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Resumen
Todas las empresas en la actualidad necesitan estar comunicadas en forma interna y externa, las
opciones que poseen son innumerables, existen Tiendas y Abarroterias que ayudan a lograr la
satisfaccion de los clientes y llenan las expectativas con los productos que les ofrecen de una u
otra forma, dicha necesidad es muy importante. Sin embargo existen unos ochocientos veintitrés
habitantes en el Barrio El Arroyito, ofreciendo a los clientes una gran variedad de productos de

buena calidad y con una atencidn excelente para satisfacer sus necesidades

Dentro de este mercado de los productos de consumo diario se encuentran incluido todos los
habitantes del Barrio EI Arroyito, para el desempefio de las actividades comerciales, de gestién y
mercadeo, es de vital importancia una empresa que se dedique al mercadeo de productos de
consumo diario como articulos de primera necesidad, por ejemplo la Canasta Bésica Alimenticia
(CBA) y la Canasta Basica Vital (CBV)

Se debe tomar en cuenta que la oferta que ofrece la empresa a nivel del Municipio, la constituyen
varias empresas. No contar con un departamento de mercadeo y ventas estructurado que
establezca su mercado objetivo, que trabaje bajo estrategias definidas para lograr el nivel de
crecimiento deseado; perjudica a la empresa u organizacion ya que es el departamento de
mercadeo y ventas el que genera los ingresos necesarios para la creacion de flujo de efectivo y
generacion de utilidades. La importancia de contar con personal capacitado, plan de mercadeo y
ventas que incluya estrategias de penetracion de mercado y técticas para llegar a él, es evidente.

Ciertas empresas dan mayor interés a la administracion de cémo dirigir, administrar los recursos
econdémicos, humanos y materiales; dejan al otro lado la calidad del producto que se le ofrece al
cliente que cada dia toma mas importancia para crecer en un mercado competitivo. Para alcanzar
la competitividad es necesario presentar un producto de calidad que permita incrementar las
expectativas de los clientes y satisfacer las necesidades. Esta investigacion confirmé la
importancia que tiene para las empresas, un modelo de capacitacion de mercadeo para mejorar las

ventas



Introduccion

La Empresa Tienda y Abarroteria Chachaclum fue fundada en el afio 2,010 como proveedor de
ventas de productos de consumo diario, con el propdsito de satisfacer las necesidades de los

clientes del Barrio El arroyito del Municipio de Melchor de Mencos, Petén.

En el primer capitulo muestra como se realizd una evaluacion en la empresa, en la cual se
determinaron dificultades en el area de ventas al aplicar las herramientas para recopilar
informacidén. Se diagnostico que los problemas basicos consisten en la falta de estrategias de
mercadeo y ventas, falta de organizacion y procedimientos administrativos dentro del area de

mercadeo.

En el segundo capitulo se describe el tipo de investigacion que se realiz6 la cual fue una
investigacion descriptiva de los procesos y del trabajo que en la actualidad realiza el
departamento de ventas, los sujetos de investigacion estan compuestos por anélisis de mercadeo
enfocado a las ventas, estados financieros a la vista, personal de departamento del cual fue
entrevistado en un cien por ciento, en cuanto a los instrumentos que se utilizaron para recopilar la
informacién se pueden mencionar entrevistas al personal interno de la empresa, a los clientes,
investigacion documental, se realizo un analisis de entorno de acuerdo al planteamiento del

problema y desglosar el procedimiento: las 4P’s de mercado enfocado a la empresa.

El capitulo tres muestra los resultados que la investigacion realizada, muestra resaltando los datos
que para efecto del proyecto interesan. Se analiz6 la informacion recabada, la cual proporciond
evidencia suficiente para elaborar un diagnostico mercadolégico, donde se pretende crear un
disefio de estrategias para maximizar las ventas y el costo de adquisicion de la Canasta Basica
Alimenticia (CCBA), posterior se analizaron los resultados, mediante la elaboracion de graficas

y cuadros para mejor interpretacion.

El capitulo cuatro muestra la propuesta desarrollada como herramienta para que la empresa logre

la consolidacién del mercado al que atiende, mediante la estructuracién adecuada de la



departamentalizacion, desarrollo de manuales adecuados a los puestos de trabajo, y el desarrollo
de planes de capacitacion en ventas y servicio al cliente, esto con el fin de tener mayor

participacion del mercado y asi el aumento de sus ventas incrementando las utilidades percibidas.



Capitulo 1
1.1 Antecedentes

El Municipio de Melchor de Mencos Departamento de Petén, en el afio de 1962 era denominado
como Plancha de Piedra y en sus inicios fue habitado por grupos Mayas, cuyos origenes se
remontan mas alla del descubrimiento de Ameérica por los espafioles.

De acuerdo a la industria, comercio y ganaderia, en los bosques de este municipio se encuentra
diversidad de especies forestales, tal como ha venido ocurriendo en todo el Departamento de
Petén, sus maderas preciosas son exportadas a territorio mexicano y la ciudad capital se

dedicaban a la agricultura cosechando maiz y frijol.

En la cabecera municipal, la mayoria de habitantes vive del trabajo en las instituciones de
gobierno ya que se carece de industrias para mantener la demanda laboral de sus habitantes y la
ganaderia no tiene gran envergadura, sin embargo se tiene la produccion suficiente para
abastecer el mercado local. Con respecto a la actividad comercial, ésta se realiza con la Ciudad
de Guatemala y otros Departamentos de la Republica, de donde se transporta calzado, ropa,
ferreteria, refrescos, Utiles escolares, granos basicos, verduras y frutas.

Chachaclum, nombre en maya Itzd que deriva de dos voces mayas: “Chachak” = rojo o
encarnado y “lu’'um” = barro, tierra, suelo o lodo, la traduccién al castellano indica que unidas
significa “Tierra Colorada”. (Tesuctn, Félix. Dicc. Maya Itz 1994)de donde surgio el nombre
del negocio y éste dio auge a la creacion de la Tienda y Abarroteria Chachaclum dedicada a la
comercializacion de productos de consumo diario y ubicada en EI Barrio ElI Arroyito del
Municipio Melchor de Mencos Departamento, Petén, a dos cuadras de la calle principal, entrada
frente a Gasolinera Texaco. De acuerdo a la necesitad del barrio por no contar con una abarroteria
de productos de consumo diario, se brinda servicio excelente a todos los clientes que visitan del
area urbana como el area rural y se observa la demanda de la poblacion donde dicho servicio esta
enfocado a productos de buena calidad y con una gama de productos a precios muy bajos,
utilizadas como estrategias que ayudan al desarrollo de la empresa por medio de ofertas y
promociones para que los clientes se sientan beneficiados y satisfechos con los productos

brindados.



1.2 Planteamiento del Problema

La necesidad de contar con mayor participacion en el mercado que permita incrementar el monto
de facturacion para la empresa, hace que sea necesario el anélisis de la misma para determinar, en
qué aspectos, se estd débil y requiere que se implementen cambios que permitan el mayor

desempefio de la maquinaria empresarial.

Esto ha provocado que la cantidad de clientes sea baja y que no se logre la captacion de nuevos
clientes ni el aprovechamiento de las temporadas altas de ventas para conocer los productos que
pudieran tener mayor demanda en ese momento. Por lo tanto surge la necesidad de plantearse la
posibilidad de disefiar estrategias para consolidar el mercadeo de Tienda y Abarroteria

Chachaclum.

¢Pregunta investigativa?
¢Se puede disefiar estrategias para consolidar el mercado de Tienda y Abarroteria Chachaclum,

que ayude a obtener mayores ventas e incrementar el volumen de utilidades para la empresa?

1.3 Justificacion
Una empresa para alcanzar sus objetivos, y mantener crecimiento constante en el mercado hoy en
dia, requiere de la utilizacion de diversos métodos de administracion tanto de los recursos

humanos, financieros, tecnoldgicos, comerciales, entre otros.

Es por esto que surge la necesidad del aprovechamiento adecuados del recurso comercial, es decir
de conocer el mercado, el producto, el consumidor, los diversos fendmenos que afectan al
consumidor en la toma de decision de comprar un producto o no comprarlo. De esto se deriva la
importancia de contar con estrategias adecuadas que permitan obtener el maximo provecho del
mercado, y esto solo se logra con un mercadeo eficiente. Por eso se requiere que la Abarroteria

Chachaclum pueda disefar estrategias que permitan consolidar el mercadeo de la empresa.



Los principales beneficios que esto provocara es el incremento en el grado de la satisfaccion del
cliente, mejorar los tiempos de respuesta en la venta, conocer en mayor grado las necesidades del
consumidor, provocando el incremento en las ventas, para que la empresa logre tener mayores
volumenes de ganancia permitiendo el cumplimiento de los objetivos organizacionales en el

tiempo establecido.

1.4  Objetivos
1.4.1 Objetivo General

Incrementar la comercializacidn de productos de la canasta basica para satisfacer las necesidades
de la poblacidn del Barrio EI Arroyito, mediante la utilizacion de estrategias que consoliden el
mercadeo de la empresa para el afio 2013.

1.4.2 Objetivos Especificos

e Promover productos de buena calidad para el consumo diario que permita la rentabilidad
del negocio.
e Atender a los clientes con amabilidad y esmero para la promocion de productos.
e Vender articulos de la canasta basica a precios accesibles al consumidor de acuerdo a la
economia.
Tras la realizacion de la investigacion se determino que los objetivos han cumplido en un alto

porcentaje de lo proyectado.

La rentabilidad de la empresa se sitia en 18.13%; el 85% de los clientes que visitan la tienda
sienten que reciben atencidén de buena calidad; se determino que el 25% de los clientes del
mercado sienten que los precios de la empresa son los mas accesibles con relacion a los

competidores.



1.5 Alcances y limites
Alcances.
Se evaluaron los departamentos de la empresa donde se proporcion6 un modelo estratégico a
seguir de acuerdo a los procesos actuales de administracion, recursos humanos, mercadeo y
finanzas donde se obtuvo un andlisis real y descriptivo de la empresa.
Limites
Para realizacion del presente analisis se tuvieron las siguientes limitaciones:
e Escases de informacidn sobre las estrategias que utilizada la empresa en mercadeo.
e Desconocimiento del personal de la empresa sobre los objetivos que persiguen.
e Mayor necesidad de la empresa en concentrarse en el &rea de mercadeo, lo cual resto

tiempo para tratar con mayor profundidad las areas financiera y administrativa.



1.6 Marco Tedrico

1.6.1. La Empresa.

Es la institucion o agente econdmico que toma las decisiones sobre la utilizacion de factores de
la produccion para obtener los bienes y servicios que se ofrecen en el mercado. La actividad
productiva consiste en la transformacion de bienes intermedios (materias primas y productos-
semi-elaborados) en Dbienes finales, mediante el empleode factores productivos
(bésicamente trabajo y capital). Para poder desarrollar su actividad necesita disponer de
una tecnologia que especifique que tipo de factores productivos precisa y como se combinan. Asi
mismo, debe adoptar una organizaciény forma juridica que le permita realizar contratos,
captar recursos financieros, si no dispone de ellos, y ejerce sus derechos sobre los bienes que
produce. Es el instrumento universal del empleado para producir y poner en manos del publico la

mayor parte de los bienes y servicios existentes en la economia. *

1.6.2. Abarrotes

El concepto de la palabra “abarrotes” comenz6 a utilizarse en las colonias espafiolas de América,
donde los establecimientos de venta quedaban “abarrotados” de viveres y otros productos tras la
llegada de un buque al puerto procedente de Espafia o de otras colonias. Ademas, se dice que la
palabra es de origen gallego y durante el Virreinato se daba a los bultos con mercancia que
transportaban las embarcaciones comerciales. Después de esto, las mercancias se conocieron
como abarrotes, en lugar de los envoltorios. EI comercio ha sido la principal fuente de
mantenimiento del hombre, origindndose con el trueque de mercancias que dio pasé al
intercambio de divisas internacionales a nivel mundial. Toda esta historia ha generado una mayor
exigencia en los negocios, traducido en eficiencia y satisfaccion total al cliente, dando pie a la
implementacion de metodologias que hagan eficiente los procesos.

! Recuperado 02 de Mayo 2013J. Nobile. J. A. (04 de febrero 2009) Que es la empresa Actual, Edicion 2 University
of Texas. Editorial Columba 1975. Paginas 58.
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A lo largo de la historia de este tipo de comercios en Meéxico, los abarrotes se han convertido en
productos de primera necesidad y, por lo tanto, altamente redituables. De tal manera que los
analistas aseguran que las tiendas se estan yendo a poblaciones donde tradicionalmente no tenian

presencia. 2

1.6.3. La Administracion.

Es el proceso de planificar, organizar, integracion personal, Direccion y controlar el uso de los
recursos Y las actividades de trabajo con el propdsito de lograr los objetivos 0 metas de la Tienda
y Abarroteria Chachaclum de manera eficiente y eficaz.

