la empresa limpia y aseada? 4| 1

Fuente: Elaboracién Propia.

Grafica No. 12 Resultado y analisis del personal sobre las condiciones ambientales en su

puesto de trabajo.
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Fuente: Elaboracion Propia.

La gréfica y tabla nimero doce refleja sobre las condiciones ambientales en su puesto de
trabajode la encuesta realizado a los empleados de la empresa. Las cuales fueron
estructuradas con 3 preguntas. En ello refleja que la mayoria del personal trabaja en una
temperatura adecuada, el 80% coment6 que la empresa estd limpia y aseada, y un 20%

reflejo lo contrario.
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Tabla No. 14 Preguntas y resultados del personal sobre la integracion en el trabajo.

Afo 2013
No.3 Sobre la integracion en el trabajo
Preguntas SI| NO
A| ¢ Siente un ambiente laboral agradable?
B | ¢ Se apoyan en el desempefio de su trabajo?

C| ¢Es fécil la comunicacion con sus compafieros? 3
Fuente: Elaboracién Propia.

Grafica No. 13 Resultado y analisis del personal sobre la integracion en el trabajo.
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Fuente: Elaboracion Propia.

La gréafica y tabla nimero trece sobre la integracién en el trabajo de la encuesta realizado a
los empleados de la empresa, lo cual fueron conformadas con tres preguntas, reflejan que
solo el 60% se sienten en un ambiente laboral agradable, 60% comentaron que si Se apoyan
en el desempefio de su trabajo y el 60% dijeron que si es facil la comunicacién con sus

compafieros.
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Tabla No. 15 Preguntas y resultados del personal sobre su puesto de trabajo.

Aiho 2013
No.4 Sobre su puesto de trabajo
Preguntas SI |NO
A | ;Corresponde su puesto a su titulacion académica? 411
B | ; Sabe cuales son las responsabilidades de su puesto de trabajo?
C| ¢ Esta satisfecho en su puesto de trabajo? 411

Fuente: Elaboracion Propia.

Grafica No. 14 Resultado y anélisis del personal sobre su puesto de trabajo.
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Fuente: Elaboracion Propia.

La gréfica y tabla nimero catorce sobre el puesto de trabajo de la encuesta realizado a los

empleados de la empresa, fue conformado con tres preguntas, lo cual refleja que el 80% si

corresponde los puestos a su titulacion, el 100% comenté que si saben cuales son las

responsabilidades de su puesto de trabajo y el 80% si estan satisfechos en su puestos de

trabajo.
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Tabla No. 16 Preguntas y resultados del personal sobre su sueldo.

Aiio 2013
No.5 Sobre su sueldo
Preguntas SIINO
A ¢Considera su trabajo bien remunerado? 3|2
B | ¢Considera los sueldos en concordancia con la marcha de la empresa? 5

Fuente: Elaboracion Propia.

Grafica No. 15 Resultado y analisis del personal sobre su sueldo.
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Fuente: Elaboracion Propia.

La gréfica y tabla nimero 15 sobre el sueldo de la encuesta realizado a los empleados de la
empresa, lo cual fue conformado con 2 preguntas, reflejan que el 60% si considera su
trabajo bien remunerado y el 100% si considera los sueldos en concordancia con la marcha

de la empresa.
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Tabla No. 17 Preguntas y resultados del personal sobre la satisfaccion personal.

Afio 2013
No.6 Sobre la satisfaccion personal
Preguntas SI| NO

¢ Considera que realiza un trabajo util?

¢ EXiste un reconocimiento horizontal de su labor?
¢ Esté satisfecho con su trayectoria en la Empresa?
¢Conoce su lugar en la empresa y lo que aporta?

E | ¢ Desearia cambiar de empresa? 5
Fuente: Elaboracion Propia.

o|l0|m|>
s |0

Grafica No. 16 Resultado y analisis del personal sobre la satisfaccion personal.
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Fuente: Elaboracion Propia.

La grafica y tabla nimero dieciséis sobre la satisfaccion personal de la encuesta realizado a
los empleados de la empresa, lo cual fue conformada con 5 preguntas, reflejan que el 100%
si considera que realizan un trabajo atil, 80% considera que si existe un reconocimiento
horizontal de sus labores, 80% estan satisfecho con su trayectoria en la empresa y el 100%
si conoce su lugar en la empresa y lo que aporta, al igual que el 100% de los integrantes

no desearia cambiar de empresa.
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3.1.2. Analisis de los resultados.

Se presenta el analisis de los resultados obtenidos de los instrumentos aplicados; las 76
encuestas realizadas a los clientes de Comercial Pérez y a los 5 empleados que laboran
dentro de la empresa, tienen como objetivo conocer las exigencias y preferencias de los

clientes y la promocion de ventas.

En el desarrollo de esta investigacion se determiné que en la empresa, no posee con una
planeacion estratégica de ventas y un sistema de atencion al cliente para cumplir con lo que

desea alcanzar.

Los empleados tienen claro que necesitan mejorar la atencién al cliente ya que a lo largo
del tiempo han visto disminuidas las ventas debido al trato que se les brinda a los clientes
actuales y desean mejorar el trato futuro lo que deben es tener actitud ante la venta. Un
buen vendedor ha de ser capaz, ademas de vender el producto, de:

v Dar una buena imagen de la compafiia.

v' Es la empresa, la represente en el momento de la venta.

v' Adaptar siempre los servicios que se venden a las necesidades del cliente, no la de

la empresa.

Por ello es importante capacitar, ya que por medio de la capacitacion se puede perfeccionar
las habilidades de los empleados y por medio de ejercicios, ejemplos y escenificaciones

comprenderan el sentido de los actos y las consecuencias de los mismos.

Durante la investigacion se verificd que la Comercial Pérez, no aplica promociones de
ventas que motiven la compra de un producto por parte del consumidor final, es de suma

importancia hacer uso de herramientas de promocién, para incentivar la compra.
Una planeacion estratégica de promocion de ventas, son medidas que se llevan a cabo con

incentivos a corto plazo, se utiliza herramientas como: cupones, regalo sorpresa, descuentos

y vales de compra; con el fin de motivar al consumidor final.
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3.2 Aspectos financieros y tributarios fiscales.

