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Resumen

La presente investigacion se realizé en la empresa Libreria de Oriente, ubicada en la cabecera
departamental de Chiquimula. Para tal efecto se llevé a cabo una evaluacién integral, a través de
la observacion, entrevistas y cuestionarios dirigidos a los propietarios y personal que labora en la
empresa; lo cual proporciondé la informacion precisa para la elaboracion del diagnéstico

administrativo.

En el diagnéstico se analizé y evaluo el entorno de la empresa, lo cual permitio establecer que
tienen una organizaciéon definida por departamentos: Administrativo, recursos humanos,
financiero y mercadeo - ventas, y se determind que las mayores debilidades y oportunidades de
mejora se encuentran en el departamento de mercadeo y ventas, puesto que no existe una
estructura organizacional formalmente establecida. Con lo anterior se procedid a preparar el
anteproyecto o plan de practica, en donde se detallaron los pasos que se siguieron en la

realizacion del estudio.

Por consiguiente se procedié a realizar la investigacién teniendo como objetivo principal,
determinar la situacion actual del departamento de mercadeo y ventas para asi formular y

proponer las alternativas organizacionales adecuadas.

La investigacion se abord6 utilizando el enfoque ex post factum, (a partir de hechos
acontecidos) con perspectiva documental — descriptiva, en virtud que se apoyé en documentos
escritos y hechos observados, recabando informacion sobre los elementos de la estructura

organizacional, que permitieron visualizar factores positivos y negativos que posee la empresa.

A través de la investigacion se establecio: La clase de organizacion del departamento de
mercadeo y ventas es informal, los objetivos del mismo no se encuentran por escrito, no hay un
organigrama que oriente a los colaboradores del departamento de mercadeo y ventas, quienes
definen con muy poca objetividad la funcién principal de cada uno, de tal manera que el

encargado del mismo también cuenta con un entendimiento corto, difuso y disfuncional de su

i



trabajo y su impacto en el desarrollo de los planes de la empresa y por ende del alcance de los

objetivos.

Por lo anterior, la importancia de la investigacion consisti6 en la bisqueda de alternativas para
mejorar la realizacion de las actividades del departamento de mercadeo y ventas, puesto que el
no contar con una estructura organizacional formalmente definida, representa problemas para

alcanzar la eficiencia y eficacia en las tareas que realizan los colaboradores del departamento.

En base a lo anterior y a los resuitados obtenidos se plantea la propuesta de una estructura
organizacional para el departamento de mercadeo y ventas, la que tiene como fin contribuir al
alcance de los objetivos de la empresa, en donde se especifiquen, de forma escrita los objetivos
que pretenden alcanzar, el disefio de un organigrama que informe y oriente a los colaboradores,
vinculado a un manual de puestos que detalle las funciones de los empleados, tomando en cuenta

la descripcion del puesto, relacién de jerarquia y responsabilidades.
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Introduccion

Libreria de Oriente, es una empresa que se dedica a la compra y venta, al por mayor y menor de
productos escolares, material de oficina, jugueteria, cristaleria, perfumeria, joyeria, equipo de
computo y accesorios, servicio de fotocopias y algunos productos de ferreteria y otros. Es una
empresa solida con 20 afios de experiencia en el mercado, con renombre a nivel departamental,
respaldado por el registro de marca; la cual se encuentra ubicada en la cabecera departamental de

Chiquimula.

El resultado del trabajo de investigacion desarrollado en la empresa, determino efectivamente la
inexistencia de una estructura organizacional formalmente definida para el departamento de
mercadeo y ventas, que oriente los procedimientos y procesos de trabajo generales adecuados

para realizar e! desarrollo de las actividades dentro de la empresa.

Por lo anterior, la investigacién se apoy6 en que la organizacion es la base fundamental para el
desempefio 6ptimo de una empresa no importando su tamafio, es la piedra angular donde
descansa los principios de trabajo de una empresa; su estructura logica, responsabilidades y
autoridad de todos los colaboradores de la misma. Por tanto el objetivo general de la
investigacion consistio en establecer la situacion actual del departamento de mercadeo y ventas,
para formular y proponer las alternativas de solucién que coadyuven a la consecuciéon de los

objetivos de la empresa.

El contenido del informe esta estructurado de la siguiente manera:

Capitulo 1: Marco tedrico: Consiste en una recopilacion de informacion bibliografica que sirvio
de fundamento para el desarrollo de la investigacion y la tematica implicita en las herramientas

y técnicas que se utilizaron durante la investigacion.

Capitulo 2: Planteamiento del problema: Contiene el planteamiento del problema, titulo de Ia

investigacion, justificacion, objetivos generales y especificos, alcances y limites.
1



Capitulo 3: Metodologia: Comprende el tipo de investigacion, los sujetos de la investigacion,

técnicas e instrumentos para la recoleccion de datos.

Capitulo 4: Aporte: Describe la contribucion de la investigacion para la empresa, la universidad

y el pais.

Capitulo 5: Describe el analisis de los resultados obtenidos en la investigacion.

Capitulo 6: Resumen sobre los resultados de temas de relevancia obtenidos en la realizacion de la

investigacion.

Capitulo 7: Describe las conclusiones que se formularon en base a los resultados, en las que se

discutieron los hallazgos mas importantes.

Capitulo 8: Propuesta: Se detalla la alternativa de solucién a la problemética encontrada en la

empresa, incluye la viabilidad de la misma y si serd implementada en la empresa.

Capitulo 9: Describe las fuentes de consulta, que se utilizaron para realizar la investigacion.

Capitulo 10: Cronograma de trabajo: En el que se definieron las fechas limites de entrega por

etapas hasta una fecha final, para realizar la investigacion.

Al final se incluyen los anexos, como guias de entrevista y encuesta, utilizados para la

recoleccién de informacion.

Para cerrar esta investigacion, el lector encontraré el desarrollo de la propuesta de solucion que
oriente a los colaboradores de la empresa a realizar con productividad las actividades, realzando

la importancia que tiene como herramienta administrativa en un sistema organizacional.



Capitulo 1

Marco tedrico

1.1 Departamento de mercadeo y ventas

“El departamento de ventas es el que se encarga de la distribucién y venta de los productos, asi
como de dar seguimiento a las diferentes rutas de vendedores para garantizar la cobertura total y
abastecimiento a los locales comerciales. En este departamento se prepara dia a dia el pedido de
ventas a manufacturar segiin su requerimiento, realiza planes para lanzamiento de productos,
promociones y ofertas. Estd encargado de contratar a promotoras, vendedores, supervisores y
llevar control de inventarios de productos de cada una de las sucursales.” (Anderson, Hair Jr. y

Bush, 1995:4-15)

1.2 Organizacion

“Debido a sus limitaciones individuales, los seres humanos tienen que cooperar unos con otros, y
deben conformar organizaciones que les permitan lograr algunos objetivos que no podrian
alcanzar mediante el esfuerzo individual. Una organizacién es un sistema de actividades
efectivamente coordinadas, formada por dos o mas personas cuya cooperacidn reciproca es

esencial para la existencia de aquella. Una organizacion solo existe cuando:

. Hay personas capaces de comunicarse
. Estin dispuesta a actuar conjuntamente, y
. Desean obtener un objetivo comiin.