1.6.4. Caracteristicas de la Administracion.

a. Su Universalidad. El fendmeno administrativo se da donde quiera que existe un organismo
social, porque en é€l tiene siempre que existir coordinacion sistematica de medios. La
Administracion se da por lo mismo en el Estado, en el ejército, en la empresa, en una
sociedad religiosa, etc. Y los elementos esenciales en todas esas clases de Administracion

seran los mismos, aunque légicamente existan variantes accidentales.

b. Su especificidad. Aunque la Administracion va siempre acompafiada de otros fendmenos de
indole distinta (v.gr.. en la empresa funciones econOmicas, contables, productivas,
mecanicas, juridicas, etc.), el fendmeno administrativo es especifico y distinto a los que
acomparia. Se puede ser un magnifico ingeniero de produccion (como técnico en esta

especialidad) y un pésimo administrador.

c. Su unidad temporal. Aunque se distingan etapas, fases y elementos del fendmeno
administrativo, éste es Unico y, por lo mismo, en todo momento de la vida de una empresa se
estdin dando, en mayor o menor grado, todos o la mayor parte de los elementos
administrativos. Asi, v.gr.: al hacer los planes, no por eso se deja de mandar, de controlar, de

organizar, etc.

2 Recuperado el 03 de Mayo 2013 Richard | Levin. (Marzo 2004). Estadistica para administracién y Econémica.
Edicidn Séptima. México. Paginas 928.



El Proceso de planear, organizar, dirigir y controlar: Es decir, realizar un conjunto de actividades

o funciones de forma secuencial, que incluye:

1.6.5. Planificacion

Bésicamente en elegir y fijar las misiones y objetivos de la Abarroteria Chachaclum. Después,
determinar las politicas, proyectos, programas, procedimientos, métodos, presupuestos, normas y
estratégicas necesarias para alcanzarlos, incluyendo ademas la toma de decisiones al tener que
escoger entre diversos cursos de accion futuros, en pocas palabras es decidir con anticipacion lo

que se quiere lograr en el futuro y el cémo se lo va a lograr.

1.6.6. Planeacién Estratégica.

Es el proceso a través del cual se declara la vision y la mision de la empresa, se analiza la
situacion externa e interna de ésta, se establecen los objetivos generales, y se formulan las
estrategias y planes estratégicos necesarios para alcanzar dichos objetivos. Se realiza a nivel de la
organizacion, es decir, considera un enfoque global de la empresa, por lo que se basa en objetivos
y estrategias generales, asi como en planes estratégicos, que afectan una gran variedad de
actividades, pero que parecen simples y genéricos. Toma en cuenta a la empresa en su totalidad,
ésta debe ser realizada por la ctpula de la empresa y ser proyectada a largo plazo, teéricamente
para un periodo de 5 a 10 afios, aunque en la practica, hoy en dia se suele realizar para un periodo

de 3 a un maximo de 5 afios, esto debido a los cambios constantes que se dan el mercado.

Sobre esta, es que se elaboran los demas planes de la empresa, tantos los planes tacticos como los
operativos, por lo que un plan estratégico no se puede considerar como la suma de éstos.

Como todo planeamiento, la planeacion estratégica es mavil y flexible, cada cierto tiempo se
debe analizar y hacer los cambios que fueran necesarios. Asi mismo, s un proceso interactivo
que involucra a todos los miembros de la empresa, los cuales deben estar comprometidos con ella

y motivados en alcanzar los objetivos.’

¥ Recuperado el 04 de Mayo 2013A.T. Martin G. (2006). Manuel de Planeacion Estratégica. Col. San Rafael 06470
Meéxico. D. F. Panorama Editorial S. A. de C. V. Paginas. 31.



1.6.7. Organizacion
Consiste en determinar qué tareas hay que hacer, quién las hace, cbmo se agrupan, quién rinde

cuentas a quién y donde se toman las decisiones.

1.6.8. Integracion de personal
Consiste en ocupar y mantener asi los puestos de la estructura organizacional. Esto se realiza
mediante la identificacion de los requerimientos de fuerza de trabajo, el inventario de las

personas disponibles, reclutamiento, seleccidn, contratacion, la induccion, ascenso, evaluacion,

1.6.9. Direccion
Es el hecho de influir en los individuos para que contribuyan a favor del cumplimiento de las
metas organizacionales y grupales; por lo tanto, tiene que ver fundamentalmente con el aspecto

interpersonal de la administracion.

1.6.10. Control

Consiste en medir y corregir el desempefio individual y organizacional para garantizar que los
hechos se apeguen a los planes. Implica la medicién del desempefio con base en metas y planes,
la deteccién de desviaciones respecto de las normas y la contribucién a la correccion de éstas.*
Las leyes, regulaciones, que norman y otorgan derechos y responsabilidades a las empresas estan
establecidas en el decreto 2-70: El Cddigo de Comercio. Asi mismo existen otras leyes, decretos

y reglamentos especificos segun la actividad a la que se dedique la empresa y otras que regula la

ley.

1.6.11. Mercado

Es el conjunto de compradores reales y potenciales que tienen una determinada necesidad y/o
deseo, dinero para satisfacerlo y voluntad para hacerlo, los cuales constituyen la demanda, y
vendedores que ofrecen un determinado producto para satisfacer las necesidades y/o deseos de

los compradores mediante procesos de intercambio, los cuales constituyen la oferta. Ambos,

* Recuperado el 04 de Mayo 2013 H. Gary. (2008). El Futuro de la Administracion. Bogota Colombia. Editorial
Norma S. A. Paginas. 376.
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la oferta y la demanda son las principales fuerzas que mueven el mercado, para Patricio Bonta y
Mario farber, autores del libro “199 Preguntas Sobre Marketing y Publicidad”, el mercado es”
donde confluyen la oferta y la demanda. En un sentido menos amplio, el mercado es el conjunto
de todos los compradores reales y potenciales de un producto. Por ejemplo: EI mercado de los
autos esta formado no solamente por aquellos que poseen un automavil sino también por quienes

estarian dispuestos a comprarlo y disponer de los medios para pagar su precio”.

Desde la perspectiva del economista Gregory Mankiw, autor del libro “Principios de Economia”,
un mercado es “un grupo de compradores y vendedores de un determinado bien o servicio. Los

compradores determinan conjuntamente la demanda del producto y los vendedores, la oferta”

Segtn el diccionario de Marketing, de Cultural S. A. el mercado son “todos los consumidores
potenciales que comparten una determinada necesidad o deseo y que pueden estar inclinados a
ser capaces de participar en un intercambio, en orden a satisfacer esa necesidad o deseo.

Los Mercados que en la terminologia econdmica de un mercado es el area dentro de la cual los
vendedores y los compradores de una mercancia mantienen estrechas relaciones comerciales, y
llevan a cabo abundantes transacciones de tal manera que los distintos precios a que éstas se

realizan tienden a unificarse.

1.6.12. Origen de Mercado

Se remonta a la época en que el hombre primitivo lleg6é a darse cuenta que podia poseer cosas
que él no producia, efectuando el cambioo trueque con otros pueblos o tribus.
Se reconoce pues como origen y fundamento la desigualdad que existe en las condiciones de los

hombres y los pueblos.’

® Recuperado el 06 de Mayo 2013. M. Cari. (2005). Investigacion de Mercados. Sexta Edicién. ISBN. Col. Polanco
Meéxico D. F. Péaginas 109.
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1.6.13. Factores de Mercadotecnia

El factor de mercadotecnia tiene un trasfondo filoso6fico que conduce a las empresas u
organizaciones que la practican hacia la identificacion y satisfaccion de las necesidades o deseos
de sus mercados meta a cambio de la obtencidn de una determinada utilidad o beneficio, por ello,
resulta de vital importancia que tanto mercad6logos como todas las personas que estan
relacionadas con el area de mercadotecnia, conozcan en qué consiste el Concepto de

mercadotecnia y el como aplicarlo.

Para Philip Kotler, autor del libro “Direccion de Mercadotecnia”, el concepto de mercados nos
remite directamente al concepto de mercadotecnia, y a criterio del mencionado autor, “esta es una
actividad humana que estd relacionada con los mercados, significa trabajar con ellos para
actualizar los intercambios potenciales con el objeto de satisfacer necesidades y deseos

humanos”.

En otro de sus libros (Direccion de Marketing, Conceptos Esenciales), Philip Kotler afirma que el
concepto de marketing (mercadotecnia) se apoya en cuatro pilares: 1) mercado meta, 2)
necesidades del cliente, 3) marketing integrado y 4) rentabilidad; por ello, (el concepto de
mercadotecnia) adopta una perspectiva de afuera hacia adentro; es decir, comienza con un
mercado bien definido, se concentra en las necesidades de los clientes, coordina todas las
actividades que afectaran a los clientes y produce utilidades al satisfacerlos.®

Caracteristicas de mercadotecnia.

Segun Kotler y Roberto, el primer requisito para el éxito del marketing social es crear un nuevo
producto social para satisfacer una necesidad que no es esta satisfaciendo o disefiar un producto

mejor que los existentes.

Por lo tanto, los autores sefialan que el grado de ajuste entre el producto social y el mercado

determina el valor para los destinatarios de lo que esta ofreciendo el experto en Marketing social.

®Recuperado el 06 de Mayo 2013, de: http://commons.wikimedia.org/wiki/File:Circulo_de_mercadotecnia.jpg
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En consecuencia, el ajuste influye en la percepcion, actitud y motivacion del grupo de

destinatarios. Un ajuste equivocado da lugar a una respuesta insuficiente o contraria por parte de

los destinatarios.

La forma de lograr un ajuste correcto es conociendo al publico-objetivo tanto por dentro como

por fuera. Esto implicara, que el profesional de Marketing social debera investigar cbmo y porque

un grupo de destinatarios considera una situacion en la que desea intervenir. Esa investigacion

dard como resultado, que el grupo destinatario tiene un problema que quiere resolver o tiene un

objetivo (una necesidad o una carencia).

Por otra parte, Andrea Sen sostiene que la las caracteristicas de una buena estrategia de

Marketing social, son las siguientes:

a.

Debe centrarse en el cliente: Lo que significa que debe enfocarse principalmente, en
encontrar las necesidades y deseos del publico objetivo.

Debe ser visionaria: Debe articular un futuro que ofrezca un sentido claro de hacia donde va
el programa.

Cada programa debe tener diferenciacion: El profesional de Marketing social resaltara y
ofreceréa al publico objetivo, una Unica razén para emprender las acciones que €l pretenda

A la larga se debe poder sostener y debe estar atento a los cambios del mercado y a las
condiciones competitivas: Si la estrategia quiere tener éxito, debe estar preparada para
anticiparse al cambio.

Debe ser facilmente comunicada: Los elementos centrales de la estrategia seran simples y
claros, de modo que el publico objetivo y el propio personal del programa no entienda de
forma ambigua la estrategia sino de forma exacta y porque sera sostenida.

Debe ser motivadora: El programa no debe ser visto como uno de tantos programas ni debe
tener aspiraciones irrealistas.

Debe ser flexible: La esencia de la estrategia deberia ser eficientemente amplia para que

permita diversos modos actuar a quienes la ejecuten.
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1.6.14. La Mezcla de Mercadotécnica

a) Producto: En mercadotecnia, un producto es todo aquello tangible o intangible (bien o
servicio) que se ofrece a un mercado para su adquisicion, uso o consumo, y que puede satisfacer
una necesidad o un deseo. Puede Ilamarse producto a objetos materiales o bienes, servicios,
personas, lugares, organizaciones o ideas. Las decisiones respecto a este punto incluyen la
formulacion y presentacion del producto, el desarrollo especifico de marca, y las caracteristicas

del empaque, etiquetado y envase, entre otras.

b) Precio: Es el monto de intercambio asociado a la transaccion. El precio no se fija por los
costes de fabricacion o produccién del bien, sino que debe tener su origen en la cuantificacion de
los beneficios que el producto significa para el mercado y lo que éste esté dispuesto a pagar por
esos beneficios. Sin perjuicio de lo anterior, para la fijacion del precio también se consideran: los
precios de la competencia, el posicionamiento deseado y los requerimientos de la empresa.

C) Plaza o Distribucion: Define donde comercializar el producto (bien o servicio) que se
ofrece. Considera el manejo efectivo de los canales logisticos y de venta, para lograr que el
producto llegue al lugar adecuado, en el momento adecuado y en las condiciones adecuadas. Los
canales de distribucion hacen llegar el producto hasta el comprador potencial. EI Merchandising
es la animacion de un producto en el punto de venta o establecimiento comercial para que sea
atractivo y el comprador potencial se decida a comprarlo realmente, técnica muy empleada por

las grandes superficies comerciales.

d) Promocién o Comunicacion: Incluye todas las funciones realizadas para que el mercado
conozca la existencia del producto/marca. La P de promocidn esta constituida por:

1. Publicidad, los anuncios publicitarios

2. Relaciones publicas

3. Promocidn de ventas (por ejemplo, 2 X 1, compre uno y el segundo a mitad de precio,

etc.). ’

" Recuperado el 06 de Mayo 2013. P. Kotler. (2002). Direccién de Marketing Conceptos Esenciales. Naucalpan de

Juarez. Edo de México. Edicion en espafiol. Editora Marisa de Anta. Paginas 368.
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1.6.15. Estrategia Competitiva

El mundo vive un proceso de cambio acelerado y de competitividad global en una economia cada
vez mas liberal, marco que hace necesario un cambio total de enfoque en la gestion de
las organizaciones. En esta etapa de cambios, las empresas buscan elevar indices de
productividad, lograr mayor eficiencia y brindar un servicio de calidad, lo que esta obligando que

los gerentes adopten modelos de administracion participativa.