Durante las evaluaciones realizadas, se recopilé informacion importante por parte de las
areas financiera sobre el cambio de salarios gubernamentales y fiscal lo cuales ayudaron
para el analisis y la obtencion de mejores propuestas fundamentales para el fortalecimiento

de la empresa. A continuacion aspectos evaluados durante la investigacion:

Fiscal y Financieros

El Decreto nimero diez guion dos mil doce (10-2012) del Congreso de la Republica puso
en vigencia, a partir de dos mil trece (2013), una serie de cambios necesarios,
principalmente en el Impuesto Sobre la Renta (ISR), que van allanando el camino para una
carga tributaria globalmente progresiva, mas justa y equitativa. Ver anexo No. 5Decreto
Ndmero 10-2012 Ley De Actualizacion Tributaria.

e La empresa “Comercial Pérez” estd escrita en el Régimen Opcional Simplificado
Sobre Ingresos de Actividades Lucrativas. Lo cual determina su renta imponible
deduciendo de su renta bruta las rentas exentas. La forma de liquidacion y pago del
impuesto establecido por este régimen por medio de retenciones que le efectien
quienes realicen el pago o acreditacion en cuenta por la adquisicion de bienes o
servicios. Cédigo Tributario, Seccion IV, Régimen Opcional Simplificado Sobre

Ingresos de Actividades Lucrativas.
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Salario Minimo 2013 Guatemala

Con fecha 28 de Diciembre de 2,012 fue publicado en el Diario de Centroamérica (Diario

Oficial), el Acuerdo Gubernativo No. 359-2012, el cual fija los nuevos salarios minimos,

con vigencia a partir del 1 de enero de 2,013.
Tabla No. 18 Salario Minimo 2013 Guatemala.

Salario Minimo 2013 Guatemala

ACTVIDIDADES DIARIO MENSUAL | BONIFICACION TOTAL
Agricolas Q.71.40 |Q.2,171.75| Q. 250.00 Q. 2,421.75
No Agricolas Q.71.40 | Q.2,171.75| Q. 250.00 Q. 2,421.75
Exportadora y de Maquila Q.65.63 | Q.1,996.25 | Q. 250.00 Q. 2,246.25

Fuente: Vesco Consultores.

La empresa Comercial Pérez esta ubicada en la categoria de actividades no agricola.

El incumplimiento de estos salarios minimos, dard lugar a una multa entre tres y doce
salarios minimos mensuales para actividades no agricolas de conformidad con el articulo
272, literal c) del Cédigo de Trabajo.

e Debido al cambio efectuado en el Acuerdo Gubernativo No. 359-2012, el cual fija
los nuevos salarios minimos, la empresa modifico los salarios de algunos empleados
que elabora dentro de la organizacién para cumplir con dicho acuerdo y evitar

sanciones.

Tabla No0.19, Nuevos salarios al personal de “Comercial Pérez”

Nuevos salarios debidos al cambio efectuado en el Acuerdo Gubernativo

Cargo Honorario Bonificacion Total

Administrador Q. 3,500.00 Q. 250.00 Q. 3,750.00
Contador Q. 2,800.00 Q. 250.00 Q. 3,050.00
Ejecutivo de ventas I | Q. 2,500.00 Q. 250.00 Q. 2,750.00
Ejecutivo de ventas Il | Q. 2,500.00 Q. 250.00 Q. 2,750.00
Ejecutivo de ventas 111 | Q. 2,500.00 Q. 250.00 Q. 2,750.00

Fuente: Elaboracion Propia.
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CAPITULO 4

4.1 Propuesta de Solucién o Mejora
En relacion a la investigacion que se llevo a cabo en la empresa Comercial Pérez se defini6
la siguiente propuesta, implementar un plan estratégico de ventas y un sistema de atencion

al cliente con el objeto de mejorar la situacion actual del negocio.

El plan estratégico de ventas y un sistema de atencion al cliente tiene como prioridad
apoyar al logro de los objetivos de la empresa Comercial Pérez, la que se dedica a la

compra y venta de productos y un servicio complementario de serigrafia.

Esta propuesta surge después de evaluar la situacion actual de la empresa; ya que se
concluye que el propietario del negocio desconoce la aplicacion de estrategias y tacticas
mercadologicas, como la importancia de contar con un plan dirigido a la satisfaccion del
cliente para que esto le permita a la empresa afrontar las exigencias actuales del mercado, y

lograr incrementar las ventas y la rentabilidad la organizacion.

El plan estratégico de ventas y el sistema de atencion al cliente comprenden el analisis
situacional interno y externo, asi como estrategias y tacticas propuestas en la
implementacién a corto plazo de un programa de capacitacion y desarrollo promocional.

Justificacion de la propuesta

Desarrollar un plan estratégico de ventas y un sistema de atencién al cliente para la
organizacion es de importancia para el sostenimiento, desarrollo en el mercado y asi lograr
incrementar la utilidad de la empresa y orientarla hacia el éxito y permanencia en el

mercado.
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Objetivo General
Apoyar en el incremento de la rentabilidad y logro de los objetivos de la empresa
Comercial Pérez, dedicada a la compra, venta de ropa casual, deportiva, escolar y un

servicio de serigrafia como complementario.

Objetivos Especificos

v’ Capacitar a los empleados en servicio al cliente.

v Capacitar a los empleados en trabajo en equipo

v' Constatar si la empresa capacita a sus ejecutivos de ventas.

v" Fortalecer la imagen del negocio, crear, transmitir y mantener los productos en la
mente del consumidor.

v’ Atraer a nuevos compradores del producto y servicios por medio de una promocion
de ventas.

v Aumentar la rentabilidad de la empresa.

4.1.1 Presentacion de las propuestas.

Accione previa a la implementacion del plan de capacitacion:

Divulgacion de organigrama.
El organigrama administrativo: se colocara en un lugar visible para los trabajadores que se

ven representados en este.

El encargado de divulgar y controlar que los empleados conozcan la estructura

organizacional serd el Administrador.
a) Plan Capacitacion

La calidad de atencidn a los clientes depende en gran medida de los empleados y de sus:

Capacidades
Actitudes

Motivaciones

Y en definitiva, de la relacién que tengan con el puesto de trabajo y con la empresa.
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Un empleado que trabaja a desgano es un empleado:
e Mal dispuesto a la atencidn de un cliente.
¢ No conoce las reglas de cortesia,

e [Esta expuesto a ser grosero con un cliente.
Dicha capacitacion permitird que los colaboradores brinden el mejor de sus aportes, en el

puesto de trabajo asignado ya que es un proceso constante, que busca lograr con eficiencia

y rentabilidad los objetivos empresariales como: elevar el rendimiento y las utilidades.
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Tabla No. 20 Plan de Capacitacion sobre Servicio al Cliente

Plan de Capacitacion (Intecap)

Tactica

Servicio al Cliente

Dar una capacitacion a los empleados en
este tema.

Objetivo

Dar a conocer a los empleados como tratar a
sus clientes, con respeto y amabilidad y
lograr una venta exitosa y ayudara al
vendedor a alcanzar las metas de ventas
planteadas por la empresa.

Tiempo

11 horas en 2 semanas

Caracteristicas

Los temas que se impartiran seran los
siguientes:
v' Describir la importancia de la actitud

dentro de la empresa para brindar un
exitoso servicio al cliente.

v' Identificar las diferencias y
similitudes entre un cliente interno y
un cliente externo

v" Identificar las necesidades de los
clientes.

v Contestar eficientemente las
Ilamadas telefonicas.

v Aprovechar las quejas como una
oportunidad de mejora.

v’ Superar las expectativas del cliente.