Existen varias clases de necesidades que las organizaciones pueden llegar a satisfacer:
emocionales, espirituales, intelectuales, econémicas, etc. En sintesis, las organizaciones existen
para que los miembros alcancen objetivos que no podrian lograr de manera aislada, debido a las
limitaciones individuales. En consecuencia, las organizaciones se forman para superar estas
limitaciones. En las organizaciones, la capacidad intelectual y la capacidad fisica no son las que
impiden la consecucion de muchos objetivos humanos sino la falta de habilidad para trabajar con

otras personas de manera eficaz.” (Koontz y Weihrich, 1998: 246)

3



1.3 Organizacion formal

“Esta organizacion debe ser flexible; debe dar lugar a la discrecionalidad, la ventajosa utilizacion
del talento creativo y el reconocimiento de los gustos y capacidades individuales en las
organizaciones mas formales. No obstante, en una situacion grupal los esfuerzos individuales

deben canalizarse hacia metas grupales y organizacionales.” (Koontz y Weihrich, 1998:247)

1.4 Organizacién informal

“Es el conjunto de actividades personales sin un propdsito comin consciente, aunque favorable a
resultados comunes. Es una red de relaciones personales y sociales no establecida ni requerida
por la organizacion formal pero que surge espontdneamente de la asociacion entre si de las

personas. (Koontz y Weihrich, 1998:248)

1.5 Estructura organizacional

“Una estructura organizacional debe diseflarse para determinar quien realizard cuales tareas y
quién serd responsable de qué resultados; para eliminar los obsticulos que resultan de la
confusion e incertidumbre respecto de la asignacién de actividades, y para tender redes de toma
de decisiones y comunicacion que respondan y sirvan de apoyo a los objetivos empresariales.
“Cuando los gerentes desarrollan o cambian la estructura, participan en el disefio organizacional,
proceso que involucra decisiones sobre seis elementos clave: especializacion del trabajo,
departamentalizacién, cadena de mando, amplitud de control, centralizacion y descentralizacion,

y formalizacion.” (Robbins y Coutler, 2005:240)

1.6 El Proposito de la organizacion

“La estructura organizacional juega un papel importante en la promocion del éxito o fracaso de
las actividades de ventas. El proposito de la organizacion de ventas es facilitar el logro de las
metas y objetivos de ventas al:

* Responder a las necesidades del mercado

= Arreglar las actividades eficientemente

= Establecer canales de comunicacion



Después de establecer el propésito de la organizacion se establece un tipo de organizacion

adecuada a la empresa.” (Anderson, Hair Jr. y Bush, 1995:166)

1.7 Organigrama

Koontz y Weihrich (2007) indican que toda estructura organizacional, por elemental que sea,
puede diagramarse, ya que un organigrama indica las relaciones entre si de los distintos
departamentos a lo largo de las principales lineas de autoridad. Por otro lado intecap de
Guatemala, sefiala que un organigrama es la representacion grafica de la estructura organica de la
empresa o de una de sus areas funcionales, en la que se muestran las relaciones que guardan entre
si; es una herramienta que permite a la empresa orientar a los nuevos trabajadores hacia las

relaciones y complejidades estructurales.

El proceso para elaborar un organigrama debe considerarse los criterios de:
o Precision: Las unidades administrativas y sus relaciones debe establecerse con exactitud.
e Vigencia: Para conservar su validez, deben mantenerse actualizados.
e Uniformidad: Para facilitar su interpretacion es conveniente homogeneizar su disefio.
e Sencillez: Debe ser lo mas simple posible, para representar la estructura en forma clara y
comprensible.

e Presentacion: Su acceso depende en gran medida de su formato y estructura.

1.8 Clases de organizaciones
Dependiendo de sus objetivos, una organizacion puede estructurarse de muchas maneras:

1.8.1 Organizacién lineal: Es el modelo mas simple y que se usa con mayor frecuencia en
las pequefias empresas. Por lo general esta formado por unos cuantos gerentes, que ejercen su

autoridad sobre dreas funcionales especificas del negocio, como produccién, finanzas o ventas.

1.8.2 Organizacion lineal y staff: Este tipo de estructura crea mas areas funcionales y

afiade asistentes del staff para lograr muchas actividades de soporte especializado para los



gerentes de linea, como el pronostico de ventas o la investigacion de mercado. Los gerentes de

staff solo pueden hacer recomendaciones o ayudar a los gerentes de linea.

1.8.3 Organizacion informal: Es una red por medio de la cual se hacen realmente las
cosas. Una organizacion saludable es dindmica y se ajusta a si misma, encuentra los métodos
mas eficaces para realizar sus tareas, con muy poca referencia a la manera en que se supone que
estos trabajos deben hacerse. En una compaiiia pequeiia, es normal que el gerente de ventas esté a

cargo de todas las actividades.

1.9 Tipos de organizaciones dentro del departamento de mercadeo y ventas
Todos los esfuerzos de ventas tienden a centrarse alrededor de productos, mercados y funciones.

Los tipos de organizaciones son los siguientes:

1.9.1 Organizacion geografica: Las organizaciones geograficas de ventas son las maés
comunes, pero por lo general se usan en combinacién con estructuras orientadas al producto, a
funciones o al mercado. Normalmente un gerente de ventas tiene completa autoridad sobre una
area geografica especifica, varios vendedores, a cada uno de los cuales se le asigna una parte
separada del territorio, le reportan a él o ella. Las ventajas de esta proviene de la estructura de
linea de autoridad descentralizada, que asegura la flexibilidad y adaptabilidad de las necesidades,
problemas, patrones de compra, requisitos de compra y condiciones competitivas en los mercados
regionales.

1.9.2 Organizacion orientada al producto: Las organizaciones de ventas orientadas al
producto son viables cuando las lineas de producto se vuelven lo suficientemente complejas,
distintas o diversificadas para demandar mayor atencién individualizada. Cuando una
organizacion de ventas se encarga de varias lineas de productos, aumenta el conocimiento de la
fuerza de ventas sobre los productos de la compaiiia y proporcionan habilidades y conocimientos
al ayudar a los clientes a resolver problemas relacionados con el producto. Dos desventajas de la
estructura por producto son los gastos adicionales y el posible enojo de los clientes que pierden el
tiempo porque mas de una persona de la misma compaiiia los visita para presentarles diferentes

productos.



1.9.3 Organizacion orientada a funciones: Estas se estructuran por funciones principales,
como el desarrollo de nuevas cuentas o el mantenimiento de los clientes actuales. Esta estructura
ofrece especializacion y eficiencia en el desempeiio de las actividades de ventas y es por lo
general la mejor forma para las compafiias que venden pocos o similares productos a
comparativamente pocas clases de clientes. Las distintas clases de organizacion tienen algo en
comun ¢ indispensable que es el recurso humano para su desarrollo por lo que tienen que dotar

la misma a través del reclutamiento.” (Anderson, Hair Jr. y Bush, 1995:175-185)

1.10 Administracién profesional de ventas

“La administracién profesional de ventas es un proceso mediante €l cual se establecen los
objetivos y metas, se desarrollan planes estratégicos de las actividades de los vendedores, se
organiza la fuerza de ventas, se dirige al personal para que se pongan en marcha los planes y se
alcancen las metas y objetivos previamente establecidos y se controla el desempeiio de la fuerza
de ventas. La persona que se encarga de todo este proceso administrativo es el gerente de

ventas.” (Anderson, Hair Jr. y Bush, 1995:4-5)