1.6.16. Servicio al cliente
Concepto: Es el conjunto de actividades interrelacionadas que ofrece un suministrador con el fin
de que el cliente obtenga el producto en el momento y lugar adecuado y se asegure un uso

correcto del mismo, el servicio al cliente es una potente herramienta de marketing.

1.6.17. La importancia del servicio al cliente

Un buen servicio al cliente puede llegar a ser un elemento promocional para las ventas tan
poderosas como los descuentos, la publicidad o la venta personal. Atraer un nuevo cliente es
aproximadamente seis veces mas caro que mantener uno. Por lo que las empresas han optado por
poner por escrito la actuacion de la empresa. Se han observado que los clientes son sensibles al
servicio que reciben de sus suministradores, ya que significa que el cliente obtendra al final

menores costos de inventario.

Para poder determinar qué servicios se ofreceran, se deben realizar encuestas periddicas que
permitan identificar los posibles servicios a ofrecer y la importancia que le da el consumidor a

cada uno de los productos a ofrecer en determinado tiempo.
1.6.18. Ventaja competitiva

Son caracteristicas de las empresas que las diferencia de otras y la coloca en una posicion relativa

superior para competir. Por tanto, una empresa tiene una ventaja competitiva frente a otra cuando
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posee ciertas caracteristicas que no tiene la otra o que ésta las tiene a niveles inferiores. Da igual

por lo tanto que sea a nivel nacional o internacional.

Para que una caracteristica empresarial pueda ser considerada como ventaja competitiva debe

reunir los tres requisitos siguientes:

* Necesita estar relacionada con un factor clave de éxito en el mercado.
* Debe ser suficientemente sustancial como para suponer realmente una diferencia.
* Debe ser sostenible frente a los cambios del entorno y las acciones de la competencia. Si bien

conviene recordar que a largo plazo todas las empresas y sus ventajas pueden ser atacadas.

Las anteriores caracteristicas solo constituyen una ventaja competitiva si se traducen en una
mayor rentabilidad para la empresa. Asi, el concepto de ventaja competitiva nos remite
necesariamente al concepto de rentabilidad o de creacion de valor. De esta manera, ninguna
caracteristica diferenciadora de una empresa constituye una ventaja competitiva si no proporciona
una rentabilidad adicional. Por el contrario si una empresa puede tener acceso a una tecnologia

antes que sus competidores, si es una ventaja competitiva.

Una ventaja competitiva puede tener su origen tanto en aspectos externos como internos de la
empresa. Respecto al origen externo, se puede llegar a afirmar que, a medida que en una industria
se produzca un mayor nimero de cambios en los factores que la caracterizan y el alcance de estos
cambios sea mayor, mayores seran las posibilidades de conseguir ventajas competitivas. Un
ejemplo de aspecto interno seria una empresa que dispone de un modelo de trabajo mas eficiente

que la competencia.®

1.6.19. Administracion Financiera
Se encarga de ciertos aspectos especificos de una organizacion que varian de acuerdo con la

naturaleza de cada una de estas funciones, las funciones mas basicas que desarrolla la

¥ Recuperado el 12 de mayo de 2013: http://alfredocortes.com/2011/10/11/ventaja-competitiva-marketing-conceptos-
basicos/
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Administracion Financiera son: La Inversion, ElI Financiamiento y las decisiones sobre los

dividendos de una organizacion.

La Administracion financiera es el area de la Administracion que cuida de los recursos
Financieros de la empresa. Se centra en dos aspectos importantes de los recursos financieros
como lo son la rentabilidad y la liquidez. Esto significa que la Administracion Financiera busca

hacer que los recursos financieros sean lucrativos y liquidos al mismo tiempo.

El administrador interactGa con otros Administradores para que la empresa funcione de manera
eficiente. Este a su vez trata de crear planes financieros para que la empresa obtenga los recursos
financieros y lograr asi que la empresa pueda funcionar y a largo expandir todas sus actividades.
Debe saber Administrar los recursos financieros de la empresa para realizar operaciones como:
compra de materia prima, adquisiciones de maquinas y equipos, pago de salarios entre otros.
Debe saber invertir los recursos financieros excedentes en operaciones como: inversiones en el

mercado de capitales, adquisicion de inmuebles, terrenos u otros bienes para la empresa.

1.6.20. Presupuestos

El calculo anticipado de los ingresos y gastos de una actividad econémica (personal, familiar, un
negocio, una empresa, una oficina, un gobierno) durante un periodo, por lo general en forma
anual. Es un plan de accion dirigido a cumplir una meta prevista, expresada en valores y términos
financieros que, debe cumplirse en determinado tiempo y bajo ciertas condiciones previstas, este

concepto se aplica a cada centro de responsabilidad de la organizacion.®

1.6.21. Analisis de oportunidades financieras
Es indispensable conocer las herramientas que hardn que nuestro ahorro se convierta en una
inversion eficiente, para lo cual debemos estar atentos a lo que el mercado financiero ofrece en

esta materia, buscando el menor riesgo con la mayor utilidad.

9Recuperado el 12 de mayo de 2013: http://www.monografias.com/trabajos11/empre/empre.shtml/Concepto de
Abarroteria. Engel Sofia Bustamante
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1.6.22. Manejo del dinero

Contabilizar adecuadamente los ingresos y gastos, asi como analizar adecuadamente las formas
de mantener un control del dinero, son opciones que se deben buscar al reunir los fondos
familiares; una cuenta de cheques, una cuenta de débito o el crédito a través de una tarjeta,
deberan analizarse en base a nuestra capacidad econdmica y objetivos financieros. La
disponibilidad de fondos y maximizacion de intereses son las caracteristicas que debemos buscar

cuando se trata del manejo de nuestro dinero.

1.6.23. Maximizar utilidades
Este aspecto, no obstante se considera en la forma en que invertimos el ahorro, es importante
enfatizar su importancia, ya que manteniéndolo como objetivo sera la linea de accion que nos

llevara a conseguir nuestros objetivos en el menor tiempo posible.™

1.6.24. Concepto de Fiscalizacion
La auditoria fiscal suele ser llevada a cabo por un auditor correspondiente, que utiliza un grupo
de actividades que resultan muy competentes a la hora de lograr una regularidad en la

administracion del patrimonio de una empresa.

A continuacion se detalla la labor del auditor fiscal, en cuanto a la planeacion del trabajo que
realiza, los procedimientos de auditoria aplicables, la elaboracién de los papeles de trabajo y
rendicion del informe. Analiza la situacion actual de la auditoria tributaria en Guatemala y cémo

es desarrollada por un auditor independiente.

El concepto de auditoria fiscal engloba contenidos diferentes en funcién de la persona que realiza
la auditoria, como veremos mas adelante. La auditoria fiscal puede ser entendida, bien como una
parte de la auditoria completa de cuentas anuales, bien como un proceso independiente con

sentido propio.

19 Recuperado el 13 de Mayo 2013.J. C. Van Horne. y W. John Jr. (2002). Fundamentos de Administracién
Financiero. Pearson Educacion México 2002. ISBN. 910-26-0238-6. Area Universitarios. Paginas 768.
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1.6.25. Estado de resultados

Se determind que el Estado de Resultados o Estados de Pérdidas y Ganancias, es un estado
financiero que muestra ordenada y detalladamente la forma de como se obtuvo el resultado del
ejercicio y permite conocer el nivel de utilidades que logra la empresa en un determinado lapso

de tiempo.

1.6.26. Factores Legales
Segun las leyes establecidas en Guatemala, las empresas deben de estar registradas en los
siguientes 6rganos, cumpliendo con los requisitos que estos requieren para su funcionamiento

ante la poblacion.

a) Superintendencia de Administracion Tributarias-SAT-

Cumpliendo con lo establecido por esta entidad para inscripcion del contribuyente y responsable

debe:

e Presentarse con Documento de Identificacion Personal-DPI-, factura de servicios basicos
(agua, luz, Teléfono) que estén a su nombre, con direccidn exacta, si no estan a nombre del
interesado deberd agregar como documento complementario constancia de residencia
extendida por la municipalidad de su localidad. El procedimiento a seguir es por parte de la
SAT donde ingresa informacion por medio de formulario electronico DJI (para inscripcion), o
DJA (para actualizacion).

e La empresa se encuentra inscrita bajo el Régimen Opcional Simplificado Sobre Ingresos de
Actividades Lucrativas, segun la ley de actualizacion tributaria Decreto 10-2012 en el articulo
43, los contribuyentes que se inscriban bajo este régimen deben determinar su renta
imponible deduciendo las rentas brutas las rentas extensas.

e EIl Impuesto Sobre la Renta —ISR- define que el pago mensual se realice por medio del
Formulario SAT-1249 ISR.

e EIl Régimen Opcional Simplificado, Ley de Actualizacion Tributaria Decreto 10-2012 Art.
49. Declaracion jurada y pago mensual, define que los contribuyentes inscritos en este
régimen, deberan presentar declaracion jurada mensual en la que se describira el monto total

de rentas obtenidas durante el mes inmediato anterior, el monto de las rentas exentas el monto
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de las cuales fue objeto de retencion y el monto de las rentas de las cuales presentara pago en
forma directa y el impuesto a pagar derivado de estas Ultimas, dentro del plazo de los

primeros diez (10) dias del mes siguiente a aquel en que emitio las facturas.

A dicha declaracion se acompafiara un anexo que para el efecto pondra a disposicion la
Administracion Tributaria, en el que se detalle las facturas emitidas, las retenciones que le
fueron practicadas, el nombre y numero de Identificacion Tributaria del cliente, el monto

facturado.

Los contribuyentes inscritos en este régimen deben presentar declaracion jurada informativa
anual. Los contribuyentes bajo este régimen deben hacer constar en sus facturas de ventas o

prestaciones de servicios la frase “sujeto a retencion definitiva”.

Catalogacion como contribuyente del Impuesto al Valor Agregado-IVA- Formulario 22-38,

Impuesto al Valor Agregado. Régimen Opcional Simplificado.

Gestion para la habilitacion de libros contables. Formulario SAT —No0.0052. Ley de
Actualizacion Tributaria Decreto 10-2012 Art. 53 Libros y registros. Los contribuyentes
obligados a llevar contabilidad de acuerdo con el codigo de comercio, deben cumplirse con
las obligaciones contenidas en dicho cddigo, en materia de llevar libros, registros y estados
financieros. Los contribuyentes deben preparar y tener a disposicion de la Administracion
Tributaria el balance general, el estado de resultados, el estado de flujo de efectivo y el estado
de costo de produccidn, este tltimo cuando se lleve contabilidad de costos; todos a la fecha de
cierre de cada periodo de liquidacion definitiva anual. Dichos estados financieros deben ser

debidamente auditados cuando corresponda.

Acreditacion de imprenta Formulario SAT 162.
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b) Registro Mercantil

Tramites a requeridos por el Registro Mercantil:

Cadigo del Comercio Art. 334. Obligados al Registro. Es obligatoria la inscripcion en el Registro

Mercantil jurisdiccional:

1
2
3.
4
5

De los comerciantes individuales que tengan un capital de dos mil quetzales o0 mas.
De todas las sociedades mercantiles.

De empresas y establecimientos mercantiles comprendidos dentro de estos extremos.
De los hechos y relaciones juridicas que especifiquen las leyes.

De los auxiliares de comercio.

La inscripcién de comerciantes individuales, auxiliares de comercio y de las empresas y

establecimientos mercantiles, debera solicitarse dentro de un mes de haberse constituido como

tales o de haberse abierto la empresa o el establecimiento.

El de las sociedades, dentro del mes siguiente al otorgamiento de la escritura de constitucion.

Este mismo plazo rige para los demas hechos y relaciones juridicas.

Inscripcion de Comerciante Individual.

Contar con NUmero de Identificacion Tributaria —NIT

Llenado de Solicitud de Inscripcion de Comerciante Individual y Empresa — RM-03-, pagar
en ventanillas de Banco de Desarrollo Rural, S.A, ubicadas en el Registro Mercantil: Q75.00

como comerciante.

Presentar en ventanillas de atencion al usuario de Registro Mercantil, en un folder tamafio
oficio con pestafia lo siguiente: EI formulario o la solicitud conteniendo Unicamente la
informacion requerida para inscripcion de comerciante individual, firmado por el solicitante y
con legalizacién notarial de dicha firma, fotocopia de documento de identificacion personal -

DPI-, recibo del pago efectuado en el Banco.

Codigo del Comercio Art. 335. Comerciante Individual. La inscripcion del comerciante

individual se hara mediante declaracion jurada del interesado, consignada en formulario con

firma autenticada, que comprendera:
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1. Nombres y apellidos completos, edad, estado civil, nacionalidad, domicilio y direccion.

2. Actividad a que se dedique.

3. Régimen econémico de su matrimonio, si fuere casado o unido de hecho.

4. Nombre de su empresa y sus establecimientos y sus direcciones.

5. Fecha en que haya dado principio su actividad mercantil.
El registrador razonar la cédula de vecindad del interesado.
e EIl Registro Mercantil es el ente encargado de otorgar la patente de comercio, que la cual es

un requisito indispensable para establecer una empresa.
Caodigo del Comercio Art. 344. Patentes. El registrador expedira sin costo alguno la patente de
comercio a toda sociedad, comerciante individual, auxiliar de comercio, empresa o
establecimiento que haya sido debidamente inscrito.
Esta patente debera colocarse en lugar visible de toda empresa o establecimiento.
c) Instituto Guatemalteco de Seguridad Social- 1.G.S.S-
La Ley Orgéanica del 1.G.S.S.Decreto 295 Capitulo Il en su Art. 27 indica que: Todos los
habitantes de Guatemala que sean parte activa del proceso de produccién de articulos o servicios,
estan obligados a contribuir al sostenimiento del régimen de Seguridad social en proporcién a sus
ingresos Y tiene el derecho de recibir beneficios para si mismos para sus familiares que dependan
econdémicamente de ellos, en la extension y calidad de dichos beneficios que sean compatibles
con el minimum de proteccion que el interés y la estabilidad sociales requieran que se les
otorgue.