Presupuesto.

Q. 500.00 (Q. 100.00 cada persona)

Responsable

El responsable de ejecutar, controlar y
calificar este plan de capacitacion es el

administrador.

Fuente: Elaboracion Propia.
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Tabla No. 21 Plan de Capacitacion sobre Técnicas de Ventas

Plan de Capacitacion (Intecap)

Tactica

Técnicas de ventas.

Dar una capacitacion a los empleados en este
tema.

Objetivo

Dar a conocer a los empleados como tratar a
sus clientes, con respeto y amabilidad y lograr
una venta exitosa y ayudar al vendedor
alcanzar las metas de ventas planteada por la
empresa

Tiempo

11 horas en 2 semanas

Caracteristicas

Los temas que se impartiran seran los
siguientes:

v" Los cuatro conocimientos del
vendedor.

Organizacién del vendedor.
Presentacion de ventas.

Técnicas para el manejo de objeciones.
Técnica de cierre.

AN N NN

Pos Ventas.

Presupuesto

Q. 500.00 (Q. 100.00 cada persona)

Responsable

El responsable d ejecutar, controlar y calificar
este plan de capacitacion es el administrador.

Fuente: Elaboracion Propia.
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Tabla No. 22 Plan de Capacitacion sobre Trabajo en Equipo

Plan de Capacitacion (Intecap)

Tactica

Trabajo en Equipo

Dar una capacitacion a los empleados en
este tema.

Objetivo

Impartir este curso a los empleados
individualistas y que desconocen que
trabajando en equipo la empresa va a
mejorar y por lo consiguiente ellos y sus
familias tambien.

Tiempo

11 horas en 2 semanas

Caracteristicas

La forma de impartir el curso es el
siguiente:

Curso audiovisual de gran ayuda, da
conocer a los trabajadores y la
organizacion os beneficios que obtiene
trabajar en equipo; dirigido a la empresa
para fomentar en espiritu de equipo de sus
organizaciones con el fin de mejorar sus
resultados econdémicos, porque saben que
la union hace la fuerza.

Recordando que con el curso: Trabajo en
equipo, se reforzara la unién entre toda la
organizacion, fomentara el espiritu de
equipo, eliminara las barreras que existen

para que el personal trabaja en equipo.

Presupuesto

Q. 500.00 (Q.100.00 por cada persona)

Responsable

El responsable de ejecutar, controlar y
calificar este plan de capacitacion es el
administrador.

Fuente: Elaboracion Propia.
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Ventajas y desventajas de establecer un plan de capacitacion de impartida por el INTECAP.
Ventajas:

e Su precio es bastante accesible para la empresa

e El contenido del curso es util para el desarrollo profesional del empleado.

e Laevaluacion de lo captado la hace el INTECAP

Desventajas:
e Que el personal no ponga atencidn a la hora de las capacitaciones.
e Intecap no cuenta con instalaciones propias en Melchor.

e Se utilizaria el local de la empresa para realizar las capacitaciones.

Esto no debe verse como un costo, sino mas bien como una inversion, uno de los objetivos
principales que se desea alcanzar con la estrategias mencionada es proporcionar una
herramienta que permita brindar un mejor servicio al cliente y por consiguiente la utilidad

de la empresa.

b) Muro del éxito:

En esta area se tomara como base la cuota mas alta de venta que haya sido realizada por los
vendedores, se hara la distincion en dicho muro como un estimulo y reconocimiento de
logros alcanzados. Esta iniciativa tiene como objetivo motivar al empleado a sentirse
satisfecho de haber sido el colaborador que alcanzdé una meta en la empresa y ésta la
reconoce y valora con la importancia correspondiente al publicarla en el lugar adecuado
para dominio de todo el personal de la organizacion.

A pesar de ser una forma facil y econémica con inversion de bajo costo, los negocios en la
actualidad; ya no hacen mucho uso de esta herramienta, en este caso especifico se
consider6 apropiada su implementacion para fortalecer el compromiso de los empleados al
hacerles sentir que son reconocidos y valorados todos los esfuerzos dirigidos a la

organizacion.
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4.1.2 Estrategias de Marketing

a) Como establecer un plan de ventas buscando la satisfaccion del cliente.

v Bienvenida: Entrevistar al cliente con actitud amable, saludo cordial y deseo de

servirle.

v" Identificar las necesidades: Todo cliente compra movido por una necesidad y deseo

que lo impulsa a obtener el producto que le ayude a mejorar su vida. Aqui la
funcién del vendedor es identificar muy bien la necesidad del cliente y adaptarle los

beneficios de su producto hasta hallar la solucion mas apropiada.

Oferta y demostracion de los beneficios del producto: La oferta de los beneficios del
producto debe presentarse como solucion a la necesidad detectada y manifiesta del
cliente, mediante una argumentacién persuasiva.

Luego la demostracién de las ventajas que el producto ofrece lograr la conviccion
plena del posible cliente.

Solucidn de objetos: En toda accién de venta se le presentan barreras y obstaculos al
cliente, que le impiden comprar. En este para o etapa es imprescindible despejarle el
camino de la venta, con soluciones precisas y acertadas, afin de lograr que este
proceso dindmico siga su desarrollo hasta consolidar su aceptacion y conformidad

plena.

Cierre de la venta: Es la etapa que define la realizacién de la venta. En este pasa el
vendedor aplica toda su habilidad para consolidar el negocio, una vez que haya
recorrido con éxito los anteriores pasos, consciente de que el cliente si esta

convencido de la convivencia de comprar el producto.

b) Apoyarse de las siguientes herramientas de promocion de ventas:

Vales de compra
Esta herramienta, estd dirigida al consumidor sin motivo justificado devuelve al

negocio un producto comprado. En vez de devolver la cantidad monetaria al cliente
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se pretende que la venta quede en el negocio, se emite un vale de compra, por el
valor de la compra y puede ser utilizado para comprar otros productos que se
encuentren a la venta en el negocio durante un periodo de seis meses, estard
detallado en los vales.

El vale de compra, tendré el importe en términos monetarios (quetzales), el tiempo
de validez y el nombre de la persona a quien es extendido el vale de compra.

Esta promocion se aplicara durante todo el afio, con el objeto de que exista una

promocion de venta que beneficie al negocio. Ver anexo No. 8

Cupones de descuento

Esta herramienta, consiste en obsequiar un cupén al momento que el cliente realice
una compra de un juego completo de uniformes deportivos que podra utilizarlo en
una nueva compra aplicada a los mismos producto.

Con la restriccion de ser aplicados en la gama de uniformes deportivos. En los
cupones se indicara el porcentaje de descuento a dar, que podria ser: 5%, 10% y
15%; y el periodo en el que puede ser canjeable el cupon.

Esta promocion de venta serd de utilidad para incentivar al consumidor final en la
compra de los productos de venta en el negocio y conocerse en el mercado.