1.11 Planeacion de la fuerza de ventas

“La planeacion proporciona beneficios especificos. Puede mejorar el clima empresarial cuando
la organizacion de ventas participa por completo en el proceso. Proporciona direccion y enfoca
los esfuerzos organizacionales y pueden mejorar la cooperacion y coordinacion de los esfuerzos
del equipo de ventas. La planeacion también ayuda a desarrollar estandares individuales y
colectivos con los que pueden medirse el desarrollo de la fuerza de ventas e identificar a tiempo

las desviaciones para tomar acciones correctivas.” (Anderson, Hair Jr. y Bush, 1995:81)

1.12 Administracién del tiempo y del territorio

“La razén fundamental para establecer territorios de ventas es facilitar la planeacion y el control
de la funcién de ventas. Pero deben de considerarse otros factores como:

s Mejorar la cobertura del mercado

=  Minimizar costos de venta



= Reforzar relaciones con los clientes
= Construir una fuerza de ventas mas eficaz

= Evaluar y mejorar a la fuerza de ventas.” (Anderson, Hair Jr. y Bush, 1995:345)

1.13 Capacitacion de la fuerza de ventas

“Los programas de capacitacion en ventas luchan por tomar las contribuciones humanas y
convertirlas en una parte exitosa y productiva del equipo de marketing. Este proceso debe ser
continuo y de largo plazo para garantizar el crecimiento y la mayor productividad de los

vendedores.” (Anderson, Hair Jr. y Bush, 1995:279)

1.14 Motivacion de la fuerza de ventas

“La motivacion estimula el movimiento de un individuo. Proceso que se pone en marcha al crear
o hacer surgir necesidades internas que activen esfuerzos dirigidos hacia una meta y determinan
su necesidad y persistencia.

Herramientas Motivacionales: Cuatro de las mds efectivas son:

= Concursos de ventas s QOportunidades de ascenso

= Reuniones de ventas = Programas de incentivos

La fuerza de ventas ademas de tener incentivos necesitan de un lider quien los guié y motive para

lograr los objetivos y metas.” (Anderson, Hair Jr. y Bush, 1995:443)

1.15 Direccion de la fuerza de ventas

“La instrumentacién eficaz de un programa de ventas requiere que los gerentes de ventas logren
un entendimiento total de la forma de motivar y dirigir a la fuerza de ventas. Existen factores
internos que influyen en el desempefio de un vendedor como la motivacion, aptitud, nivel de
habilidad, satisfaccion en el trabajo, factores personales, etc. Igualmente los hay externos como
circunstancias, organizacién, administracién de las ventas.” (Anderson, Hair Jr. y Bush,

1995:325)



1.16 Compensacion de la fuerza de ventas

“La compensacion monetaria constituye una de las maneras mds directas y menos ambiguas de
comunicarse con los vendedores acerca de su desempeiio. Existen tres métodos basicos de
compensacion financiera:

= Salario directo

= S6lo comision

= Combinando.” (Anderson, Hair Jr. y Bush, 1995:409)

1.17 Manual de puestos y funciones

Franklin (2004), indica que un manual de puestos o instructivo de trabajo, precisa la
identificacion, relaciones, funciones y responsabilidades asignadas a los puestos de una
organizacién. Por otro lado Werther y Davis, indican que el manual de descripcion de puestos es
un documento que tiene presentacion narrativa y persigue indicar cada uno de los elementos que
integran los puestos de trabajo. Es un documento en el cual se indican los requisitos, atribuciones
y caracteristicas de los puestos de trabajo con que cuenta toda organizacion o institucion. Para los
procesos de reclutamiento y seleccion de personal es de suma importancia un manual de puestos
y funciones; ya que incluye los perfiles y descripciones de los puestos de trabajo con que cuenta
toda empresa; dicho de otra manera aquellos requisitos (conncimientos, experiencia y habilidades
necesarias) y tareas, responsabilidades de cada posicion de trabajo, segin lo manifestado por

Werther y Davis.

1.18 Cadena de mando

"Es la linea continua de autoridad que se extiende de los niveles organizacionales mas altos a los
més bajos y define quien informa a quien. Ayuda a los empleados a responder preguntas como:
“; A quién recurro si tengo un problema?” 6 “; Ante quien soy responsable?. Para ello el grado de
autoridad se tefiere a los derechos inherentes de un puesto gerencial para decir al personal qué
hacer y esperar que lo haga. Para facilitar la toma de decisiones y la coordinacion, los gerentes
de una organizacién forman parte de la cadena de mando y se les otorga cierto grado de autoridad

para cumplir sus responsabilidades.” (Robbins y Coutler, 2005:240)
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1.19 Atribucion

“Actividad individual que ejecuta la persona que ocupa un cargo. En general se refiere a cargos
mas diferenciados (ocupados por quienes trabajan por meses o por los empleados de oficina), la
atribucién es una tarea mas sofisticada, mas intelectual y menos material.”(Chiavenato,

2000:293)

1.20 Funcién

“Conjunto de tareas (cargos por horas) o atribuciones (cargos por meses) que el ocupante del
cargo ejecuta de manera sistemadtica y reiterada. También puede ejecutarlas un individuo que, sin
ocupar un cargo, desempefia una funcién de manera transitoria o definitiva. Para que un conjunto

de tareas o atribuciones constituya una funcidn, se requiere que se ejecuten de modo repetido.

1.21 Cargo

Para Chiavenato (2000: 293) “Conjunto de funciones (tareas o atribuciones) con posicién
definida en la estructura organizacional, en el organigrama. La posicion define las relaciones
entre el cargo y los demas cargos de la organizacion. En el fondo, son relaciones entre dos 0 més

personas.”

1.22 Descripcion de cargos

“Es necesario describir un cargo, para conocer su contenido. La descripcion del cargo es un
proceso que consiste en enumerar las tareas o funciones que lo conforman y lo diferencian de los
demas cargos de la empresa; es la enumeracion detallada de las funciones o tareas de cargo (qué
hace el ocupante), la periodicidad de la ejecucion (cuando lo hace), los métodos aplicados para la
ejecucion de las funciones o tareas (como lo hace) y los objetivos del cargo (por qué lo hace).
Basicamente, es hacer un inventario de los aspectos significativos del cargo y de los deberes y las

responsabilidades que comprende.
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Capitulo 2

Planteamiento del problema

En la cabecera departamental de Chiquimula, se encuentra la empresa Libreria de Oriente, la cual
inicié operaciones en el afio de 1990; demostrando que es una empresa soélida y con experiencia,
que se ha ganado la confianza de sus clientes; sobresaliendo de su competencia, por la

diversidad y calidad de productos que oftece, los precios bajos y horarios accesibles.

La empresa se ha consolidado como el mayor proveedor en Chiquimula de material escolar y de
oficina, actualmente son tres tiendas que se encuentran ubicadas en puntos estratégicos de la
ciudad y es la (nica libreria a nivel departamental con autoservicio y tecnologia de scanner para

agilizar el proceso de despacho.

Segun el diagnéstico realizado en la empresa se determiné que en el departamento de mercadeo y
ventas, refieren tener mayores debilidades, puesto que representa un campo dificil y competido,
derivado de que el éxito de la empresa depende en gran medida, de la capacidad que tenga el
gerente del departamento; para planear, organizar, dirigir y controlar a la fuerza de ventas, y el

desarrollo de estrategias empresariales, para la consecucion de los objetivos de la empresa.