Para cumplir con este ente se debe:

e Acudir a delegacion departamental que corresponda para inscripcién como patrono, entregar
Ileno el Formulario DRPT-001.

e Presentar listado de empleados
e Fotocopia de Documento de Identificacion DPI del Gestor.

e Fotocopia de Patente de Comercio

e Fotocopia de la constancia del Numero de Identificacion Tributaria — NIT.
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Capitulo 2

2.1 Metodologia aplicada en la préactica

Se utilizo la tabla de la mezcla del marketing para determinar la relacion que tienen las cuatro P’s
en el mercado al que se hizo el estudio. Este andlisis es una guia de conocimientos claros y
estructurados para conocer el mercado y con base a la informacion procedente de su analisis se
puedan disefiar de manera precisa estrategias cuya implementacién logre el cumplimiento de las
proyecciones en cuanto a ventas y participacion de mercado que se tienen por parte de la

empresa.

Dicho andlisis de entorno se realiza de acuerdo al planteamiento del problema y desglosar el
procedimiento: las 4P"s de mercado enfocado a su empresa, entrevista realizada a los clientes.

Tabla 1
Las Cuatro P’s de la mezcla de marketing
Producto Precio
Variedad de productos Precio de lista
Calidad Descuentos
Disefio Complementos
Caracteristicas Periodo de pago

Marca Condiciones de pago
Envase

Servicios Clientes meta

Posicionamiento

Plaza Buscado Promocion
Canales Publicidad
Cobertura Ventas personales
Surtido Promocion de ventas
Ubicaciones Relaciones publicas
Inventario Marketing directo
Transporte
Logistica

Fuente: Elaboracién Propia
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De este analisis se obtuvieron los siguientes resultados de acuerdo a las 4P’s de mercado

enfocado a la empresa.

2.1.1 Tipo de Investigacion

Para determinar la problematica y obtener la informacion necesaria para su andlisis se utilizo la
técnica de investigacion descriptiva, la cual establecié las situaciones predominantes en la
empresa que describio exactamente las actividades y fendmenos que se suscitan en las distintas

areas de la organizacion en relacion al mercadeo.

Para el desarrollo de la investigacion también se tomaron otros métodos, como las observaciones
directas en las areas de servicios de la empresa para detallar la forma de operar de los
trabajadores y las areas de la organizacién asi como determinar los ambientes de las
instalaciones.

Se determinaron los diversos porcentajes de participacion en el mercado, aceptacion del cliente,

tamafo del mercado geogréfico, el porcentaje potencial de crecimiento.

2.1.2 Sujetos de la investigacion

Para obtener la informacion necesaria de cada una de las areas de servicios y de las areas de
administracion de la empresa, se tuvo como sujetos de investigacion a 5 empleados pero, en la
propuesta de solucion o mejora se planted la subcontratacion de un contador para conformar una
estructura organizacional de seis empleados. Asi la empresa se dirigi6 a 40 clientes como objeto

de la investigacion.

a) Administrador
El Director tiene las funciones de crear un ambiente laboral en donde se cumplan los objetivos
organizacionales, convocar y presidir reuniones para el analisis de los resultados y asi facilitar la
toma de decisiones, elaborar planes estratégicos, ademas es encargado de supervisar las

actividades economicas, de personal y de promocion
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b) Contador
El encargado del &rea contable tiene una subcontratacion con la empresa y sus fusiones se
relacionan al manejo de todos los aspectos de contaduria de la empresa y presentacion de los

estados economicos a sus superiores.

c) Jefe de Ventas.
Tiene entre sus actividades las siguientes: desarrollar camparias de promocion. Disefiar afiches
para la promocion, seleccion de los medios publicitarios, verificar los anuncios de ventas en los

medios contratados.

d) Vendedor.
Su funcidn es tener conocimientos en ventas, buena atencion hacia los clientes, para alcanzar los

objetivos y el éxito de la empresa.

e) Repartidor.
Tiene entre sus principales funciones: Responsabilidad, puntualidad, tratar con amabilidad a los

clientes, entrega de mercaderia en el tiempo adecuado.

f) Conserje.
Mantener una higiene adecuada dentro y fuera del area donde esta posesionada la empresa
Abarroteria Chachaclum y asi cumplir con los reglamentos de Salud en Ciudad Melchor de

Mencos, Petén

g) Clientes:

Para determinar el grado de satisfaccion que proporciona la empresa a los clientes.
Para lograr el funcionamiento de la empresa Tienda y Abarroteria Chachaclum, los sujetos de

investigacion fueron siete personas, los que indicaron que estan en la mejor disposiciéon para

lograr los objetivos de la empresa.
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2.1.3 Instrumentos.
a) Lista de chequeo de observacion
Para detallar la forma de operar de los trabajadores, para las areas de la organizacion y determinar

los ambientes de las instalaciones. Anexo 1.

b) Cuestionario de entrevistas
Dirigido al gerente de la empresa para determinar las responsabilidades de los empleados en las

funciones que se asignen dentro de la empresa. Anexo 2

c) Cuestionario de entrevistas.
Dirigido a los empleados que labora en la empresa, el cual contiene preguntas para determinar la
problematica de la organizacion. Anexo 3.

d) Cuestionario de entrevista
Dirigida a clientes de la empresa para determinar el grado de satisfaccion que proporciona la
empresa a los clientes. Anexo 4.

2.1.4 Procedimientos

a. Establecimiento de los antecedentes de la empresa

b. Establecer los problemas que afectan la organizacién, para plantear el problema a
investigar en la préactica empresarial dirigida.

c. Aportar las justificaciones para realizar la practica empresarial dirigida.

d. Establecer los objetivos de la investigacion los cuales abarcan los objetivos generales y
especificos.

e. Definir los alcances y limites de la investigacion.

f. Descripcién de la metodologia de la investigacion, definiendo el tipo de investigacion que
se utiliz6 asi como métodos que auxiliaron la investigacion.
Establecimiento de los sujetos a investigar dentro de la empresa.

h. Detalle de los instrumentos que se utilizaron para realizar la investigacion.

i. Descripcion de los resultados encontrados.
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j- Andlisis de los resultados encontrados.
K. Propuesta de solucion y mejoras a realizar en la empresa.
|. Establecimiento de conclusiones a las que se llegaron.

m. Establecimiento de recomendaciones que la empresa tiene que poner en préactica.

2.1.5 Aportes
A la empresa
Dejar un documento escrito que sirva de guia de los procesos que se llevan dentro de la empresa

y asi lograr los objetivos que lleven a la organizacién al éxito empresarial.

Al futuro profesional
Que el estudiante ponga en practica lo adquirido durante el transcurso de la ensefianza, lo cual

sera muy importante a lo largo en su vida profesional durante el diario vivir.

A la Universidad
Como una aporte especialmente a la Facultad de Ciencias Econdmicas, donde este proyecto sirva
de guia para consultas de los futuros estudiantes y para el fortalecimiento de las empresas
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Capitulo 3

3.1 Resultados y Analisis de la investigacion

Como parte de la evaluacion a la empresa, se conocieron los estados financieros de la
organizacion, se analizé el plan de marketing y se determind la funcionalidad de la estructura

organizativa con que contaba la empresa en ese momento.

3.1.1 Resultados de la Investigacion

Se presentan los hallazgos detectados refiriéndonos al area administrativa de la empresa.

Vision

Ser la empresa lider y en continuo crecimiento, en ventas y distribucion de articulos de consumo
diario, al mayoreo y menudeo, ofreciendo los mejores precios del mercado accesibles a la
economia en el municipio de Melchor de Mencos.

Mision
Ofrecer a nuestros clientes atencién de calidad, personalizada y eficaz, a través de la
participacién en el mercado con precios justos, otorgando la oportunidad a los clientes de realizar

sus compras de manera confiable y segura.

Valores
¢ Responsabilidad.
e Puntualidad.
e Respeto.
e Honestidad.
e Higiene.
e Orden.
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FODA.

El FODA permitié realizar un analisis a la empresa para conocer las fortalezas y debilidades,

oportunidades y amenazas, esto con el fin de poder tomar decisiones que permitan el desarrollo

de estrategias concretas que impacten positivamente los resultados de la empresa.

El siguiente cuadro refleja las Fortalezas, Oportunidades, Debilidades y Amenazas que la

empresa manifestaba en su momento, mismas que en el transcurso dela investigacion se iran

utilizando para el disefio de las soluciones.

Cuadro No. 1. Matriz FODA.

Internas

Externas

Fortalezas

Debilidades

Producto de calidad y marca
reconocida.

Conocimientos en el éarea del
negocio

Atencidn personalizada al cliente.
Precios Cémodos.

Capital de inversion insuficiente para
satisfacer la demanda de productos del
mercado de influencia.

Falta de capacitacion de servicio al
cliente.

Falta de remozamientos anuales del
local de ubicacién del negocio.

Oportunidades

Maxi-Maxi

Mini- Maxi

- Posicionar la empresa con los mejores
productos en el mercado

- Entrega de la mercaderia a domicilio.

- Empresa rentable en el mercado.

- Compras directas con los proveedores.

Innovacion en el servicio al
cliente.

Desarrollar programa de
capacitacion al personal en ventas
y servicio al cliente.

Mantener los precios al alcance de los
consumidores

Ofrecer productos de calidad del gusto
y preferencia del cliente.

Amenazas

Maxi-Mini

Mini-Mini

- Inflacién,  provocando  incrementos
acelerados de los precios de los productos
de la canasta basica.

- Cambio en leyes tributarias vigentes.

- Nuevos emprendedores en la zona de
influencia del negocio.

Desarrollar el plan de mercadeo
fortaleciendo las promociones y la
publicidad para posicionar a la
empresa.

Buscar oportunidades de negociacion
con los proveedores, para conseguir
mejores condiciones de las compras.

Fuente: Elaboracion propia
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Figura No. 1. Organigrama de la empresa.

Gerente

Jefe de ventas

Vendedores Repartidor

Fuente: Elaboracion propia.

Se determind que la estructura organizacional de la Empresa, estaba comprendida por cinco
empleados, asignandole sus puestos de trabajo segun jerarquia, la direccidn esta a cargo del
gerente, quien se encarga de tomar las decisiones administrativas, financieras y mercadolégicas.
Se propone la contratacién de una empresa o contador particular que preste servicios de

contabilidad con el fin de cubrir el area de contabilidad y formar una linea de subcontratacion.
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Cuota patronal 1GSS en base al articulo 45 y del acuerdo 788 de la Junta Directiva del 1GSS,
reformado por el articulo 7 del Acuerdo 1058 (publicado el 8 de marzo de 1999) a partir del 1 de
enero del afio 2000 las cuotas aumentaron en todo el pais, la laboral en 0.33% de manera que
ahora de conformidad con los articulos 1 del acuerdo 1095 y del acuerdo 1121 tambiéen de la
Junta Directiva del IGSS, publicado en los diarios oficiales el 27 de febrero de 2002, quedo
establecido que la cuota laboral es del 10.67%.

Estado de resultados.

Cuadro No. 4. Estado de pérdidas y ganancias.

Estado de Resultados
Tienda y abarroteria Chachaclum
Godolfredo Lorenzo Zetino
Del 01 enero al 31 Diciembre 2013 Proyectado
Movimiento de Ventas

Ventas Q 1,357,418.37
Costo de Venta anuales

Inventario Inicial Q 357,869.00

Compras Q 814,451.02

(+) Gastos Sobre Compras Q 4,500.00

Disponibilidad Q1,176,820.02

(-) Inventario Final Q 373,838.63

Costo de Venta Q802,981.39
Utilidad Bruta Q 554,436.98
Gastos de Operacion

Sueldos Y Salarios Q 168,000.00

Cuota Patronal IGSS Q 17,925.60

Bono 14 Q  12,750.00

Aguinaldo Q 12,750.00

Energia eléctrica Q  12,000.00

Servicio de contabilidad. Q 1,200.00

Servicio de agua potable Q 840.00

Servicio telefonico Q 2,400.00

Utiles y enseres Q 900.00

Capacitacion al personal Q 3,000.00

Mantenimiento y reparacion vehiculos Q 600.00

Combustibles Q 5,200.00

Mantenimiento y reparacién de edificios Q 3,000.00

Promociones y publicidad Q 3,400.00

Primas de seguros pagadas Q 6,000.00

Total gastos operativos Q 249,965.60
Utilidad Bruta Antes del Impuesto Q 304,471.38
(-) IVA por pagar. Q 58,175.07
(-) ISR Régimen opcional simplificado. Q 94,386.13
Utilidad del Ejercicio Q 151,910.18

Fuente: Elaboracion propia.
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En el estado de pérdidas y ganancias, se observa que las utilidades finales de la empresa
ascienden a ciento cincuenta y un mil novecientos diez quetzales con dieciocho
centavos.(Q151,910.18). Lo que permite determinar que la empresa es rentable al tener utilidad

del once punto dos por ciento (11.2%) sobre las ventas netas.