Durante el afio se programaran las semanas en las que se promocionara los cupones
de descuento, por medio de volantes que serdn repartidos en los meses de abril y

agosto. Ver anexo No. 9

¢) Incumplimiento de la empresa.

En el momento de no entregar pedidos especiales a los clientes en el tiempo
establecido para la entrega, inmediatamente se les otorga un cup6n de descuento
con el 50%. Utilizandolo ya sea con los productos a entregar o en la proxima

compra.
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d) Aniversario
e En cada aniversario de la empresa se estara promocionando una rifa de articulos

para la muestra del agradecimiento a los consumidores.

e) Implementaciones
e Laimplementacion de lapiceros calendarios y promociones por la compra de algin

producto en el mes de diciembre.

f) Epoca navidefia
e Durante el mes de diciembre se promocionara y motivara a todas las personas, que
visiten la empresa, al realizar una compra con un monto minimo de Q.250.00,
tienen como restriccion productos de seleccion, queda a discusion del administrador
del negocio. Se obsequiard adorno para celular, prendedor, llavero o separadores.
Esta promocion se dara conocer por medio de volantes que seran entregados en

lugares estratégico del centro comercial y en lugares aledafios.

g) Alianzas Estratégicas
e Buscar alianza estratégica con la municipalidad local, ya que ellos apoyan al
deporte, para ofrecer toda la gama de productos deportivos a muy buen precio con

la opcidn a crédito.
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4.2 Viabilidad

Las tacticas aplicadas a la viabilidad que se presenta por medio de las siguientes tablas:
No0.23, No.24, No.25 y No.26 e indicadores financieros. Las mismas dan a conocer la
viabilidad de la empresa sefialando los rubros o indicadores mas importantes dentro del
recurso humano, financiero, y mercadotécnicos, los cuales son factibles para la realizacion

del presente proyecto, por lo que se considera viable.

Recurso humano

La empresa cuenta con un equipo de cinco empleadas distribuidas dentro de las areas de
administracion, contabilidad y ventas y no se contempla contratar mas en el mediano plazo.
Para fortalecer las capacidades del personal actual, se contempla la implementacion de un
programa de capacitacion impartido por -Instituto Técnico de Capacitacion y Productividad
(INTECAP), que se realizara cada tres meses, atendiendo los temas de servicio al cliente,
técnicas de ventas y trabajo en equipo. Esto significara un costo de Q.200.00, por persona,
que es igual a Q2,000.00 al afio. Aprovechando los servicios del INTECAP habra un ahorro
de Q50.00, el personal obtendra los conocimientos sobre los temas previstos y tendré la
capacidad de ponerlos en practica para el beneficio de la empresa. Con estas acciones la
empresa tendra el recurso humano necesario capacitado y los costos relacionados al tema

podran ser cubiertos en el corto, mediano y largo plazo.

Recurso Financiero

Comercial Pérez, al inicio del afio contaba con Q. 150,00.00 en mercaderia, segun se
observa en anexo No. 6, y con un capital propio de Q. 30,000.00, con este capital puede
cubrir el costo de implementacion de la estrategia propuesta. Por medio del flujo de fondos,
en tabla No. 24, se reflejan los ingresos y egresos mensuales de la empresa proyectados al
afio 2013. A través del estado de pérdidas y ganancias y el balance general, en tablas
numeros 25 y 26 respectivamente, se proyecta la utilidad neta, restandole todos los
impuestos y depreciaciones a la utilidad bruta, asi como el estado patrimonial de la

empresa. Al aplicar los indicadores financieros y un analisis econdmico, presentados en
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paginas: 62, 63 y 64, se determind que la implementacion de la estrategia es viable del

punto de vista financiero.

Tabla No. 23, Presupuesto de “Comercial Pérez” en propuestas.

PRESUPUESTO Afio 2013
Costo
Unitario Costo
No. Descripcion Cantidad Q. Total Q

1 Plan de Capacitacion Servicio al Cliente 1 500.00 500.00
2 Plan de Capacitacion en Técnicas de Ventas 1 500.00 500.00
3 Plan de Capacitacion en Trabajo en Equipo 1 500.00 500.00
4 Vales de Compra 5000 0.20 1,000.00
5 Cupones de Descuentos 550 0.20 110.00
6 Volantes 1800 0.20 360.00
8 Lapiceros Calendarios 750 1.50 1,125.00
9 Regalos 750 2.00 1,500.00
10 Organigrama Administrativo 1 150.00 150.00
11 Organigrama Operativo 1 150.00 150.00
12 Cuadros Porta Nombres 2 180.00 360.00
13 Plaquetas con Nombres 6 180.00 1,080.00

COSTO TOTAL Q. 7,335.00

Fuente: Elaboracion Propio.

En la tabla numero 23 refleja el presupuesto total que utilizaria la empresa “Comercial
Pérez”, con un total de Q. 7,335.00, para llevar a cabo las estrategias de marketing

planteadas

57




Tabla No. 24, Flujo de Fondos

Flujo de Fondos

"Comercial Pérez" Proyectado afo 2013

Cuentas Enero Febrero Marzo Abril Mayo Junio Julio Agosto Septiembre Octubre Noviembre Diciembre Total

Ingresos

Servicios Prestados Q4,200.00 Q4,200.00 Q4,200.00 Q4,200.00 Q4,200.00 Q4,200.00 Q4,200.00 Q4,200.00 Q4,200.00 Q4,200.00 Q4,200.00 Q4,200.00 Q50,400.00
ventas 0Q60,000.00 0Q60,000.00 0Q60,000.00 Q60,000.00 Q60,000.00 Q60,000.00 Q60,000.00 Q60,000.00 Q60,000.00 Q60,000.00 Q60,000.00 Q60,000.00 Q720,000.00
Sub Total Q75,000.00 Q75,000.00 Q75,000.00 Q75,000.00 Q75,000.00 Q75,000.00 Q75,000.00 Q75,000.00 Q75,000.00 Q75,000.00 Q75,000.00 Q75,000.00 Q900,000.00
Egresos Q0.00
Mantenimiento Edificios Q1,200.00 Q0.00 Q0.00 Q0.00 Q0.00 Q0.00 Q0.00 Q0.00 Q0.00 Q0.00 Q0.00 Q0.00 Q1,200.00
Publicidad Q1,574.40 Q1,574.40 Q1,574.40 Q1,574.40 Q1,574.40 Q1,574.40 Q1,574.40 Q1,574.40 Q1,574.40 Q1,574.40 Q1,574.40 Q1,574.40 Q18,892.86
Plan de Capacitacién Q500.00 Q500.00 Q500.00 Q1,500.00
Energia Eléctrica Q446.43 Q446.43 Q446.43 Q446.43 Q446.43 Q446.43 Q446.43 Q446.43 Q446.43 Q446.43 Q446.43 Q446.43 Q5,357.14
Agua Q35.00 Q35.00 Q35.00 Q35.00 Q35.00 Q35.00 Q35.00 Q35.00 Q35.00 Q35.00 Q35.00 Q35.00 Q420.00
Telefonia Q446.43 Q446.43 Q446.43 Q446.43 Q446.43 Q446.43 Q446.43 Q446.43 Q446.43 Q446.43 Q446.43 Q446.43 Q5,357.14
Mantenimiento Preventivo