Por olra lado se establecié que la organizacion en el departamento de mercadeo y ventas, es
llevada a cabo en forma no adecuada, es decir, no se encuentra formalmente definida, lo que ha
provocado contratiempos y deficiencias en el desarrollo de las actividades, dificultando la

existencia de un excelente servicio.

Ademas se determiné que algunas de las causas que inciden en la efectividad de las tareas son: El
desconocimiento de los objetivos del departamento, puesto que los mismos no se encuentran por
escrito, asimismo se observé la falta de un organigrama que simbolice la estructura
organizacional de la empresa, y que sea un reflejo de sus objetivos agregado a la autoridad que
tiene la misma, para que sus colaboradores tengan pleno conocimiento sobre sus labores y

funciones. Por tltimo se identificé la falta de un manual de puestos que facilite la descripcién de
11



las tareas de los colaboradores existentes, y también contribuya a dar una induccion para futuros

aspirantes a dichos puestos.

De acuerdo a la informacién obtenida en la realizacion de la investigacion se aval6 la
problematica existente en el departamento de mercadeo y ventas, ya que de continuar con ésta
problematica la empresa corre ¢l riesgo de no definir estrategias que le garanticen un desempefio
eficaz y eficiente en el desarrollo de las actividades. Por lo que resulta fundamental la
elaboracién de una estructura organizacional que permita la integracion de los objetivos,

funciones y actividades para la consecucion de los planes de la empresa.

2.1 Titulo de la investigacion
Estructura Organizacional para el Departamento de Mercadeo y Ventas para la empresa “Libreria

de Oriente”, ubicada en la cabecera departamental de Chiquimula.

2.2 Justificacion

E! area de mercadeo y ventas es la responsable de satisfacer las necesidades del cliente y de la
propia empresa, a través de la colocacion de los productos o servicios a un precio razonable, con
el fin de obtener los maximos beneficios al menor costo posible, al generar los ingresos
necesarios para la existencia de la empresa. Por lo que la estructura definida de un departamento
de mercadeo y ventas, constituye un pilar indispensable en toda empresa, debido a que
contribuye a mantenerla en pie y coadyuva al crecimiento de la misma. Con la estructuracién del
departamento, la empresa en estudio podra mejorar el desarrollo de sus actividades y derivado de

ello ofrecer un excelente servicio.

2.3 Objetivos
2.3.1 General

Determinar a nivel organizacional la situacion actual del departamento de mercadeo y

ventas de la empresa Libreria de Oriente, ubicada en la cabecera departamental de Chiquimula.
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2.3.2 Especificos

o Identificar la estructura organizacional del departamento de mercadeo y ventas.

e Evaluar las actividades que se deben realizar en el departamento de mercadeo y ventas.

e Identificar los procesos que necesita la empresa, en esta area funcional para un
crecimiento eficaz y eficiente dentro de la misma.

o Realizar una propuesta concreta que dé solucion a los problemas identificados en el 4rea

de mercadeo y ventas.

2.4 Alcances y limites

2.4.1 Alcances

e Espacial
La presente investigacion se realizo en la empresa Libreria de Oriente, dedicada a la venta de
material escolar, oficina, equipos de computacién y accesorios, entre otros, ubicada en el Barrio

el Molino de la cabecera departamental de Chiquimula.

e Temporal

El proyecto de estudio se realizé de! 03 de cctubre de 2009 al 03 de abril de 2010.

e Teodrica
Las principales fuentes de consulta que se utilizaron fueron: Anderson R, Hair J, Bush A. (1998)
Administracién de Ventas. Chiavenato. (2002) Administracion de recursos humanos. Joseph P.

Guiltinan, Gordon W. Paul. (1994) Administracion de Marketing.

2.4.2 Limites
La principal limitante en la presente investigacion fue: Falta de disponibilidad de tiempo de los
colaboradores al momento de realizar la entrevista; por sus obligaciones y atribuciones diarias
que deben realizar en su horario de trabajo. Ademas el tiempo también fue una limitante para

englobar un estudio mas completo de los departamentos de la empresa.
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Capitulo 3
Metodologia

3.1 Tipo de investigacion

La investigacion se abordd desde un enfoque ex post factum, la que segin Chdvez Zepeda
(1998) quiere decir a partir de un hecho acontecido, ya que el motivo de la investigacion
conservoé como propodsito describir situaciones reales que se han dado en el pasado y que se dan

en la actualidad dentro de la empresa.

Este enfoque asumi una perspectiva documental-descriptiva; segan Chavez Zepeda (1998) fue
documental, en virtud que se apoy6 en todo tipo de escritos que proporcionaron la informacién
necesaria como lo fueron: bibliografia relacionada con el tema, archivos internos de la empresa e
investigaciones anteriores; y descriptiva, porque investigd hechos que se observaron
directamente, comprendié la descripcion, registro, andlisis e interpretacion de la naturaleza

actual, composicion y proceso de fenomenos.

3.2 Sujetos de la investigacién
Los sujetos de investigacion fueron integrados por el personal que labora en la empresa,

detallados a continuacion:

Puesto No. de personas
Propietarios 5
Coordinadores de tienda 3
Vendedores 26
Coordinador de almacén 1
Bodegueros 3
Pilotos 2
Total 40

Fuente: Elaboracion propia.
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3.3 Instrumentos
El primer paso de la investigacion consistié en un estudio exploratorio de la empresa, lo que
permitié tener ideas claras y concisas sobre los aspectos mds importantes de la misma, esto

ayudé a que se determinara de una mejor manera el objeto de estudio.

La informacion primaria que se utilizé en el estudio, es la que proporcioné el cuestionario y la

entrevista que se le aplicaron al gerente general de la empresa.

La informacién secundaria que se utilizé en el estudio, se adquirié de libros, informes y registros

que proporciond la empresa.

Al realizar la investigacion se utilizaron instrumentos como: cuestionario, guia de observacion y
entrevista, que ayudaron a medir y obtener datos de una manera precisa, de tal forma que
garantizaron la validez y consistencia de los mismos. Los resultados se presentaron de forma
ordenada, para lo cual se utilizaron herramientas como graficas de pastel, cuadros comparativos,

etc., a través de instrumentos como {a computadora.

Se enumeran a continuacién algunos de los instrumentos utilizados para la recopilacion de los

datos que fundamentan la investigacion:

e Entrevistas dirigidas a propietarios de la empresa:

Se disefi6 una entrevista inicial dirigida con doce (12) preguntas cerradas y diez y ocho (18)
preguntas abiertas y cerradas, que permiti6 recabar informacion general de empresa y detectar la

problematica, informacion reflejada en el diagnostico de la investigacion (Ver anexo No. 1)

Se disefié una guia de entrevista con veintisiete (27) preguntas abiertas y cerradas, que permitié
identificar a nivel organizacional, la situacion actual del departamento de mercadeo y ventas de

la empresa. (Ver anexo No. 2)
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e Boleta de datos y entrevista dirigida a los colaboradores de la empresa:
Se disefio un cuestionario, iniciando con una primera serie de cinco (5) preguntas abiertas que
permiti6 identificar especificaciones de los puestos de trabajo. Seguidamente se desarrollo una
segunda parte de catorce (14) preguntas, que proporciono informacion sobre aspectos especificos
sobre la organizacion del departamento de mercadeo y ventas de la empresa. Por ultimo se
desarrolié una (1) pregunta abierta dividida en dos incisos, el primero para identificar las
atribuciones de los puestos de trabajo y el segundo permitié obtener informacién sobre los

requisitos para desempeiiar los diferentes puestos de trabajo. (Ver Anexo No. 3 y 4)

e Guia de encuesta a clientes de la empresa:
Encuesta con una serie de diez preguntas (10) que confirmaron la aceptacion y el

posicionamiento de la empresa en el mercado chiquimulteco.

e Guia de observacién:
Guia de ocho (8) items, la cual permitié identificar en conjunto con la entrevista dirigida a los
colaboradores, las descripciones y especificaciones de los diferentes puestos de trabajo del

departamento de mercadeo y ventas.