Cuadro No. 5. Balance general.

Balance General
Tienda y abarroteria Chacchaclum
Godolfredo Lorenzo Zetino
Balance al 31 de diciembre de 2013 Proyectado

Activo
Activo circulante
Caja y bancos Q 264,061.76
Mercaderia Q  373,838.63
Clientes Q 23,000.00 Q 660,900.39
Activo fijo
Terrenos Q 30,000.00
Mobiliario Q 25,000.00
Vehiculos Q 12,000.00
Edificios Q 150,000.00
Equipo de computo Q 7,000.00

"Q 194,000.00
(-) Depreciaciones Q 17,233.10 Q 176,766.90
Suma activos Q 837,667.29
Pasivo, capital, ganancia y reserva
Pasivo
Proveedores Q 112,151.59
Seguros El Roble Q 5,000.00
ISR por pagar Q 7,865.51
IVA por pagar Q 4,847.92
Suma pasivo Q 129,865.02
Capital, ganancia y reserva
Capital de la empresa. Q 555,892.09
Ganancia del ejercicio Q 151,910.18 Q 707,802.27
Suma pasivo, capital, ganancia y reserva. Q 837,667.29

Fuente: Elaboracion propia.
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Como se observa en el balance general la empresa cuenta con un activo de ochocientos treinta y
siete mil seiscientos sesenta y siete quetzales con veintinueve centavos (Q.837,667.29), el pasivo
es de ciento veintinueve mil ochocientos sesenta cinco quetzales con dos centavos(Q.129,865.02)
y el capital es de quinientos cincuenta y cinco mil ochocientos noventa y dos quetzales y nueve
centavos (Q.555,892.09). Esto significa que la empresa cuenta con capital disponible para

reinvertir en el crecimiento de la empresa.

Plan de marketing

Andlisis interno:

1. Fortalezas Recursos financieros adecuados para poner en marcha las estrategias de

mercadotecnia y publicidad que se desarrollen.

2. Debilidades
No se ha desarrollado el plan de mercadeo que la empresa necesita, se ha descuidado ésta

posibilidad por parte del gerente de la empresa.

3. Oportunidades
Mercado creciente, cada vez hay més personas viviendo en el barrio y también surgen nuevos

pequefios negocios que necesitan de proveedores.

4. Amenazas
Incremento constante de los precios, competencia en el barrio, municipio y empresas que vienen
a vendes desde la cabecera departamental.

Andlisis externo:

1. Macro entorno
a. Factores econdmicos
El Instituto Nacional de Estadistica (INE 2013) presentd el indice de precios al consumidor

(IPC), el cual revel6 que los precios de la canasta basica alimentaria (CBA) y vital (CBV)
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incrementaron su costo en 14.3% en un afio. Es decir que la canasta bésica salté de Q.2,187.00 a
Q.2,494.00 y la Vital de Q.3,991.00 a Q.4,551.00. Segun el INE, para llegar a estos resultados
cotejo los precios de 26 productos que son consumibles por la mayoria de los guatemaltecos, en
los que sobresalen con un incremento mayor los productos derivados de la leche, las tortillas de

maiz, el guisquil, el café tostado y molido, asi como el pan francés corriente.

La entidad realizo las encuestas en ocho regiones del pais, las que dieron como resultado que el
IPC en febrero aumentd 0.50 puntos porcentuales, por lo cual la inflacién acumulada se situd en
0.59%. En febrero 2013, el IPC fue menor que el registrado en febrero de 2011, cuando llegd a

0.75 puntos porcentuales.
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Tabla No. 1. Sobre el calculo del costo de la canasta basica alimenticia.

Forma del calculo del CCBAy CCBYV parael afio 2013
Producto Unida.d de Unida.d de Con.SL.ij p9r Precio medio r(lejsi;z;tec?(r:rii}s Costo di..autio
medida medida familia al dia anterior por familia

1.Crema fresca no Pasteurizada 250 ml 58.28 Q 8.61 0.01 Q 2.01
2.Queso fresco 460 grs 34.46 Q 32.59 0.61 Q 2.44
3.Leche Pasteurizada 1000 ml 201.21 Q 11.67 -0.07 Q 2.35
4.Leche en polvo 460 ars 26.97 Q 40.28 0.09 Q 2.36
5.Pollo con menudos 460 ars 135.59 Q 13.75 -0.04 Q 4.05
6.Hueso con carne de res 460 grs 127.85 Q 11.97 0.35 Q 3.33
7.Huevos 648 grs 135.11 Q 17.16 -0.03 Q 3.58
8.Frijol Negro 460 ars 339.71 Q 5.69 -0.04 Q 4.20
9.Arroz de segunda 460 grs 166.59 Q 4.23 -0.01 Q 1.53
10.Tortillas de maiz 460 ars 2214.77 Q 5.98 0.00 Q 28.79
11.Pan francés corriente 460 ars 235.40 Q 10.34 -0.03 Q 5.29
12.Pan dulce 460 grs 92.30 Q 9.31 0.07 Q 1.87
13.Pastas para sopa 460 grs 110.93 Q 6.08 -0.03 Q 1.47
14.Azucar Blanca 460 ars 452.06 Q 3.73 0.00 Q 3.67
15.Margarina 460 grs 18.95 Q 10.94 -0.01 Q 0.45
16.Aceite corriente 750 ml 80.70 Q 17.20 0.04 Q 1.85
17.Guisquil 460 ars 320.11 Q 5.26 0.27 Q 3.66
18.Ejote 460 grs 38.35 Q 9.52 1.57 Q 0.79
19.Tomate 460 ars 169.85 Q 5.55 0.12 Q 2.05
20.Cebolla 460 grs 62.58 Q 4.85 0.00 Q 0.66
21.Papas 460 grs 182.92 Q 5.62 0.43 Q 2.23
22.Bananos maduros 460 grs 209.82 Q 4.15 0.01 Q 1.89
23.Platanos maduros 460 grs 164.00 Q 4.44 0.14 Q 1.58
24.Café tostado y molido 460 ars 53.80 Q 32.02 0.18 Q 3.74
25.Sal comun de cocina 115 grs 53.80 Q 0.40 0.00 Q 0.19
26.Bebida gaseosa 1000 ml 191.77 Q 10.18 0.09 Q 1.95
Costo diario familiar Q 87.98
COSFO.CBA mensual por Q 2,494.00
familia
CosFo_ CBV mensual por Q 4551.00
familia

Fuente: INE, 2013

1) Forma del célculo de la CBA:
Esta tabla, donde se presenta la manera del célculo de los costos de los productos mas
consumidos por la poblacion, permite determinar mediante la medicion de los precios y las

porciones consumidas, a cuanto asciende el costo de la canasta basica alimenticia.
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Precio del Articulo* Consumo promedio diario (Gramos * Fam. /Dia)
Unidad de medida

El Costo mensual de la canasta basica alimentaria, CCBA, se obtiene de la formula siguiente:

Figura No. 2. Férmula para el calculo de CCBA.

ccaa=10% Pixe,
-1 Y;

Fuente: INE.

Donde p i es el precio promedio de bien i, U i es la unidad de medida cotizada del bien i, C i es el
consumo diario recomendado del bien i para una familia promedio por el instituto de nutricién
para Centroamérica y Panama, y n es el nimero de articulos que conforman la canasta.

Actualmente, n es igual a 2.

El procedimiento utilizado para obtener el resultado diario por familia se realiz6 de la siguiente
manera: Precio del Articulo dividido por la Unidad de medida, multiplicado consumo promedio

diario ( (precio / Gramos)*fam/dia)).

Segun la CBA, el precio medio de la Crema fresca no pasteurizada es de Q8.61 con una unidad

de medida de 250 ml y con un consumo diario de 58.28 ml por familia:

P=Q8.61 Precio de adquisicion
UM= 250ml Unidad de medida
CD=*58.28 ml  Consumo diario

Operacion: Q8.61/250m1*58.28= R: Q2.01.
e Forma del célculo de la CBV:
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1. Caélculo de variaciones o inflacion.
* Mensual [(IPCt/ IPCt-1)-1]*100
« Acumulada [(IPCt/IPC DIC. ANO ANTERIOR )-1]*100
+ Interanual  [(IPCt/IPCIPC MISMO MES, ANO ANTERIOR )-1]*100
Pérdida y poder adquisitivo. [Q1.00/ IPC]*100
Costo de la canasta basica alimentaria y vital.
Salarios reales. [Salario Nominal / IPC]*100
Deflactacion. (SCN) [PIBp.corrientes. / IPC = PIB P.Constantes]

Indexacion. [Sal. = IPCt/ IPCmes.ult.salario.]

N g s~ WD

Tasa de interés real. [TiR = Ti pasiva — Inflacion]

El célculo de la Canasta Bésica Vital se obtiene por medio de un cociente: es decir se divide la
CBA por la ponderacion de la division de Alimentos y Bebidas no Alcohdlicas a nivel Republica
Guatemala de la Encuesta Nacional de Ingresos y Gastos Familiares (ENIGFAM 79-81).
Operacion: (Q. 2,187) / (54.80)* 100. R: Q. 3,990.88

El costo mensual de la canasta basica vital, CCBV, se obtiene de la formula siguiente

Figura No. 3. Férmula para el célculo de CCBV.

CCBY = CCBA
W

Fuente: INE.
Donde w es la ponderacion de la division de alimentos y bebidas segun la ENIGFAM DE 1979-

81. En la actualidad w es igual a 0.548.

e Poder adquisitivo

El poder adquisitivo en el pais esta seriamente afectado por el incremento en la inflacion de los
precios, la cual para el afio 2012 cerr6 en 3.45% derivado de politicas, que permitieron reducir el
indice del afio anterior que fue de un 6.2%.
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Se estima que el ingreso promedio de un ciudadano Melchorence asciende a cien
quetzales(Q.100.00) diarios, su periodo de trabajo es de seis dias a la semana, durante cuatro
semanas en el mes, entonces se calcula que tiene un ingreso mensual de Q2,400.00. En promedio
por cada persona jefe de hogar. El nivel de pobreza es del 15,70% de la poblacién que vive en

extrema pobreza y el 48,49% vive en la pobreza.

El incremento en el costo de la canasta basica, ha derivado en que la poblacion tenga menos

poder adquisitivo a pesar del reporte la reduccion de la inflacion segun el INE.

b. Factores socio demograficos
e Tamafio poblacion
Segun el instituto nacional de encuestas por sus siglas INE, se prevé que para el afio 2013 la

poblacién Melchorence seria de 21,886 habitantes.

La poblacion del barrio el arroyito es de 200 familias que ascienden a 823 personas que residen

en dicho barrio.

2. Micro entorno:

a. Demanda

e Tamafio de mercado.

Para el afio 2013 la poblacion del municipio se estima en 21,886 habitantes, y como ya se ha

indicado, se estima que la poblacién del barrio el arroyito es de 200 familias, 823 personas.

e Potencial de crecimiento

La tasa de crecimiento de la poblacion en el departamento de Petén es del 3.84% anual y la
econdmica crece al 3.5% anual. Mientas que la poblacién de Melchor de Mencos crece en 0.45%,
ya que la poblacion melchorense crecié de 21724 a 21822 durante el afio 2012, segln indica el

Instituto Nacional de Encuestas en su pagina oficial.
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e  Segmentos del mercado
El principal tipo de consumidor que conforma el mercado objetivo al que se atiende, son aquellas

personas que realizan la compra de su canasta basica.

b. Consumidor

e Caracteristicas clientes potenciales

Personas que viven de manera reciente en el barrio, también personas que viven en otros barrios
pero se encuentran cerca de la ubicacion de la tienda, por ejemplo las personas que viven al sur

oeste del barrio Fallabdn.

e Motivaciones de compra
El principal motivo por el que las personas realizan sus compras en la tienda y abarroteria
Chachaclum, es adquirir productos de la canasta basica que son consumidos con una periodicidad

diaria.

e Productos y marcas

Los productos que son méas vendidos son los que conforman la canasta basica general, entre los
cuales podemos mencionar: detergentes, embutidos, granos basicos, productos para el cuidado de
la higiene, productos enlatados, bebidas gaseosas en distintas presentaciones, verduras,

medicamentos, panaderia y productos lacteos.

e Factores claves de compra (key-factors)
Los factores mas importantes para el consumidor son el rendimiento de los productos y el precio

bajo al que lo puedan adquirir.
e Periodicidad de compras

Las compras que son realizadas para adquirir productos de la canasta basica son realizadas en su

mayor parte con una frecuencia de 3 veces al dia en promedio por cada familia.
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c. Competencia

Identificacion de la competencia

e Actual

Las principales tiendas en el barrio El Arroyito son: Tienda Kevin, Tienda Las Amazonas, Tienda

La Esquinita.

e  Sustitutiva
La poblacidon también realiza sus compras en La Despensa Familiar, debido a que en ella se
puede encontrar gran variedad de productos.

e Futura
Existe la posibilidad de que tiendas grandes de otros barrios ingresen a competir en el mercado en
el que se maneja la empresa Abarroteria Chachaclum, como lo es Tienda Wendy ubicada en el

Barrio Fallabon, muy cerca del Barrio El Arroyito.

e Estrategias
Tras evaluar a las empresas competidores en el mercado se concluyé que utilizan las siguientes
estrategias:

1. Dar mas barato que los demas.

2. Abrir las tiendas desde las seis de la mafiana.

3. Publicidad en la radio méas escuchada del municipio.

e Estructura organizativa

Los competidores carecen de estructuras organizacionales.

e Recursos financieros
Los recursos financieros de las empresas competidoras son utilizados para reinvertir en el
negocio y para el sostén de las familias propietarias. La Unica empresa que invierte en publicidad

es Tienda Kevin.
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e Calidad de productos.
Se determind que los productos cuya calidad es mas aceptada por el consumidor son: Pastas
Ina, Pasta Colgate, Consomé Malher, Café Incasa, papel higiénico Scott, sopa instantanea
Ramen, aceite Ideal.

e Gama de productos

En el mercado de las tiendas, los productos van orientados a satisfacer las necesidades de
alimentacion de las familias para la elaboracion del desayuno, almuerzo y la cena, asi también la
limpieza e higiene del hogar, como lo es lavado de la ropa, lavado de los trastos y los utensilios
del hogar, limpieza y desinfeccion de pisos, limpieza e higiene personal, entre otros. A
continuacion se presenta el listado de los productos de mayor consumo de Tienda y Abarroteria

Chachaclum.
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Tabla No. 2. Productos y precios actualizados de la tienda.