Equipo de Computo Q0.00 Q0.00 Q0.00 Q0.00 Q600.00 Q0.00 Q0.00 Q0.00 Q0.00 Q0.00 Q600.00 Q1,200.00
Papeleria y Utiles Q158.00 Q158.00 Q158.00 Q158.00 Q158.00 Q158.00 Q158.00 Q158.00 Q158.00 Q158.00 Q158.00 Q158.00 Q1,896.00
Utiles y Enseres Q100.00 Q100.00 Q100.00 Q100.00 Q100.00 Q100.00 Q100.00 Q100.00 Q100.00 Q100.00 Q100.00 Q100.00 Q1,200.00
Sueldos Y Salarios Q13,800.00 Q13,800.00 Q13,800.00 Q13,800.00 Q13,800.00 Q13,800.00 Q13,800.00 Q13,800.00 Q13,800.00 Q13,800.00 Q13,800.00 Q13,800.00 Q165,600.00
Cuota Patronal IGSS Q1,241.66 Q1,241.66 Q1,241.66 Q1,241.66 Q1,241.66 Q1,241.66 Q1,241.66 Q1,241.66 Q1,241.66 Q1,241.66 Q1,241.66 Q1,241.66 Q14,899.92
Compras Q30,000.00 Q30,000.00 Q30,000.00 Q30,000.00 Q30,000.00 Q30,000.00 Q30,000.00 Q30,000.00 Q30,000.00 Q30,000.00 Q30,000.00 Q30,000.00 Q360,000.00
Bono 14 0Q6,843.29 Q6,843.29
Aguinaldo Q12,627.95 Q12,627.95
Total de Egresos Q49,001.92 Q47,801.92 Q48,301.92 Q47,801.92 Q47,801.92 Q48,401.92 Q55,145.21 Q47,801.92 Q47,801.92 Q48,301.92 Q47,801.92 Q61,029.87 0596,994.30
Utilidad Bruta Q25,998.08 Q27,198.08 Q26,698.08 Q27,198.08 Q27,198.08 Q26,598.08 0Q19,854.79 Q27,198.08 Q27,198.08 Q26,698.08 Q27,198.08 Q13,970.13 Q303,005.70
Depreciaciones Q1,140.25 Q1,140.25 Q1,140.25 Q1,140.25 Q1,140.25 Q1,140.25 Q1,140.25 Q1,140.25 Q1,140.25 Q1,140.25 Q1,140.25 Q1,140.25 Q13,683.00
IVA Q7,200.00 Q7,200.00 Q7,200.00 Q7,200.00 Q7,200.00 Q7,200.00 Q7,200.00 Q7,200.00 Q7,200.00 Q7,200.00 Q7,200.00 Q7,200.00 Q86,400.00
I.S.R. Q3,552.00 Q3,552.00 Q3,552.00 Q3,552.00 Q3,552.00 Q3,552.00 Q3,552.00 Q3,552.00 Q3,552.00 Q3,552.00 Q3,552.00 Q3,552.00 Q42,624.00
Utilidad Neta Q14,105.83 Q15,305.83 Q14,805.83 Q15,305.83 Q15,305.83 Q14,705.83 Q7,962.54 Q15,305.83 Q15,305.83 Q14,805.83 Q15,305.83 Q2,077.88 Q160,298.70

Fuente: Elaboracién Propia

Este cuadro es una representacion mensual de los Estados Financieros de Comercial Pérez.
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Tabla No.25 Estado de Pérdidas y Ganancias

Estado de Resultados

"Comercial Pérez"

Melchor de Mencos, Petén

Proyectado al 31 Diciembre 2013

Ingresos de Operacion

Ventas Brutas Q900,000.00
(-) Devoluciones y Rebajas Sobre Ventas Q8,000.00
Ventas Netas Q892,000.00
Costos de Venta

Inventario Inicial de Mercaderia Q250,000.00

Compras Q472,776.00 | Q472,776.00

Mercaderia Disponible Q722,776.00

(-) Inventario Final de Mercaderia Q225,000.00

Costos de Venta Q497,776.00
Margen Bruto. Q394,224.00

Otros Ingresos
Servicios Prestados Q50,000.00
Utilidad Bruta Q444,224.00
Gastos de Operacion

Sueldos Y Salarios Q165,600.00

Cuota Patronal IGSS Q14,899.92

Bono 14 Q6,843.29

Aguinaldo Q12,627.95

Mantenimiento Edificios Q1,200.00

Publicidad Q18,892.86

Plan de Capacitacion Q1,500.00

Energia Eléctrica 05,357.14

Agua Q420.00

Telefonia Q5,357.14

Mantenimiento Preventivo Equipo de Computo Q1,200.00

Papeleria y Utiles Q1,896.00

Utiles y Enseres Q1,200.00

Depreciaciones Q13,683.00

Amortizacion Gastos de Organizacion Q250,677.30 | Q250,677.30
Utilidad Bruta Q193,546.70
(-) ISR Por Pagar Q42,624.00
Utilidad Neta Q150,922.70

Fuente: Elaboracion Propia.
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Tabla No. 26, Estado Patrimonial Proyectado

Balance General

"Comercial Pérez"

Melchor de Mencos, Petén

Del 01 de Enero al 31 de Diciembre 2013

Activo
Circulante
Caja Y Bancos Q30,000.00
.VV.A. Por Cobrar 38,568.00
Realizable
Mercaderia Q225,000.00 Q225,000.00
Suma Activo Corriente Q293,568.00
Activo Fijo
No Corriente
Inmueble Q800,000.00
Dep. Edificios 08,750.00 |  Q791,250.00
Equipo de Computo Q10,000.00
Dep. Acumulada Equipo de Computo Q3,333.00 Q6,667.00
Mobiliario y Equipo Q8,000.00
Dep. Acumulada Mob. y Equipo Q1,600.00 Q6,400.00 Q804,317.00
Suma Activo Q1,097,885.00
Pasivo
Corriente
Proveedores Q25,000.00
.V.A. Por Pagar Q86,400.00 Q111,400.00
Suma Pasivo Q111,400.00
Capital
Pérez Cuenta capital
I.S.R. Por Pagar
Utilidad del Ejercicio Q986,485.00 Q986,485.00
Suma lgual al Activo Q1,097,885.00

Fuente: Elaboracion Propia
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Indicadores Financieros

Margen Neto de Utilidad
Relaciona la utilidad liquida con el nivel de las ventas netas. Mide el porcentaje de cada Margen
de Utilidad (MU) de ventas que queda después de que todos los gastos, incluyendo los impuestos,

han sido deducidos. Cuanto méas grande sea el margen neto de la empresa tanto mejor.