3.4 Disefio de la investigacion
E! disefio de la Practica Empresarial Dirigida se consideré mixto, una mezcla entre documental y
de campo, ya que se consultaron libros de textos, se realizaron visitas a la empresa y se aplicaron

entrevistas, cuestionarios y método de observacion.
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Capitulo 4
Aporte

4.1 A la empresa

Es de beneficio directo para la empresa porque se establecid una estructura definida del
departamento de mercadeo y ventas que coadyuve a la eficaz y eficiente realizacion de las

actividades correspondientes al departamento en mencion.

4.2 A la universidad

Aperturar campos de actuacidn para los profesionales de las ciencias econémicas, que cursen el
programa de actualizacion de cierre ACA, proporcionando un trabajo de investigacion
profesional que pueda servir de consulta en el futuro, a estudiantes y publico en general, para la

solucién de problemas similares al que se pretendio dar respuesta en esta practica.

4.3 A Guatemala

Se adquirié la experiencia profesional necesaria para desempefiar de mejor forma la participacion
dentro de la sociedad, promoviendo la ética y altos estandares profesionales. Asi también sera
una guia para empresas que se dediquen a actividades comerciales y que carezcan de una
estructura organizacional definida del mercadeo y ventas para que puedan ser mas competitivas

€n su entomo.



Capitulo 5

Analisis de resultados

Para el desarrollo del trabajo de campo de ésta investigacion se utilizaron diversas técnicas e
instrumentos como cuestionarios, observacion y entrevistas dirigidas a los gerentes de la
empresa, colaboradores y clientes de la misma, lo que proporcion6 informacién concreta sobre la
situacion actual a nivel organizacional del departamento de mercadeo y ventas, misma que

coadyuvé a la realizacion de la propuesta de solucién.

Los resultados obtenidos de las entrevistas a los propietarios y colaboradores de la empresa
confirman que el departamento de mercadeo y ventas es el motor de la empresa, es el que
satisface las necesidades de los clientes, convirtiendo asi los productos en ingresos para la

empresa.

Por otro lado, en base a los resultados, se establecio que la clase de organizacién del
departamento de mercadeo y ventas es informal, el tipo de departamentalizacion es de dos
formas: Por territorio debido a que existen rutas establecidas visitadas por vendedores ruteros, y
también por producto, ello derivado del incremento de variedad de productos que ofertan

(tecnoldgicos, muebles de oficina, ferreteria, perfumeria, y otros).

También se identificé que no existe un organigrama que defina las lineas de autoridad y muestre
las relaciones entre las unidades que conforman el departamento. Se confirmé que no existe un
documento en donde se encuentre las descripciones y especificaciones de los diferentes puestos
de trabajo, lo que origina con frecuencia poca coordinacion al realizar las diferentes actividades

del departamento, sobrecarga laboral € incertidumbre en la toma de decisiones.

Ademas se ratifico seglin los resultados de la encuesta a los clientes, que la empresa tiene gran
aceptacion en el mercado, principalmente por la variedad de productos que ofrece, siendo los de
mayor preferencia los productos escolares, los cuales son de gran aceptacion por la diversidad de

marcas, precios y calidad.
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Conjuntamente se confirmé que los clientes catalogan como bueno el servicio y la atencidn de la
fuerza de ventas, lo referente a las promociones y medios publicitarios la mayoria manifiesta que
ha llegado la empresa por referencia de algin amigo o familiar, lo que indica que la propaganda
es la principal herramienta que ha llevado a la empresa a darse a conocer en el mercado. Lo que
enmarca, el impacto que tiene un excelente servicio al cliente, para que éste de referencia a otras
personas para que visiten la empresa, de ahi la importancia de que los colaboradores identifique

con claridad que actividades deben de realizar en su puesto de trabajo.

Al realizar una comparacién de los hallazgos encontrados con el marco teérico de la presente

investigacion, se puede obtener las siguientes definiciones:

Para Anderson, Hair Jr. y Bush (1995:4-15). El departamento de ventas es el que se encarga de la
distribucion y venta de los productos, asi como de dar seguimiento a las diferentes rutas de

vendedores para garantizar la cobertura total y abastecimiento a los locales comerciales.

Por su parte, Robbins y Coutler (2005:240). Definen que una estructura organizacional debe
disefiarse para determinar quien realizard cuales tareas y quién serd responsable de qué
resultados; para eliminar los obstdculos que resultan de la confusion e incertidumbre respecto de
la asignacion de actividades, y para tender redes de toma de decisiones y comunicacién que
respondan y sirvan de apoyo a los objetivos empresariales. Segin los resultados de la
investigacion reflejaron que en el departamento de ventas, falta una estructura organizacional

formal que oriente y sea guia en la realizacion de las diferentes actividades.

Koontz y Weihrich (2007) indican que toda estructura organizacional, por elemental que sea,
puede diagramarse, ya que un organigrama indica las relaciones entre si de los distintos
departamentos a lo largo de las principales lineas de autoridad. En el departamento de mercadeo

y ventas falta un organigrama que oriente a los colaboradores en la toma de decisiones.
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Por su parte Franklin (2004), indica que un manual de puestos o instructivo de trabajo, precisa la
identificacion, relaciones, funciones y responsabilidades asignadas a los puestos de una
organizacion. Por otro lado Werther y Davis, indican que el manual de descripcion de puestos es
un documento que tiene presentacion narrativa y persigue indicar cada uno de los elementos que
integran los puestos de trabajo. Es un documento en el cual se indican los requisitos, atribuciones

y caracteristicas de los puestos de trabajo con que cuenta toda organizacion o institucion.

Actualmente en el departamento de mercadeo y ventas de Libreria de Oriente, no existe una
estructura organizacional formalmente establecida, en donde se detallen en primer lugar, los
objetivos que pretenden alcanzar en esta drea funcional, los cuales sean para la gerencia guia que
dirija los cursos de accién para realizar las actividades y para los colaboradores guia que les
permita identificar el impacto que tiene el trabajo que realizan en la consecucién de los mismos.
En segundo aspecto falta un organigrama que indique las relaciones de las unidades que
conforman el departamento a través de lineas definidas de autoridad, falta un manual de puestos
en donde se detallen las descripciones y especificaciones de los puestos que contribuya a mejorar

la coordinacién en la ejecucion de las tareas.
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Capitulo 6

Resultados de la investigacion

En la realizacion del anteproyecto de investigacion, en el capitulo seis, se elaboré una propuesta

de solucion a la problematica encontrada en la empresa, para este estudio se determiné el

departamento de mercadeo y ventas, por tanto, para sustentar y acreditar dicha solucién se

construyd: una entrevista dirigida a los propietarios de la empresa, una encuesta dirigida a los

colaboradores de la empresa; y una encuesta dirigida a los clientes de la misma, detallando a

continuacion los resultados de cada instrumento.