PRECIO POR PRECIO POR

PRODUCTO UNIDAD VENDIDA PRODUCTO UNIDAD VENDIDA
ABLANDADOR SOBRECITO Q 0.50 |FRIJOL GRANO Q 4.00
ACEITA MEDIO GALON Q 25.00 |FRIJOL LATA GRANDE Q 6.00
ACEITE BOTELLA Q 9.00 |FRIJOL LATA PEQUENA Q 3.50
ACEITE BOTELLITA Q 5.00 | GATORADES Q 8.00
ACEITE GALON Q 50.00 | GOLOSINAS Q 0.50
AGUA GASEOSA EN BOTELLA Q 3.50 |JABON AMBAR Q 6.00
AGUA GASEOSA EN LATA Q 3.50 |JABON DE OLOR Q 6.00
AGUA GASEOSA TRES LITROS Q 15.00 |JABON DONA BLANCA Q 4.00
AGUA GASEOSA UN LITRO Q 6.00 |[JABON PUNTO AZUL Q 6.50
ARROZ Q 4.00 |JUGO EN LATA Q 3.50
AZUCAR Q 4.00 |PAN EN BOLSA Q 3.50
BOLSA DETERGENTE Q 4.00 |PAPEL HIGIENICO Q 2.25
BOTELLA MAYONESA Q 6.00 |PASTA DENTAL Q 10.00
BOTELLA SALSA TOMATE Q 6.00 |PASTAS INA Q 3.00
CAFE CONDOR Q 1.50 |POLLO LIBRA Q 10.00
CAFE EN SOBRECITO Q 2.50 |SABORIN SOBRECITO Q 1.00
CAFE FRASCO PEQUENO Q 8.00 |SALCHICHA Q 0.50
CHILE EN BOTELLA VIDRIO Q 12.00 |SALCHICHA EN LATA Q 6.50
CLORO BOTELLA Q 3.00 |SALSA NATURAS Q 3.50
CLORO GALON Q 20.00 |SOPA INSTANTANEAEN BOLSA Q 2.50
CLORO SOBRECITO Q 1.50 |[SOPA INSTANTANEAEN VASO Q 5.00
CONSOME SOBRECITO Q 1.00 |SOPA MAGGUI Q 2.50
EMBUTIDOS Q 6.00 |SOPA MALHER Q 2.50
FABULOSO Q 2.00 |SUAVITEL Q 2.50

Fuente: Elaboracion propia.

e Condiciones de venta
Los productos son vendidos en su mayoria por unidad, en excepcion de algunos productos
alimenticios que se venden por docena. La mayoria de las ventas se realizan en efectivo pero se

estima que el treinta por ciento de las ventas son al crédito lo que se conoce como fiado.
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Encuestas
Asimismo se realizaron entrevistas al personal de las areas Administrativa y ventas, con el fin de

recabar datos importantes y confiables de la Empresa.

Se determind el tamafio del mercado de los diferentes barrios de Melchor de Mencos, Petén
donde habitan 28,123 habitantes, con un mercado objetivo que estd comprendido por el Barrio
Arroyito que contiene de 200 familias, que hacienden a 823 personas de las cuales se plantearon

varias preguntas a los empleados para determinar la aceptacion de la empresa:

Gréafica No. 1. Resultado cuatro P's, precio.

Resultado 4 P’s: Precio

100%

50% 259 30% 45%
o 2eees  meessm R
Kevin"B" Chachaclum "A" Otras "C"

Fuente: Elaboracion propia.

Segun Andlisis realizado a los clientes se plantearon tres empresas del barrio el arroyito para
poder determinar qué empresa ofrece mejores precios, de las tres Tiendas y Abarroterias “A”
ofrece un 30 %, la “B” un 25 % y otras el 45 %, por lo que se llegé a la conclusion que las otras

ofrecen mejores precios.
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Gréafica No. 2. Resultado cuatro P's, producto.

Resultado 4 p’s: Producto

100%
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50% 35%

- - 20%
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Chachaclum "A" Kevin "B"

Otras "C"

Fuente: Elaboracion propia.

Segun Analisis realizado a los clientes se les plantearon tres empresas del barrio el arroyito y se

determind que “A” ofrece un 35 %, la “B” un 45 % y otras el 20 %, por lo que Tienda y

Abarroteria Kevin ofrece productos de calidad, por ser una empresa con mayor tiempo de

servicio en el mercado.

Grafica No. 3. Resultado cuatro P’s, plaza.

Resultado 4 P’s: Plaza

100%
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50% 35%

- - 20%
0% -

Chachaclum "A" Kevin "B"

Otras "C"

Fuente: Elaboracion propia.

Segun Analisis realizado a los clientes se les plantearon tres empresas del barrio el arroyito,

donde la empresa “A” ofrece un 35 %, la “B” un 45 % y otras el 20 %, por lo que se determind

que la Tienda y Abarroteria Kevin satisface las necesidades del consumidor final por ser una

empresa con mas tiempo de ofrecer

productos en el mercado.
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Grafica No. 4. Resultado cuatro P's, promocion.

Resultado 4 P's: Promocion

100%
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Kevin "B" Chachaclum "A" Otras "C"

Fuente: Elaboracion propia.

Segun Analisis realizado a los clientes se les plante6 tres empresas del barrio el arroyito y se
consider6 que por su publicidad de forma televisiva, radiales y volantes, “A” ofrece un 40 %, la

“B” un 35 % y otras el 25 %, donde la empresa Kevin ofrece mejores oportunidades de adquirir

de productos en el mercado.

Gréfica No. 5. Resultados atencion al cliente.

Resultado: Atencioén al cliente

100% 85%

50% -
15%

0% T
Si No

Fuente: Elaboracion propia.

Segun analisis realizado a los empleados de la empresa Tienda y Abarroteria Chachaclum, se
determind que el ochenta y cinco por ciento de la atencion al cliente es excelente para las metas

en ventas y el quince por ciento dicen que la atencion que presta es mala.
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Grafica No. 6. Resultado encuesta a empleados, alcanzar las metas.

Resultado: Alcanzar las metas

100% 85%

50%
15%

0% -
Si No

Fuente: Elaboracion propia.

Segun analisis realizado a los trabajadores de la empresa, se determind que el ochenta y cinco por
ciento de los empleados dicen que la vision, misién y objetivos son fundamentos muy
importantes para una buena administracion dentro de la empresa para lograr los objetivos

deseados y el quince por ciento dice que no se cumple.

Gréfica No. 7. Resultado encuesta a empleados, atribuciones por escrito.

Resultado: Atribuciones por escrito
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100%
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0% - T 1
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Fuente: Elaboracion propia

Segun analisis realizado a los trabajadores de la empresa, se determind que el noventa por ciento
de los empleados dijeron que no les dieron atribuciones por escrito y el diez por ciento dijo que

si, como se refleja en la grafica.
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Gréfica No. 8. Resultado encuesta a empleados, tiempo de laborar.

Resultado: Tiempo de laborar
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Fuente: Elaboracion propia.

Segun andlisis realizado a los empleados de la empresa Tienda y Abarroteria Chachaclum, se
determind que el treinta por ciento de los empleados labora entre dos a tres afios con la empresa,

y el setenta por ciento tienen de uno a dos afios, segun se muestra en la grafica.

Grafica No. 9. Resultado encuesta a empleados, ningun tipo de guia.
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Fuente: Elaboracion propia.

Segun andlisis realizado a los empleados de la empresa Tienda y Abarroteria Chachaclum, se
determind que el cien por ciento de los empleados no utilizan ningun tipo de guia para realizar

sus ventas, como se muestra en la grafica.
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Grafica No. 10. Resultado encuesta a empleados, capacitaciones.

Resultado: Capacitaciones
100% 80%

50%

20%

0% - T !
Si No

Fuente: Elaboracion propia

Segun analisis realizado a los empleados de la empresa Tienda y Abarroteria Chachaclum, se
determind que el ochenta por ciento de los empleados no ha recibido capacitaciones sobre

mercadeo para poder desempefiar mejor sus labores y el veinte por ciento no, como se muestra en

la gréfica.
Grafica No. 11. Resultado encuesta a empleados, equipo para laborar.
Resultado: Equipo paralaborar
100% 752
50% - 25%
0% - T 1
Si No

Fuente: Elaboracion propia.
Segun analisis realizado a los empleados de la empresa Tienda y Abarroteria Chachaclum, se
determind que el setenta y cinco por ciento de los empleados si cuentan con un equipo
proporcionado por la empresa para poder llevar a cabo sus actividades de trabajo que ayudan a
minimizar tiempo y recursos y maximizar las estrategias en las ventas y el veinticinco por ciento

no cuenta con equipo, segun se muestra en la grafica
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3.1.2 Andlisis de los resultados
» Andlisis de la planeacion estratégica
La empresa cuenta con mision, vision y valores desarrollados, los cuales orientan al personal a

realizar sus tareas con el conocimiento de hacia donde la empresa pretende llegar.

» Anadlisis de la matriz FODA.
Tras conocer las fortalezas, debilidades oportunidades y amenazas se desarrollaron las siguientes
estrategias:
e Maxi-Maxi.
Innovacidn en el servicio al cliente.

Desarrollar programa de capacitacion al personal en ventas y servicio al cliente.

e Maxi-Mini
Desarrollar el plan de mercadeo fortaleciendo las promociones y la publicidad para posicionar a
la empresa.
e Mini-Maxi
Mantener precios bajos, al alcance de los consumidores.
Ofrecer productos de calidad del gusto y preferencia del cliente.
e Mini-Mini
Buscar oportunidades de negociacion con los proveedores, para conseguir mejores condiciones

de las compras.

» Andlisis del organigrama de la empresa

Se determin0 que no se tenia contemplado la contratacion de un contador para la empresa, para
que llevara el registro de todas las operaciones contables. Por lo que se propuso la contratacion
(outsorsing) de una persona que presta éstos servicios a las empresas por un honorario mensual
que no es elevado. El outsorsing o subcontratacion consiste en emplear a una persona o empresa
unicamente por el pago del servicio y no una contratacion directa que le causaria a la empresa

tener que cumplir con la normativa del cddigo de trabajo e IGSS.
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» Andlisis de la planilla de sueldos y salarios
Se concluy6 que para el pago de los cinco empleados que conforman la empresa se debe tomar
catorce mil quetzales (Q14,000.00) mensuales, lo que hace un total de ciento sesenta y ocho mil

quetzales (Q168,000.00) anuales, al incluirle el bono catorce y el aguinaldo-

» Andlisis del estado de resultados
Tras evaluar éste se concluyd que las utilidades finales de la empresa ascienden a ciento
cincuenta y un mil, novecientos diez con diez y ocho centavos(Q151,910.18), Lo cual significa

que la empresa es rentable.

» Andlisis del balance general

Al analizar el balance general se puede observar que la empresa cuenta con un activo de
ochocientos treinta y siete mil seiscientos sesenta y siete quetzales con veintinueve centavos,
pasivo de ciento veintinueve mil ochocientos sesenta cinco mil quetzales con dos centavos y
capital de quinientos cincuenta y cinco mil ochocientos noventa y dos quetzales y nueve
centavos. El activo Q 837,667.29, el pasivo Q129,865.02 y capital de 555,892.09, lo que significa
que la empresa cuenta con un capital disponible para poder ser mejor y estar preparada ante la

competencia
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Capitulo 4

4.1 Propuesta de Solucién o Mejora

El aporte principal para la empresa es proporcionar una herramienta escrita y actualizada que le
sirva de base para reestructurar de mejor forma las funciones, procedimientos y acciones
administrativas, financieras y mercadologicas iniciales con el fin de reforzar a la empresa, con
base en las circunstancias con las que en la actualidad trabaja, para tener una administracion
profesional del recurso humano y los recursos con los que cuenta, esto con el fin de alcanzar los
objetivos planteados. El primer paso de la propuesta es la organizacion de la empresa
refiriéndonos a la estructura organizacional. Seguidamente se realizan propuestas al area de
mercadeo con el fin de incrementar las ventas, y por Gltimo se realizan las propuestas a las

finanzas de la organizacion.