Margen Neto de Utilidad= Utiidad Neta X 100

Ventas Netas

Margen neto de utilidad = Q. 150,922.70

X 100
Q. 892,000.00

= 1691%
Fuente: Elaboracion propia.

Interpretacion: Como se observa las ventas de la empresa para el afio 2013 generaran el 16.91 %

de utilidad respectivamente.

Margen Bruto de Utilidad

Indica las ganancias en relacion con las ventas, deducido los costos de ventas de los bienes
vendidos. Nos dice también la eficiencia de las operaciones y la forma como son asignados los
precios de los productos. Cuanto mas grande sea el margen bruto de utilidad, sera mejor, ya que

esto significa que tiene un bajo costo de las mercancias que produce y/ o vende.

Utilidad bruta __
Margen bruto de Utllidad = ——— X 100
Ventas netas

Margen bruto de utilidad = Q.193,546.70 X 100
Q. 892,000.00
= 21.70%
Fuente: Elaboracion propia.

Interpretacion: De lo anterior podemos inferir que para el afio 2013, la utilidad bruta obtenida

después de descontar los costos de ventas fueron del 21.70%respectivamente.
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Rendimiento del patrimonio (ROE):

El rendimiento del patrimonio promedio determina la eficiencia de la administracion para generar

utilidades con el capital de la empresa

Uiilidad MNeta

ROE= X 100
Patrimonio
ROE= Q.150,922.70 x 100
Q. 986,485.00
= 15.30%

Fuente: Elaboracién propia.

Interpretacion: la empresa tiene una rentabilidad del 15.30% con respecto al patrimonio que
posee. En otras palabras, la empresa utiliza el 15.30% de su patrimonio en la generaciéon de

utilidades.

Ratio de rentabilidad del activo (ROA)
ROA-= Utilidad neta / Activos x 100

ROA= Q.150.922.70 % 100
Q. 1,097,885.0

= 13.75%

Fuente: Elaboracion propia.

Interpretacion: es el ratio mas representativo de la marcha global de la empresa, ya que permite
apreciar su capacidad para obtener utilidades en el uso del total activo. La empresa tiene un
13.75% de rentabilidad del activo.
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Andlisis Econémico
Ratios de rentabilidad econémica:

Rentabilidad econdmica = Beneficio antes de interés e impuesto / Activo Total X 100

Rentabilidad Econdmica = Q. 193,546.70
Q1,097,885.00
=17.63%

Interpretacion: Por cada quetzal invertido en el activo de la empresa, se obtiene QO0.18 de

X 100

beneficio bruto (beneficio antes de intereses e impuestos).

Rentabilidad financiera

Rentabilidad Financiera= Beneficio Neto / Neto Patrimonial X 100

Rentabilidad financiera = Q. 150,922.70

Q. 986,485.00
= 15.30%

Interpretacion: Por cada quetzal invertido por la empresa, se obtiene QO0.15 de beneficio neto.

X 100
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Recurso Administrativo:

Para que las actividades de la empresa fuesen rentables, se utilizaran estrategias de marketing,
plan de ventas, herramientas de promocion de ventas y un plan de capacitacion, con la finalidad
de satisfacer las exigencias del comprador. En la tabla No. 23, se proyecta la inversion a utilizar,
para llevar a cabo la propuesta de mejora. A través de la tabla No. 24 y el cronograma de
propuestas, se reflejan los costos y el tiempo para la implementacion de las propuestas. Desde el

punto de vista administrativo, la implementacion de la estrategia es viable.

Recurso Fisico:

La empresa se sitla dentro del mercado de Melchor de Mencos, Peten, lugar donde hay un buen
nicho de mercado. Comercial Pérez cuenta con un terreno y local propio valorado en Q.
791,250.00. Ademas cuenta con mobiliario y equipo valorado en Q 6,400.00 y el equipo de
computo valorado en Q. 6,667.00, tal como se observa en tabla No. 26. Al afio tiene un costo de
Q. 2,400.00 en mantenimiento del edificio y mantenimiento preventivo de equipo de cémputo.
Estos costos son cubiertos por las utilidades obtenidas mediante las actividades que presta la
empresa. El espacio fisico es adecuado para llevar las actividades comerciales y atender
adecuadamente a los clientes. Todo esto demuestra que la implementacion de la estrategia

planteada es viable con el recurso fisico disponible.
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5. CRONOGRAMA DE PROPUESTAS

Propuestas

2013
Ene. Feb. Mar. Abr. May. Jun. Jul. Ago. Sep. Oct. Nov. Dic.
1/2|3 2|3 2|3 2|3 213|4(1(2|3(4|1(2|3 2|3 2|3 2|3 2|3 2134

Organigrama
Administrativo

Muro del Exito

Plan de
Capacitaciones

Servicio al Cliente

Técnicas de Ventas

Trabajo en Equipo

Estrategia de
Mercadotecnia

Establecer un Plan de
Venta

Rifa de Articulos

Regalos

Lapiceros Calendarios

Herramientas de
Promocion de Ventas

Vales de Compra

Cupones de Descuento

Fuente: Elaboracion propia.
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Conclusiones

1. Se establece que la empresa debe considerar el grado de importancia que tiene mejorar el
servicio al cliente, esto afecta en la percepcion que tiene el cliente de la empresa y de los

productos, a largo plazo se reflejara en la disminucién de las ventas.

2. Una atencion personalizada y un adiestramiento eficiente son los modelos que una
empresa debe tener para brindar una satisfaccion en los clientes, esto conlleva el
involucramiento de todos los miembros de la organizacion que respondan a las

necesidades de la poblacion.

3. Dentro del mercado, la competitividad es cada vez mayor, por ello es muy importante
transmitir un buen trato por parte de los vendedores ya que necesitan ser atendidos de una

manera amable, comprensiva y equitativa.

4. El posicionamiento de la empresa, los productos, la atencién y la seguridad de compra,
brinda una aceptacion positiva de los clientes, esto ofrecen una ventana para explorar
nuevos nichos de mercado, expandir operaciones de negocio para abarcar nuevos

clientes y fidelizarlos a la empresa.

5. El anélisis financiero y econémico de la empresa se elaborara en base a un diagnéstico
situacional sobre el primer afio de actividad, se considera que los mismos mejoraran en

forma significativa, siempre y cuando se implementen las nuevas estrategias planteadas.
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Recomendaciones

1. Es importante que la empresa capacite al personal, para enfrentar las nuevas tendencias
del mercado, esto ayudara a la empresa y a su personal a innovar nuevas técnicas de
ventas y asi lograr una aceptacion positiva de los clientes en lo que se refiere a la

atencion.