4+ Resultados obtenidos en la entrevista dirigida a propietarios de la empresa

Tabla No. 1

Resultados de Entrevista dirigida propietarios de la empresa

Pregunta
No.

Descripcion

Respuesta

Organizaciéon

(La empresa dispone de una

Los propietarios indicaron que la empresa en

organizacion formalmente | general tiene una organizacion formal definida por
establecida? departamentos.

2 (Cudles son las éareas de la | Recursos humanos, financiero, almacén vy
empresa coordinadas por jefes? | mercadeo-ventas.

3 (Cudl es la clase de|Los propietarios manifestaron que la clase de
organizaciéon establecido para | organizacion en el departamento de mercadeo y
el departamento de mercadeo y | ventas es informal.
ventas?

4 (Cuales son los objetivos para | * Mantener ¢ incrementar las ventas.

el departamento de mercadeo y

ventas?

* Ofrecer el mejor servicio y atencidn a clientes

* Captacion de nuevos clientes
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5 ;Qué estrategias utiliza la | * Precios bajos
empresa  para alcanzar los | * Servicio de transporte
objetivos del departamento? * Stock de mercaderia

* Monitoreo del mercado

6 ;De qué forma evaluan los | * Niveles de ventas mensuales

objetivos del departamento de

* Ventas Comparativas
mercadeo y ventas?

* Atencion que refiere el cliente

7 ;Cual es el tipo de|Esde dos tipos: por territorio debido a que existen
organizacion en el | rutas establecidas visitadas por vendedores
departamento de mercadeo y | ruteros, y también por producto, ello derivado del
ventas de la empresa? incremento de variedad de productos que ofertan

(tecnologicos, muebles de oficina, ferreteria,
perfumeria, y otros).

8 ¢(Existe un  manual de | No existe una manual, por lo que la descripcion de
organizacion para el | puestos, asignacion de funciones y delegacion de
departamento de mercadeo y | autoridad son comunicadas de forma verbal.
ventas?

9 ¢(Existe un organigrama que | No existe un organigrama que muestre ias
refleje la estructura organica | relaciones de las unidades a través de las lineas de
del departamento? autoridad.

10 ¢(Existe una clara definicion de | Los propietarios indicaron que no existe ningin

los puestos del departamento

de mercadeo y ventas?

documento en donde se detallen los puestos de

trabajo del departamento.

;Tienen  establecidas  las
funciones y responsabilidades
de los colaboradores del
departamento de mercadeo y

ventas?

Si estan establecidas, se indica de forma verbal a

cada colaborador las actividades que debe realizar.
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12

(Como establecen el equilibri
0 entre autoridad y
responsabilidad de  cada
colaborador en el

departamento?

De acuerdo a las actividades que se les asignan.

13

(De qué forma comunican las
funciones a los colaboradores
del departamento de mercadeo

y ventas?

La comunicacion en ¢l departamento es verbal,
puesto que no hay ningin documento en donde se

encuentre esa informacion.

14

(Desarrollan capacitaciones al
personal del departamento de

mercadeo y ventas?

Si a nivel de empresa y también en conjunto con el

apoyo de los proveedores.

15

;Con qué frecuencia realizan

las capacitaciones?

* Anuales antes de temporada escolar

* Cuando ingresan nuevos productos

16

(En qué 4reas capacitan a los

vendedores de la empresa?

* Conocimiento sobre productos, especialmente

cuando son nuevos.

* Manejo del software propio de la empresa

*Conocimiento del cliente y la competencia,

especialmente con los vendedores ruteros

17

;Qué métodos utilizan para la
capacitacion de la fuerza de

ventas?

* Capacitacion individuales

* Conferencias

* Discusiones en grupo

Direccion

18

(Qué herramientas utilizan
para la motivacion de la fuerza

de ventas?

* Felicitaciones verbales

* Descuentos al comprar productos en las

diferentes salas de ventas

* Bono monetario en la venta de ciertos productos

(coadyuvado con los proveedores)
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19

(Existe en el departamento un
area especifica para servicio al

cliente?

No, pero se monitorea para que exista una buena

atencion en la sala de ventas.

20

;Para la toma de decisiones del
departamento de mercadeo y
ventas, es involucrado los

colaboradores del mismo?

Si, principalmente para la compra de ciertos

productos

Control

21

(Se establecen cuotas de ventas

para los vendedores?

Solamente para los vendedores ruteros

22

(Para que se establecen las

cuotas de ventas?

Para controlar el desempefio de los vendedores

ruteros

23

;Quién supervisa la atencion a
clientes y el desempeifio de la

fuerza de ventas?

Los propietarios de la empresa

24

(El  drea de  almacén

proporciona el soporte
necesario y oportuno al

departamento de ventas?

Si, hay una buena coordinacién entre las unidades
para abastecer de los productos a las salas de

ventas
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Mercadeo

25 (Actualmente, realizan | Se realizan solo cuando hay eventos especiales,
campafias de promocion y | principalmente en temporada escolar.
publicidad?

26 ;Qué medios utilizan para | * Prensa escrita * Revistas
promocionar los productos de | * Televisi6n * Volantes
la empresa? * Radio

27 (Qué promociones realiza la [* 14x12 por la compra de 12 unidades de un

empresa?

producto, una bonificacion de 2 unidades gratis.

*Productos en oferta (precios bajos en articulos
seleccionados), principalmente en temporada

escolar.

* Regalo en la compra de "X" producto

* Viajes (sorteo especialmente para clientes

mayoristas)

Las promociones se realizan a nivel general y en

las diferentes salas de ventas.

Fuente: Elaboracién propia
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+ Resultados obtenidos en la boleta de datos y guia de encuesta a

colaboradores de la empresa

El recurso humano, es la parte mas importante de la empresa, porque con las actividades que las
personas realizan la llevaran al éxito o fracaso, reflejado en el alcance o no de los objetivos
trazados; por lo que para identificar el activo intangible que posee la empresa, se realizoé una

boleta a los colaboradores del departamento, obteniendo los siguientes resultados:

Grafica No. 1

Fuente: Elaboracion propia.

La empresa tienc un total de 33 colaboradores en el departamento de mercadeo y ventas,
divididos de la siguiente forma: En su mayoria ¢l personal que labora en la empresa es de sexo
femenino con el (63%) un total de 22 colaboradoras, quienes segin lo observado, ocupan los
puestos clave en la empresa (3 coordinadoras de tiendas), dirigiendo en las actividades de
colocacion de productos, atencién al cliente, entre otras. A diferencia los de sexo masculino
conformado por el (37%) un total de 13 colaboradores, de los cuales, en su mayor parte realizan

actividades del drca de almacén (bodegueros y pilotos).
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También se identifico el grado académico que tiene cada colaborador para desempenar €l puesto
de trabajo, el cual esta distribuido de la siguiente forma:

e Nivel basico =3

o Nivel diversificado = 26

e Nivel universitario= 6

Grafica No. 2
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J

Fuente: Elaboracién propia.

El tiempo que el personal tiene de estar laborando en la empresa es como sigue: Un 48% tiencn
solamente entre 1 y 6 meses de haberse incorporado, siendo todavia, personal nuevo y segun lo
observado atn se familiarizan con las actividades de la empresa. A diferencia del 25%, quienes
tienen mas de 3 afios de antigiiedad, denotando segtin la observacién, posecn gran experiencia en
el maneje de las actividades laborales diarias y entre ellos estdn distribuidos los puestos claves

dentro de la empresa.
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Grifica No. 3

5 e S e g S e -

Fuente: Elaboracion propia.