Organizacion
Se propone una organizacion de forma ordenada y estructurada en funcion de las actividades,

servicios y medios humanos necesarios.

Se recomienda la sub contratacion de una empresa o contador que preste servicios contables para

que lleve los registros contables de manera externa a la empresa (autsourcing).

Figura No. 4. Propuesta de organigrama.

Gerente

Contador
Jefe de ventas subcontratado

Vendedor es Repartidor

Fuente: Elaboracion propia.
Dicha Empresa esta conformada por cuatro empleados dirigidos por el Gerente que a la vez es el

propietario; existe tambien un jefe de ventas, que se encarga de dirigir al personal de ventas, asi
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como llevar el control de los inventarios; se poseen dos vendedores que se encargan de atender a

los clientes que acuden a la tienda a realizar sus compras, asi como de atender los pedidos que

son realizados por los clientes de forma telefénica.

A continuacion se presentan los manuales de funciones de los puestos de trabajo.

Tabla No. 3. Gerente Administrativo.

Puesto

Gerente

Perfil

Pensum cerrado en administracion de empresas

Experiencia minima de un afio en el area contable

Responsable y disciplinado.

Dispuesto a retos.

Activo.

24 a 30 anos de edad.

Salario

Q 3,500.00 maés prestaciones de ley.

Funciones

1.
2.

© © N o g &

Crear un ambiente laboral en donde se cumplan los objetivos organizacionales.
Convaocar y presidir reuniones para analizar los alcances obtenidos.

Elaborar el plan anual estratégico de la empresa, compartirlo y coordinar su
implantacion en conjunto con el personal clave de cada area.

Participar en la elaboracion, implementacion y seguimiento del presupuesto anual.
Resolver los problemas con su personal clave.

Encargado de apertura de cuenta.

Aprobar compras.

Aprobar contrataciones

Motivar y capacitar al personal a su cargo.

10. Capacidad de toma de decisiones

Jefe de:

Jefe de ventas, vendedores, repartidor y contador sub contratado.

Fuente: Elaboracion propia.
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Tabla No. 4. Jefe de ventas.

Puesto Jefe de ventas.
Perfil Técnico en Administracion de Empresas.
Honrado

Serio y disciplinado.
Dispuesto a retos.
Activo.

20 a 30 afos.

Buena presentacion.

Salario Q 3,000.00 mas prestaciones de ley.

Funciones 1. Servicio al cliente.

Cobros por ventas de productos.

Tener buenas relaciones humanas hacia los clientes.
Disefar estrategias de ventas.

Desarrollar las actividades de promocion

Mantener el control de ventas.

Presentacion adecuada

Creacién de cartera de clientes

© © N o O bk~ 0w DN

Elaboracion de plan operativo de visitas a clientes

=
o

. Participacion en la elaboracion de metas y objetivos del
departamento de ventas

Subordinado de: | Gerente de la empresa.

Jefe de: Vendedores y repartidor.

Fuente: Elaboracion propia.
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Tabla No. 5.Vendedor, 1y 2.

Puesto

Vendedor

Perfil

Nivel medio en cualquier carrera o estudiante universitario.
Honrado.

Serio y disciplinado.

Dispuesto a retos.

Activo.

18 a 25 afos.

Sexo: femenino

Salario

Q 2,500.00 mas prestaciones de ley.

Subordinado de:

Jefe de ventas.

Funciones

Buena atencion a los clientes

Control de inventarios

Cobros de productos

Buena presentacion en el lugar de ventas

Mejorar continuamente el servicio que se ofrece

o o~ wbdF

investigacion de mercados en la cual se analice los mas
actuales requerimientos del mercado

7. Programar promociones en el area de ventas

8. Contar con el material promocional y soporte técnico para su

area de ventas
9. Incentivar al grupo de trabajo para mantener un ambiente
laboral donde se cumplan los objetivos.

10. Ofreciendo productos a costos bajos y de buena calidad.

Fuente: Elaboracion propia.
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Tabla No. 6 Repartidor.

Puesto

Repartidor.

Perfil

Estudios minimos en secundaria.

Honrado.

Serio y disciplinado.

Dispuesto a retos.

Activo.

18 a 25 afnos.

Salario

Q 2,500.00 mas bonificacion y prestaciones de ley.

Subordinado de:

Jefe de ventas.

Funciones

1.
2.

w

© N o g &

9.

Limpieza de areas de los productos.

Apoyo a encargado de ventas

Mantenimiento de edificio de la Tienda y Abarroteria
Chachaclum

Encargado de realizar los pedidos y entrega a los clientes
Entrega de productos en el momento adecuado

Encargado de transporte

Atencidn a cliente a domicilio.

Vender todos los productos que la empresa determine, en el
orden de prioridades

Que los productos sea entregados con el cuidado adecuado

10. Contar con el equipo adecuado para realizar sus pedidos.

Fuente: Elaboracion propia.
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Planes de ventas

La investigacion por medio de las entrevistas tanto al Gerente General como al personal del
departamento de ventas coincidieron en que no tienen ningdn tipo de plan de venta, los contactos
y ventas se hacen por medio de referidos, otras veces por tele-mercadeo; sin embargo, no cuentan
con un procedimiento escrito para realizar estas operaciones.

Localizacion de la Empresa.

De acuerdo al analisis operativo realizado, la empresa objeto a la presente investigacion, se
pretendié establecer en el Barrio El Arroyito, a dos cuadras de la calle principal, de Ciudad
Melchor de Mencos, Petén. La razon por la que se planteo esta ubicacion, es porque en dicho
barrio se cuenta con una Tienda y Abarroteria Chachaclum, con una variedad de articulos para

satisfacer la necesidad de los clientes y a la vez porque es un barrio muy habitado. (Anexo 5)

» Mercadeo

El mercado al que la empresa se enfoca lo constituyen todo tipo de empresas que se cataloguen
como empresa mediana indistinto que pertenezcan al sector, comercial y de servicio entre las
cudles se pueden mencionar: servicios de atencion al cliente, profesionalismo, y responsabilidad,

otros.

Perfil del cliente

El mercado atendido por la empresa Abarroteria Chachaclum, esta constituido por toda persona
juridica o individual cuya actividad sea susceptible en ventas por menorero 0 mayoreo a todos los
clientes que deseen nuestros productos. Dentro de éste, se entiende por perfil fisico a la persona
quien decidira la compra de nuestros productos, esta figura dentro de las empresas se encarga en
la persona responsable de realizar los pedidos correspondientes, a la cual se debe explicar las
ventajas que para su empresa representa las ventas de los productos que se ofrecen al consumidor

final.
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Cuadro No. 8. Presupuesto para capacitaciones al personal

PRESUPUESTO DEL PROGRAMA DE CAPACITACIONES

Primer semestre | Segundo semestre

Mes de capacitacion Febrero Julio

Empresa capacitadora (curso de capacitacion) Q 900.00 ] Q 900.00
Alimentacion Q 150.00 | Q 150.00
Alquiler de salon Q 200.00 | Q 200.00
Utiles y enseres Q 250.00 [ Q 250.00
Total costos de capacitacion por semestre. Q 1,500.00 | Q 1,500.00
Total Costo de la capacitacion anual. Q 3,000.00

FUente: ETaporacion propia

Cuadro No. 9. Presupuesto de inversién para las implementaciones de las medidas correctivas

No Rubro ler semestre | 2do semestre | Total anual
1 | Capacitaciones al personal. Q@ 150000 Q 1,500.00] Q 3,000.00
2 | Publicidad radial y articulos promocionales. | Q 1,200.00 Q 1,200.00
3 | Descuentos. Q 2,200.00
4 | Subcontratacion de Contador. Q 1,200.00
5 | Mantenimiento del edificio. Q  3,000.00
Total. Q 10,600.00

Fuente; Elaboracién propia

La empresa Tienda y Abarroteria Chachaclum invirtio Q 10,600 en implementar las medidas de
solucion para mejorar las ventas y las estrategias que se utilizaron para lograr los objetivos, por lo
gue se determind que representa un incremento en ventas de Q 400,000.00 que generd utilidades

de Q 60,000.00 lo que representa que si es viable.
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Cuadro No. 10. Presupuesto de inversion para promocion y publicidad.

Descripcion. Enero Febrero | Marzo Abril Mayo Junio. Total
rubro.
. , Q
Publicidad radial Q 100.00 | Q 100.00 100.00 Q 100.00 | Q100.00 | Q100.00 | Q 600.00
] : Q
Articulos promocionales. Q 100.00 | Q 100.00 100.00 Q 100.00 | Q100.00 | Q100.00 | Q 600.00
Total inversién publicidad. Q1,200.00

Fuente: Elaboracién propia.

Cuadro No. 11. Presupuesto de costos de operacion

PRESUPUESTO DE GASTOS DE OPERACION 2013 TIENDA Y
ABARROTERIA CHACHACLUM

Sueldos Y Salarios Q 168.000,00
Cuota Patronal IGSS Q 17.925,60
Bono 14 Q 12.750,00
Aguinaldo Q 12.750,00
Energia eléctrica Q 12.000,00
Servicio de contabilidad. Q 1.200,00
Servicio de agua potable Q 840,00
Servicio telefonico Q 2.400,00
Utiles y enseres Q 900,00
Capacitacion personal Q 3.000,00
Mantenimiento y reparacion vehiculos Q 600,00
Combustibles Q 5.200,00
Matenimientos y reparacion de edificios Q 3.000,00
Promociones y publicidad Q 3.000,00
Primas de seguros pagadas Q 6.000,00
Total gastos de operacion. Q 249.565,60

Fuente: Elaboracién propia
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Plan de Marketing

Producto
La empresa se enfoca en la prestacion de servicios para satisfacer las necesidades de los

consumidores por medio de ventas de productos de consumo diario a los clientes del municipio.

Precio del producto
Para la venta de productos de consumo diario se fijaron precios accesibles en variedad de

productos de la canasta basica para todos los clientes que nos visiten a adquirir sus productos.

Plaza
La empresa Tienda y Abarroteria Chachaclum esta ubicada en el barrio El Barrio El Arroyito de
Melchor de Mencos, Petén, en un terreno propiedad de la empresa, la cual cuenta con energia

eléctrica y agua potable.

Promocidn
Para la promocidn de la empresa se propone que se puedan utilizar las siguientes herramientas.
e Descuentos del 5% al 15% en compras mayores a Q200.00 en productos seleccionados.
e Elaboracion de combos de productos en oferta. Ejemplo en compra de un shampoo en
botella de 500 ml., se adjunta un shampoo en sobrecito.

A demas se prevé la implementacion de un programa publicidad, para lo cual se utilizaran los
siguientes medios.

e Radial.

e Volantes.

e Televisivos
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4.2 Viabilidad

De acuerdo a la investigacion realizada a la Tienda y Abarroteria Chachaclum, la propuesta de
mejora se caracteriza por sus estrategias de mercadeo y operativas que aseguran el cumplimiento
de sus metas y objetivos. Se propone que los costos y el manejo de las ventas sean de forma
fiscalizada de acuerdo a las ventas diarias, enmarcado dentro del contexto de principios de
control interno. Ademas, que el costo y el manejo de las ventas se reflejen como utilidades
positivas para alcanzar los objetivos de la empresa a través del incremento de mercadeo para
disminuir costos y generar utilidades. De igual manera, se considera la implementacion de nuevas
estrategias para estar preparados ante la competencia que existe hoy en dia y minimizar los
riesgos ante su accionar. Para el efecto de la presente investigacion, la Tienda y Abarroteria
Chachaclum del Barrio El Arroyito, acepta la implementacion de nuevas estrategias de mercadeo,
dado que se han determinado su viabilidad en los aspectos de recursos humanos, financieros,

administrativos y fisico, de la manera siguiente:

Recurso Administrativo

Mision, vision, valores, reglamentos, estatutos, manuales de funciones, capital, financieros,
humano, tecnolégico, logistico, mercadoldgico, fisico. Son todos los elementos que conforman el
recurso administrativo, es decir, son todos los elementos que se utilizan y se posicionan de
diversas maneras para llevar a cabo la correcta administracion de la empresa. Al implementar las
medidas que se propones, la empresa logrard que el manejo de estos recursos sean de manera

adecuada permitiendo que, la empresa tenga mejores resultados.

Se propone la capacitacion al personal, para mejorar el servicio y el desempefio de los
trabajadores aumentando la productividad. Se estipula que la empresa cuenta con el capital para
realizar la inversion de las propuestas previstas. Y se determina que la empresa, debe aprovechar
de manera eficiente su espacio fisico, almacenando Unicamente lo que necesita en periodos cortos

de tiempo, dandole rotacién adecuada a sus inventarios.
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Recurso humano

El recurso humano es muy importante para el desarrollo de las actividades dentro de una empresa
y de vital importancia para mantener las ventas a niveles adecuados, para ello se contemplo la
implementacién de un programa de capacitacion al personal en los temas de ventas y servicio al

cliente.

La inversion que la empresa destind para la capacitacion del personales de tres mil quetzales
anuales (Q.3,000.00); se tuvo como el principal beneficio la reduccion de tiempos de espera,
mejorando el servicio recibido por los clientes de la Tienda. A demas permiti6 el aumento de las
ventas, lo que significo en el incremento de los ingresos brutos. Por tal motivo, se concluye que

el recurso humano es el adecuado para la operacion de la empresa.