2. Velar por el buen funcionamiento de la Empresa, a través de las personas idéneas en la
administracion y el manejo operacional y la atencién personalizada de los clientes son la

base fundamental y la sostenibilidad de la empresa en el mercado.

3. La busqueda de planes de capacitaciones por partes de entidades dedicadas a ellos y la
busqueda de estrategias fundamentales es de gran ayuda al mejoramiento al trato de
clientes y establecer un buen plan de ventas buscando la satisfaccion del cliente.

4. Para la empresa es importante realizar campafias publicitarias y al igual estrategias
fundamentales en cada momento, cuando existan nuevos productos, nuevas marcas, 0
cuando suceda una fecha en especial, esto ayudara a la empresa hacer reconocida en el

mercado y posicionarse en la mente de los cliente.

5. Que las autoridades administrativas de la empresa respeten los lineamientos de las nuevas

estrategias econdmicas-financieras, en base a las nuevas politicas de accion de la empresa.

67



Referencias

Amaro Guzman Raymundo, Administracion de Empresas |, Editora Tiempo S. A., Pag:
32,33,34,35 -Pag 209

David Parmer Lee, Como Prepara un Plan de Marketing, Pag:
36,37,38,39,40,41,42,43,44,45,46,47,48,50,51,52.

James A. F. Stoner, Administracion de Empresas, Editara Pretina — may
Hispanoamericana S. A., 6ta. Edicion, Pag. 11, 12, 13.

Zoilo Pallares, Diego Romero y Manuel Herrera. (2005) Autores del libro «Hacer

Empresa: Un Reto

Documentos de Internet:

1.

Recuperado el 28 de enero del 2013. Informacién sobre Melchor de Mencos, Peten. En
http://munimelchor.blogspot.com/

Recuperado el 05 de febrero del 2013. Informacion sobre EI Comercio en Helguera y
Garcia, A. de la: (2006) Manual practico  de la  historia  del
comercio, Edicion electronica gratuita. Texto completo en www.eumed.net/libros/2006a/
Recuperado el 11 de febrero del 2013. Informacion de Estrategias en

http://es.wikipedia.org/wiki/Estrategia

Recuperado el 11 de febrero del 2013. Informacion del Inicio del Vestuario en
http://www.educar.org/inventos/lavestimenta.asp

Recuperado el 13 de febrero del 2013. InformacionsobreClientes en American Marketing
Association  (A.M.A)  (2000) Journal of Marketing). Pagina web en

http://www.marketingpower.com/Pages/default.aspx

Recuperado el 13 de febrero del 2013. Informacion sobre Empresa en Oficina del
Emprendedor de Base Tecnoldgica Madrid. (2001) ;,Qué es una Empresa. Pagina web en
http://www.madrimasd.org/queesmadrimasd/Estrategia/Red-Oficinas/Oficina-

emprendedor/default.asp

68



. Recuperado el 14 de febrero del 2013.Informacion de publicidad en
http://es.wikipedia.org/wiki/publicidad

. Recuperado el 14de febrero del 2013.Informacion de Economia en

http://es.wikipedia.org/wiki/Competencia_econom%C3%ADa

69


http://es.wikipedia.org/wiki/Servicio_de_atenci%C3%B3n_al_cliente

Anexos No.1 Entrevista dirigida al personal

Universidad Panamericana de Guatemala
Facultad de Ciencias Econdmicas

Licenciatura en Administracion de Empresas

Guia de entrevista dirigida al personal que labora en la empresa Comercial Perez.

Instrucciones: Buenas dias/tardes, en esta ocasion recurro a su persona para obtener informacion
sobre el clima laboral que hay dentro de la empresa. Quisiera pedirle su colaboracion para que

pueda contestarme las siguientes preguntas, marcando con una “X” su punto de vista.

1-Laempresa

¢Le gusta su empresa?

Si () No ()

¢Se siente integrado en ella?

Si () No ()

¢Conocia la empresa antes de incorporarse?

Si () No ()

¢Considera que la empresa le brindé un comienzo de trabajo con apoyo y formacion?
Si () No ()

2 - Sobre las condiciones ambientales en su puesto de trabajo

¢ Es la temperatura adecuada?
Si() No ()

¢Esta la empresa limpia y aseada?
Si() No ()
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3 - Sobre la integracion en el trabajo

¢Siente un ambiente laboral agradable?

Si() No ()

¢Se apoyan en el desempefio de su trabajo?
Si() No ()

¢Es facil la comunicacion con sus comparfieros?
Si() No ()

4 - Sobre su puesto de trabajo:

¢ Corresponde su puesto a su titulacion académica?

Si() No ()

¢Sabe cudles son las responsabilidades de su puesto de trabajo?
Si() No ()

¢ Esta satisfecho en su puesto de trabajo?

Si() No ()

5 - Sobre su sueldo:

¢Considera su trabajo bien remunerado?

Si() No ()

¢ Considera los sueldos en concordancia con la marcha de la empresa?
Si () No ()

6 - Sobre la satisfaccion personal

¢Considera que realiza un trabajo Gtil?

Si() No ()
¢ Existe un reconocimiento horizontal de su labor?
Si() No ()
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¢ Esté satisfecho con su trayectoria en la Empresa?
Si () No ()

¢Conoce su lugar en la empresa y lo que aporta?
Si () No ()

¢Desearia cambiar de empresa?

Si() No ()

Fuente: Elaboracién Propio

72



Anexos No. 2 Encuesta dirigida a los consumidores

Universidad Panamericana de Guatemala

Facultad de Ciencias Econémicas

Licenciatura en Administracién de Empresas

Guia de encuesta inicial dirigida a clientes o personas circulando dentro del mercado

municipal.

Instrucciones: Buenas dias/tardes, en esta ocasion recurro a su persona para obtener informacion

sobre el tipo de servicio y producto que recibe de parte de la empresa Comercial Pérez y de otras.

Quisiera pedirle su colaboracion para que pueda contestarme las siguientes preguntas, marcando

con una “X” su punto de vista.

1.

¢Como considera usted la atencidn que prestan las empresas dedicadas a la venta de ropa?

A=muy bien ( ) B=bien () C=regular ( ) D=mal ()

2.

¢ Conoce usted la marca del producto que usted compra?

A=Si()  B=No()

3.

¢Considera usted que las empresas cuentan con suficiente personal para atender las demandas

de los clientes?

A=Si()  B=No()

4.

¢ Esté usted convencido con el producto y servicio que le ofrecen?

A=Si()  B=No()

5.

¢Cuando usted piensa adquirir un producto le informan las caracteristicas del producto que

estd adquiriendo y le ayudan a elegir la mejor opcion?

A=Si () B=No ( )

6.

¢Cada cuanto la empresa donde usted adquiere su producto tiene ofertas o promociones?
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A=Pocas veces ( ) B=Frecuente mente ( ) C=Nunca ()

7. ¢Harealizado algun tipo de pedidos especiales a una empresa?