Asi mismo, para conocer la rotacién de los colabordores que existe dentro de la empresa se
pregunté si en el transcurso de su tiempo laboral ha permanecido en el mismo puesto de trabajo,
manifestando un 44% que continuan desempefiando el mismo puesto, desde que iniciarion
labores.

Grafica No. 4

4. . . .
Fuente: Elaboracion propia.

En la entrevista realizada a los colaboradores indicaron su percepeion acerca de la organizacion
del departamento de mercadeo y ventas, manifestando lo siguiente: La mayoria de cllos (75%)
considera que el nivel de organizacion es bajo e informal, originando problemas con frecuencia

en la realizacion armoniosa y efectiva las actividades diarias.
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Grifica No. 5

Fuente: Elaboracion propia.

El 89% de los colaboradores respondié conocer el grado de autoridad y las responsabilidades de
su puesto de trabajo, indicando cuales son las funciones que desempeifian, lo cual proporcions los
datos para realizar las descripciones de los puestos de trabajo en el departamento.

Grafica No. 6

Fuente: Elaboracion propia.

Segin los datos reflejados en la grafica y el analisis en la cmpresa, se identifico que un 61% de
los colaboradores muestra inconformidad con la carga del puesto laboral, debido a que existe
dualidad de funciones, surgiendo asi desmotivacion y poco empeiio en realizar las tareas
asignadas, por otro lado la propictaria es quien resuelve en su mayoria los inconvenientes que

surgen, creando exceso dc trabajo para la misma.
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Grifica No. 7

m Propietarios

® Encargado
Tienda

Fuente: Elaboracion propia.

Como se observa en la grafica, las actividades del departamento de mercadeo y ventas; como:
Ventas, atencién al cliente, despacho, distribucion, control de la fuerza de ventas, son realizadas
principalmente por los encargados de tienda (38%) y los propietarios de la empresa (62%)
quicnes ademas realizan otras actividades: Administrativas, control del recurso humano (jornada
laboral, permisos, horas extras), los resultados reflejan que el encargado de tieme una

participacién baja al momento de coordinar las actividades.
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Grifica No. 8

Fuente: Elaboracion propia.

Sobre el liderazgo que impera en esta area funcional, se observé que en su mayor parte es
participativo, reflejado en el 60% de los colaboradores, quienes manifestaron que proporcionan
ideas para mejorar la realizacion de las tareas y afirmaron que sus opiniones son tomadas en

cuenta en la toma de decisiones.
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Grifica No. 9 Griafica No. 10

18

R A 5 e S
Fuente: Elaboracion propia.

Fuente: Elaboracién propia.

La mayoria de los colaboradores (65%) indicé que no ha recibido capacitaciones en la empresa,
y solo un 35% de ellos manifesté que si las ha recibido. De los colaboradores que han recibido
capacitaciones, un 60% expresé que el método que utilizan en el desarrollo de las mismas es ¢l
adecuado, porque existe una buena comunicacion y los temas son de relevancia ¢ interés; sin
embargo el 40% restante comenta que puede mejorar, debido a que en las capacitaciones ha

faltado motivacion y orden a segulir en su realizacion.

Grafica No. 11

Fuente: Elaboracion propia.

1 88% de vendedores de las salas de ventas indicaron que no tienen asignada una cuota sobre
ventas, a diferencia el 12% que corresponde a vendedores ruteros quicnes si les asignan cuotas

sobre las ventas que realizan.
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Fuente: Elaboracion propia.

El 90% de los colaboradores manifesté que no ha recibido algin tipo de motivacion por lo que
denota que la gerencia debe realizar mayor énfasis a esta actividad, debido a que constituye uno

de los aspectos que mas inciden sobre los niveles de eficiencia del colaborador.

Grafica No. 13

Fuente: Elaboracién propia.

Lo refercnte a la comunicacién que existe en el deparlamento de mercadeo y venlas de la
empresa, la mayoria de cotaboradores considera que es buena, porque les permite compartir

informacion para realizar las tarcas asignadas.
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Fuente: Elaboracion propia.

El 30% de los colaboradores indicé que si evalian el trabajo que desempefian, a través de la
supervision en las areas de trabajo y observacion, apoyéndoles con sugerencias, sin embargo la
mayoria manifestd que sus tareas no son evaluadas. Segtin lo observado la gerencia evalia mas a
nivel grupal, supervisando aspectos como: Orden, limpieza, comentarios de los clientes, total de

ventas, entre otros.
Grifica No. 15

Fuente: Elaboracion propia.

Sobre la participacion de los colaboradores en csta drea funcional, se observa que en su mayoria
reflejado en el 70% manifestaron que proporcionan ideas para mejorar la realizacion de las

tareas, con la finalidad de prestar un mejor servicio.
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Los resultados obtenidos en la guia de observacion en conjunto con los resultados de la entrevista
a los colaboradores de la empresa, son base para la realizacion de las descripciones de los
diferentes puestos de trabajo del departamento de mercadeo y ventas.

+ Resultados obtenidos en la guia de encuesta a clientes de la empresa

Grafica No. 16

- mEscolares
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& ('nstaleria
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® Tecnologia

L i Perfumeria

Fuente: Elaboracion propia.

Los clientes manifiestan que los principales productos que compran en la empresa son escolares
68% por la diversidad de marcas y precios que ofrecen, seguidos por los de oficina 14% y el resto
es adquirido en pequefias cantidades, cabe mencionar que los productos de tecnologia y ferreteria

son mercados que han empezado a crecer ¢n la empresa.
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Grafica No. 17
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Fuente: Elaboracién propia.

Para realizar la adquisicion de los productos, los clientes opinan que la caracteristica que
determina la decisién de compra es principalmente el precio con 47%, seguido por la calidad con

un 33%.

Grafica No. 18

-4
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Fuente: Elaboracidn propia.

Los clientes manifestaron en su mayoria con un 44%, que visitan las salas de ventas 3 a 4 veces
en el mes, seguido con un 36% que manifestaron que compran de 1 a 2 veces en €l mes y el 20%
que frecuenta la empresa de 5 a 6 veces, demostrando la aceptacion y posicionamiento de la

empresa.
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Grifica No. 19

m Altos
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Fuente: Elaboracion propia.

Segun datos de la encuesta realizada a los clientes, los productos de la empresa tienen gran
aceptacion por su estrategia de precios bajos en relacion a la competencia, siendo este, su sello

de distincion desde el inicio de operaciones.

Grafica No. 20
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Fuente: Elaboracion propia.

Sc identificé el grado de satisfaccién de los clientes referente al servicio de la fuerza de ventas

de la empresa, los cuales manifestaron en un 92% estar conforme con ello, calificandolo como

una buena atencidn.
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La pregunta referente al acceso a las diferentes salas de ventas, los clientes manifestaron que

estan ubicadas en puntos estratégicos de la ciudad, lo cual facilita su acceso.

Grifica No. 21
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Fuente: Elaboracion propia.

Como se muestra en los resultados de las gréficas, se determind que el principal medio de
publicidad para la empresa, ha sido la propaganda, es decir que la empresa se da a conocer a més
personas a través de las referencias de un cliente satisfecho, por lo que enmarca la importancia de
un excelente servicio al cliente originado de un colaborador comprometido, al cual se le debe

orientar y guiar para que realice con efectividad las tareas asignadas.
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Grifica No. 22

Fuente: Elaboracion propia.