Recurso financiero

Estos recursos estan compuestos por el efectivo y el conjunto de activos financiero que tiene la
empresa, los mismos hacienden a ciento cincuenta y un mil novecientos diez quetzales con
dieciocho centavos (Q.151,910.18). La inversion que se program0 para llevar a la realidad las
mejoras que se proponen es de diez mil seiscientos quetzales (Q.10,600.00), que fue tomada del

capital.

El beneficio que esto provoco fue un aumentd en venta de cuatrocientos mil quetzales
(Q.400,000.00), generando incremento en utilidades de sesenta mil quetzales (Q.60,000.00).

Se tienen gastos de administracién y ventas que comprende la némina, los implementos de
oficinas (papeleria), posibles gastos de viajes y gastos de distribucion. Los gastos de publicidad
se distribuyen en, publicidad en diferentes medios, radio televisién, paginas web, material
publicitario. Se estima un incremento del 5% en ventas mensuales, cabe anotar que en otros
gastos se incluye una cantidad destinada a la investigacion del mercado para conocer qué otros

gustos prefiere el cliente.

Desde el punto de vista financiero la operacion de la empresa, aplicando la propuesta de mejora,
es viable y rentable para el propietario.
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Recurso fisico

La empresa cuenta con instalaciones comprendidas en terreno y edificio donde funciona la
Tienda y Abarroteria Chachaclum. El espacio fisico que le proporciona éste edifico equivale a
ciento ochenta metros cuadrados (180m?). Espacio donde estan ubicados los distintos estantes y

vitrinas donde se exhiben los productos.

Este recuso serd aprovechado para mantener control del inventario de los productos, asegurando
el manejo de rotaciones de producto en periodos cortos de tiempo, en virtud de que el espacio es
reducido y debe aprovecharse al maximo. Este espacio es adecuado para la implementacién de la

propuesta de mejora planteada.
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Cronograma de trabajo

Se describe en el cuadro adjunto, el cual incluye fechas de acuerdo a la guia de estudios

establecida por la Universidad Panamericana en el programa de planificacion de actividades. Se

cumplié en su totalidad la realizacion de las mismas, concluyéndose satisfactoriamente la

elaboracion del informe final.

Cuadro No. 12. Cronograma del proyecto.

Cronograma de Actividades -PED-

Procedimiento Practica Empresarial Dirigida
PED

Enero Enero Febrero Febrero Marzo Marzo Abril
13-01- 27-01- 10-02-13 24-02-13 10-03-13 | 24-03-13 | 14-04-
13 13al al al al al 13al

al 09-02- 23-02-13 09-03-13 23-03-13 | 30-03-13 | 30-04-
26-01- 13 13
13

Reunioén: Tutor, Revisor, Estudiante:
Presentacion de lineamientos para el desarrollo de la
PED.

Reunién: Tutor, Revisor, Estudiante:

Capitulo 1, Antecedentes de la empresa planteamiento
del problema, justificacion, Objetivos, alcances y
limites, marco teorico.

Reunion: Tutor, Revisor, Estudiante:

Capitulo 2, metodologia aplicada en la practica PED,
tipo de investigacion, sujetos de la investigacion,
disefio de instrumentos procedimientos, aportes.

Reunién: Tutor, Revisor, Estudiante:
Capitulo 3, Resultado y andlisis de la investigacion.

Reunién: Tutor, Revisor, Estudiante:
Capitulo No. 4, propuesta de solucién o mejora.

Reunion: Tutor, Revisor, Estudiante:
Mejoras de informe y redaccion.

Cumplimiento de proyecto

Se cumplié en 100% la estructura del proyecto, el cual se inicio del
planteamiento del problema, los métodos utilizados en la
investigacion, los analisis de cada una de las encuestas y la
implementacion de las propuestas de solucién para el incremento de
las ventas de la empresa.

Tiempo del proyecto

Se cumpli6 con cada una de la fechas establecidas por las autoridades
de la Universidad, el tiempo fue acorde a cada una de las actividades
del calendario, desde su inicio a la fecha de entrega y la defensa del
proyecto.

Fuente: Elaboracion propia
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Conclusiones
De acuerdo a la interrogante planteada en la investigacion “;Es necesario reforzar el
departamento de ventas en la empresa Tienda y Abarroteria Chachaclum?” y segtn los resultados
obtenidos en la entrevista a los empleados y de los cuestionarios realizados a los Clientes de
dicho departamento se concluye:

1. Es fundamental contar con una guia escrita en la cual se den a conocer los perfiles de
puestos, procedimientos administrativos, procedimientos de operacién y una guia

mercadoldgica en la cual se sugieren estrategias de inicio.

2. Es fundamental la creacion de un plan de mercadeo que incluya las estrategias a largo

plazo para la empresa.

3. El departamento de ventas de la empresa necesita reforzar en las areas de organizacion,
procesos 0 procedimientos, esto contribuird al desarrollo exitoso de las actividades y

cumplir con sus objetivos deseados.

4. Se determina que la Empresa Tienda y Abarroteria Chachaclum es rentable porque en el
mercado que va a competir posee un tamafio adecuado que permita alcanzar las ventas

necesarias y los objetivos esperados.

5. La operacién de empresa, aplicando la propuesta de mejora, es viable, porque generd
utilidades de Q.151,910.18 en el afio anterior.

6. Es necesario que la empresa mantenga control adecuado de sus finanzas para poder

realizar inversiones oportunas sin afectar su economia, es decir que pueda quedar

descapitalizada en periodos de tiempo cortos o largos.
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Recomendaciones

Elaboracion de un plan de mercadeo para tener una guia que permita la penetracion de

mercado y el aumento de ventas.

proporcionar capacitaciones al personal para que presten un servicio excelente hacia los

clientes que realizan sus compras en Abarroteria Chachaclum.

La empresa abarroteria Chachaclum, proporciona productos a precios muy bajos, y ofertas
para todos los clientes que adquieran nuestros productos de buena calidad.

Contratar como asesoria una empresa de servicios contables, para que practique una
auditoria operativa en el departamento de contabilidad, asegurandose con ello de tener
informacion contable que pueda ser Gtil para la toma de decisiones.

Determinar de manera clara, sencilla y objetiva: vision, mision, valores y objetivos de la
empresa; la organizacion obtiene resultados cuando centra la accion de mejoria en una

filosofia que rige su diario desarrollo.

El Gerente General debe mantenerse actualizado sobre los cambios fiscales, juridicos, ya

que la ley cada cierto tiempo tiende a sufrir cambios.
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Anexo No. 1. Lista de verificaciéon de observacién eventos diarios.

Universidad Panamericana de Guatemala
Practica Empresarial Dirigida —PED-
Entrevistador: Godolfredo Lorenzo Zetino.
Guia de observacion.
Lugar de la Observacion: Empresa Tienda y Abarroteria Chachaclum, Barrio El Arroyito Melchor Mencos, Petén.
Fecha de realizacion

Obijetivo: Conocer el plan de ventas diarios que aplica la empresa para el desarrollo y detallarlos para su andlisis.

Instrucciones: A continuacion se le presenta una serie de preguntas de orden cerrado, favor responde si/no a cada
evento.

Pregunta Respuesta

1. ¢Cumplen los empleados con los horarios de ingreso y egreso de Si No
labores de la empresa? r

2. ¢Cumple la empresa con los horarios indicados de apertura? Si No
T

3. ¢Tiene una higiene adecuada en las instalaciones de la empresa? Si No
T

4. ¢Presenta un buen servicios hacia los clientes, amable cortes y Si No
respetuoso? - r

5. ¢Cuenta con un ambiente agradable en las instalaciones de la Si No
empresa? -

6. ¢Les brinda frecuentemente ofertas de productos la Empresa? Si No
r

7. ¢Les proporcionan productos al crédito a los clientes? Si No
T

8. ¢Cuenta la empresa inscrita ante la Superintendencia de Si No
Administracion Tributaria y otras leyes del estado? o

9. ¢Proceden a dar mantenimiento a los equipos de la oficina de la Si No
empresa? -

10. ¢Tiene un horario establecido de cierre de la empresa? Si No
T

Fuente: Elaboracion propia.
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Anexo No. 2. Entrevista al gerente.

Dirigida a: Gerente

Fecha

Planeacién de ventas:

1. ¢ Estan definidos los objetivos de ventas a corto, mediano y largo plazo? Describalos

brevemente.

2. ¢ Se preparan programas para:

a. ¢El impulso de los productos o servicios?

b. ¢ Analisis de la situacion actual de las ventas?
c.¢Analisis de la competencia?

d. ¢Andlisis del mercado actual y potencial?

e. ¢ Otros?

3. ¢ Los programas se integran considerando?

a. ¢El responsable de cada proyecto o negocio?

b. ¢El tiempo que tomara cada proyecto o negocio?

c. ¢La precedencia o secuencia necesaria en la realizacion de cada proyecto?

d. ¢ Los recursos requeridos por cada proyecto?

4. ; Se elaboran proyecciones de ventas de acuerdo con el desarrollo historico y comportamiento

del mercado potencial?

5. ¢Si la respuesta es no, ¢sobre que base se realizan dichas proyecciones?
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6. ¢Se observan criterios de calidad para la definicion de directrices de venta?

. ¢Se cuenta con politicas por escrito en lo relativo a:

. ¢ Trato a clientes?

o o

. ¢ Trato a proveedores de servicios?

. ¢ Crédito a clientes nuevos?

o O

. ¢ Descuentos?

e. ¢Precio?

f. ¢Comisiones?

g. ¢Cancelaciones?

h. ¢Convenios con la competencia?

i ¢ Integracion de la fuerza de ventas?

J. ¢Otros?

8. ¢Cuanto personal conforma el departamento de ventas actualmente?

9. (Cree usted que la fuerza de ventas actual es adecuada para atender las prioridades de
comercializacion? Si la respuesta es negativa, cudl cree usted que es el impacto financiero a
corto, mediano y largo plazo de no contar con la fuerza de ventas adecuada a las necesidades

actuales de la empresa.

10. ¢ La fuerza de ventas dispone de:
a. Manuales

b. Catalogos

c. Listas de precios

d. Cartera de clientes

e. Otros:

73



Anexo No. 3. Encuesta a los clientes.

Practica Empresarial Dirigida —PED-

Entrevistador: Godolfredo Lorenzo Zetino.

Entrevistado: Clientes.

Fecha de realizacién

UPANA, SEDE MELCHOR DE MENCOS, PETEN.

Cuestionario entrevista a clientes

orden cerrado, por favor responde si/no.

Objetivo: Conocer mediante la entrevista que opinan los clientes de las ofertas, precio y
calidad de productos que ofrece Tienda y Abarroteria Chachaclum.

Instrucciones: A continuacion se le presenta una serie de preguntas las cuales estan en

Pregunta Respuesta | Comentario
1. ¢ Que Tienda y Abarroteria considera que
tiene los mejores precios mas bajos Si No
r
2. ¢Que Tienda y Abarroteria vende productos
de mejor calidad para usted? Si No
r
3. ¢Que Tienda y Abarroteria considera que
satisface las necesidades de mejor manera? Si No
rr
4 ;Que Tienda y Abarroteria le da mejores
oportunidades de adquirir productos? Si No
r

Fuente: Elaboracion propia.
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Anexo No. 4, Entrevista a empleados.

UPANA, SEDE MELCHOR DE MENCOS, PETEN.
Practica Empresarial Dirigida —PED-
Entrevistador: Godolfredo Lorenzo Zetino.
Cuestionario entrevista empleados
Entrevistado: Empleados.

Fecha de realizacion

Obijetivo: Conocer mediante la entrevista que opinan los Empleados, para determinar que procedimientos o estrategias utilizar
para lograr las metas y objetivos de la empresa Tienda y Abarroteria Chachaclum.

Instrucciones: A continuacion se le presenta una serie de preguntas las cuales estan en orden cerrado, por favor responde si/no.

Pregunta Respues | Comentar
ta io
1. ;Siente usted los fines que persigue la empresa, en marcado, en la visién, mision y objetivo son
fundamentales? Si No
r
2 ;Al ingresar a trabajar a la empresa se le dio por escrito sus atribuciones y responsabilidades?
Si No
r
3 ¢Considera usted que la atencidn que presta la empresa a los clientes es excelente?
Si No
r
4 ;Cuanto tiempo lleva en el puesto de trabajo?
r
5 Si No
Utiliza alguna guia para realizar sus ventas dentro de la empresa? - r
6 ¢Harecibido algun tipo de capacitacion? Si No
r
7  ¢Cuenta con algin equipo proporcionado por la empresa para desempefiar su puesto de trabajo?
Si No
r

Fuente: Elaboracion propia.
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Anexo No. 5. Croquis de ubicacion de la empresa.

Croquis de ubicacion.

Gasolinera Texaco

———————— Calle Principal —=—m———-

=

Abarroteria
Chachadum

Barrio El Arroyito

Fuente: Elaboracion propia.
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Anexo No. 6. Logotipo de la Empresa Tienda y Abarroteria Chachaclum.

Abarroteria

guctos de consumo dia

g
Chachaclum
- Tu economia es lo primero

Fuente: Elaboracion propia.
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