A=Si () B=No ()
8. ¢Atendid algun tipo de inconveniente a la hora de la entrega del producto?; Cuales?

A=Si () B=No ( )

9. ¢cree usted que el producto que usted adquiere es de calidad y a buen precio?

A=Si()  B=No()  C=Talvez()

10. ¢ Como califica al personal que labora en la empresa donde adquiere su producto?

A=Muy Bueno ( ) B=Bueno ( ) C=Regular () D=Malo ()

Fuente: Elaboracién Propio
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Anexos No. 3 Planilla sueldos y salarios mensual de “Comercial Perez”

Correspondiente al Mes de

Planilla Sueldos y Salarios Mensual **Comercial Pérez" Enero
Descuentos
No. Cargo Mes Hl\zgggzg;) Bonificacion Sub-total I'G'Eéi'o?ja% I.G.ISDAS{rolr?é??% L'gu édrz&gzgiobir Firma

1 Administrador 1 Q3.500,00 Q250,00 Q3.750,00 | Q169,05 Q443,45 Q3.580,95

2 Contador 1 Q2.800,00 Q250,00 Q3.050,00| Q135,24 Q354,76 Q2.914,76

3 \'/Eelr‘?]g;;';’o de 1 Q2.500,00 Q250,00 Q2.750,00| Q120,75 Q316,75 Q2.629,25

4 Ejecutivo de 1 Q2.500,00 Q250,00 Q2.750,00 | Q120,75 Q316,75 Q2.629,25
Ventas |1

5 Ejecutivo de 1 Q2.500,00 Q250,00 Q2.750,00| Q120,75 Q316,75 Q2.629,25
Ventas |1

Total Q13.800,00 Q1.250,00 Q15.050,00 Q666,54 Q1.748.46 | Q14.383,46

Fuente: Elaboracion Propia.

En la tabla ilustrada muestra los salarios de cada empleado de “Comercial Pérez”
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Anexo No. 4 Vale de Compra

FEChk: NitreRo

VALT DE COoMPRA

ESTE VALE AUTORIZA A:

AUTORIZADO POR:

™™ CITINT (T eSO ' ™
- Medichor o Maescos, Fefen -
cP ' cCP
Comercial Perez” Comercial Perez”

¥ Vigercia durabte & reoes 2 partr de la fecha de erisiie

® iy catjeatle wk Sivery iricamerte on revcadern dee be wste er Eremacicn
e

Fuente: Elaboracién Propio

Disefio del vale de compra que se le propone a la empresa para implementar.
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Anexo No. 5 Cupon de descuento.

l“"“"‘""’“""""‘

CUPON 10‘%,

DESCUENTO

AL PRESENTAR ESTE CUPON EN

TU PROXIMA COMPRA EN
UNIFORMES DEPORTIVOQS

4 =

------\

h---.-----------------.‘

Fuente: Elaboracion Propio

Disefio de cupdn de descuento propuesto a la empresa para implementar y incrementar las ventas.
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Anexo No. 6 Productos y servicio que ofrece “Comercial Pérez”

Inventario de Mercaderia

Producto
Costo. Prove Cantidad Total (Q)
Camisas y blusas escolares Q 11,00 660 7260
Faldas escolares Q 14,00 372 5208
Pantalones escolares Q 13,00 600 7800
Calcetines Q 3,00 240 720
Camisetas Q 4,00 204 816
Playeras blancas Q 7,00 132 924
Calzoncillos Q 2,00 264 528
Licras Q 6,00 264 1584
Pantalones de vestir para nifios Q 35,00 36 1260
Pantalones de vestir para adulto | Q 45,00 24 1080
Camls_a~s de vestir manga corta Q 2500 36 900
para nifios
Camisas de vestir manga corta Q 30,00 36 1080
para adultos
Camisas de vestir manga larga Q 38,00 30 1140
para adulto
Medias de mujer Q 12,00 24 288
Corbatines Q 5,00 24 120
Pantalones de lona Jingo para 0 70,00 36 2520
adulto
Pantalones de lona wrangler para 0 40,00 36 1440
adulto
Pintalones de lona wrangler para 0 30,00 36 1080
nifio
VAN
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VIENEN

Pelotas de futbol Nike Q 110,00 12 1320
Pelotas de futbol Adidas Q 110,00 12 1320
Pelotas de futbol La Moon Q 35,00 12 420
Zapatos de futbol Nike Q 200,00 |24 4800
Zapatos de futbol Adidas Q 200,00 24 4800
Zapatos de futbol Joma Q 190,00 |24 4560
Zapatos de futbol Pele Q 70,00 24 1680
Espinilleras Nike Q 70,00 24 1680
Espinilleras La Moon Q 22,00 (36 792
Rodilleras Q 22,00 24 528
Tobilleras Q 22,00 24 528
Vendas Q 45,00 18 810
Guantes de portero Rinat Q 110,00 12 1320
Guantes de portero Lamoon | Q 35,00 12 420
Gorras Q 18,00 24 432
Pelotas de Basquetbol Q 3500 |12 420
Pelotas de Voleibol Q 35,00 12 420
Medias de Futbol Q 8,00 240 1920
Camisolas Q 30,00 72 2160
Underarmour Q 50,00 (36 1800
Pantalonetas sport Q 18,00 (48 864
Mochilas deportivas Q 18,00 |45 810
Sport bra Q 20,00 |36 720
Total Q 150.000,00
Unico Servicio Costo de Prov. Precio
Serigrafia en playeras Q 10,00 Q 25,00

Fuente: Elaboracion Propia
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Anexo No.7Patente de Comercio de Comercial Pérez

Patente de Comercio de Empresa
REGISTRO MERCANTIL DE LA REPUBLICA
GUATEMALA, C.A.

La Empresa Mercantil

E - HOTE 1

COMERCIAL PEREZ
45234 . 341

Numero de Expodionte 41245 . Catogoria __
Direccion Comercia BARRIO EL CETNRO, CALLE DEL COMERCIO
VENTA DE ROPA

Qbjeto

Focha de Inscripcion . 15 ’ DIFIEMBRE - - — 3907
MOISES PEREZ ALVARADO

Nombre Propitano(s)

Nacionalidad _

Documonto do Identificacion

PETEN MELCHOR DE MENCOS

GUTEMALTECA P-17 27,072

Extendida en
Direccion doe Propilotarni MELCHOR DE MENCOS,
INDIVIDUAL

¥

[ —— PROPIETARIO
15

Foecha de eminion de esta Patonte. CGuatemaln, _ do

’
)l f -~ l .
HECHO POR [ 7 AL (&"'('\‘h“ I—C n
MARIANL (G287 23D
[ Y4 Jod FALLL
NOTA: Esta patente doberd ser colocada en lugar visible

Claseo dd Establocimento

Fuente: Patente de comercio de “Comercial Pérez”
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