Solo el 24% de los clientes encuestados comentan que si han sido favorecidos con las
promociones de la empresa, marcando una notable diferencia el resto (76%) de clientes que no
han recibido minguna promocién al realizar la compra, esto ocasionado por la falta de un

documento que sirva de guia para coordinar las actividades del departamento.

Grifica No. 23
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Fuente: Elaboracion propia.

De los clientes que han recibido promociones se encontré que el 17% de ellos las califica como
excelentes, seguidas por el 50% que las considera buenas y por ultimo un  33% que las perciben

como regular.
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Grifica No. 24
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Fuente: Elaboracién propia.

Entre las opciones sobresalientes que pueda mejorar la empresa, en esa drea funcional sobresale
indiscutiblemente la implementacién de promociones con el 56%, seguido por otros, entre €stos
manifestaron: Ampliacién de la sala de ventas, agilizacion en el despacho de pedidos,
especialmente para clientes mayoristas de otros municipios y departamentos, asi también el
otorgamiento de exhibidores y publicidad por volimenes de compra, ellos seguidos por el

mejoramiento en los precios 8% y por tltimo con el 4% el servicio de atencion.
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Matriz de Estrategias

ST W
FORTALEZAS INTERNAS: DEBILIDADES INTERNAS:
4 Renombre a nivel departamental, 4& Organizaciéon informal en el
respaldado por el registro de marca. departamento de mercadeo vy
4 Crecimiento contindo de la ventas.
FACTORES empresa coadyuvado por la 4 Falta de un organigrama para el
ubicacién de sala de ventas en departamento de mercadeo y
INTERNOS puntos estratégicos de la ciudad. ventas
4 Capacidad de distribucion de sus 4 Ausencia de manual de puestos y
productos en el departamento y en funciones
otros lugares del pafs. 4 Fallas en la capacitacion y
4 Tecnologia Scanner para agilizar el motivacion a la fuerza de ventas.
proceso de despacho. 4 Falta de programas definidos de
FACTORES 4. Unica libreria a nivel departamental promocion y publicidad.
EXTERNOS con autoservicio.
4 Diversidad de productos (desde un
lapiz a una computadora)
4 Precios bajos
o= = = =
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OPORTUNIDADES
EXTERNAS:

4+

Incrementar la participacion
en el mercado coadyuvado
por la existencia y aumento
de la poblacion estudiantil
que representa el principal
mercado de la empresa.

Mejorar el despacho y
eficiencia en la distribucién.

Incrementar la participacién
de mercado en el area de
venta de productos
tecnolégicos.

Realizar promociones para
alcanzar un incremento en
las ventas.

Ofrecer capacitaciones
constantes a la fuerza de
ventas.

Mejorar sus procedimientos
a través de la estructuracion
definida del departamento de
mercadeo y ventas.

ESTRATEGIA SO: MAXI-MAXI

4 Realizar capacitaciones constantes

a la fuerza de ventas para
incrementar la calidad en el
servicio y por ende el prestigio en
el mercado.

Ampliacién de sala de ventas en
tienda central, utilizando nuevos
procedimientos tecnoldgicos para
mejorar el proceso y eficacia en el
despacho de los pedidos de los
clientes.

Promocionar la empresa a clientes
mayoristas, realizando énfasis en
los valores agregados (servicio de
transporte  gratuito, escala de
precios, sorteos) para afianzar lo
clientes actuales y captar nuevos.

44

ESTRATEGIA WO: MINI- MAXI

4 Implementar los procedimientos

propuestos a la empresa para el
departamento de mercadeo y
ventas con la finalidad de realizar
las actividades de esta area con
mayor efectividad y asi colaborar
al crecimiento continuo de la
empresa.




AMENAZAS EXTERNAS: ESTRATEGIAS ST: MAXI-MINI ESTRATEGIA WT: MINI- MINI

4 Promocionar a la empresa por sus 4 Realizar alianzas estratégicas con
caracteristicas distintivas: proveedores fuertes para efectuar
diversidad y calidad de productos, promociones especiales acordes a
precios bajos, autoservicio, las épocas del afio para captar
renombre a nivel departamental, clientes en temporadas bajas.
utilizando medios de mayor
afluencia dirigida principalmente a
poblacion estudiantil.

4+ Competencia desleal
4+ Presion de productos y
servicios sustitutos

Fuente: Elaboracién propia.
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Capitulo 7

Conclusiones

De la investigacién realizada en la empresa Libreria de Oriente y conforme al desarrollo del

presente trabajo se llegé a las siguientes conclusiones:

1.

La clase de organizacién en el departamento de mercadeo y ventas de la empresa es
informal, debido a que no hay una estructura intencionada que garantice la asignacion de

todas las tareas necesarias para el cumplimiento de los objetivos.

El tipo de organizacién en el departamento es de dos formas: Por territorio debido a que
existen rutas establecidas visitadas por vendedores ruteros, y por producto, ello derivado
del incremento de variedad de productos que ofertan (tecnolégicos, muebles de oficina,

ferreteria, perfumeria, y otros).

Las actividades primordiales que se realizan en el departamento de mercadeo y ventas,
se desarrollan sin ninguna planificacion, de forma informal, de tal manera que el
colaborador se encuentra en algunas situaciones desorientade en la realizacion de las

actividades, generando incertidumbre en la toma de decisiones.

4. La informacién de las actividades que deben realizar los colaboradores es transmitida de

forma verbal, puesto que no existe ningin documento en donde se especifiquen los
puestos del departamento y que guia a Jos colaboradores en la realizacion de sus
funciones y al mismo tiempo que sea herramienta para la gerencia que le permita evaluar

el desempefio de los colaboradores.
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5. La empresa tiene gran aceptacion en el mercado chiquimulteco, debido a la diversidad y
calidad de productos, los precios bajos y los horarios accesibles, su principal herramienta
de promocion es la propaganda, referencia que dan los clientes hacia otras personas, con

lo que enmarca la importancia de un servicio de calidad al cliente.

6. Se identificd6 que los procesos que la empresa necesita en esta drea funcional, son:
Establecer claramente los objetivos, estrategias y tacticas del departamento, elaboracién

de un organigrama, y manual de descripcion de puestos.

7. El principal problema detectado en el departamento de mercadeo y ventas es: falta de una
estructura organizacional formalmente definida que responda a las condiciones en las que
se encuentra la empresa, para que sea guia que oriente los cursos de accién para el alcance

de los objetivos.
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Capitulo 8

Propuesta de solucion

8.1 Propuesta de solucion

A través del estudio realizado en la empresa Libreria de Oriente, se confirmé en los resultados de
las encuestas, entrevistas, la observacion directa y recopilacién de informacidn, la necesidad de
establecer la estructura organizacional para el departamento de mercadeo y ventas, puesto que
coadyuvara a realizar eficaz y eficientemente, las actividades de venta, despacho, motivacion,
control de la fuerza de ventas, entre otras; que se realizan en esta area de la empresa, en la cual
se pueda medir de manera ordenada la incidencia favorable que se pueda temer con la

implementacion de la estructura.

Por lo expuesto anteriormente, la propuesta de solucion que se desarrollé para la empresa es la
estructura organizacional del departamento de mercadeo y ventas, la cual fue revisada por los
propietarios, quienes manifestaron estar acorde con ello, dando el aval para su ejecucion. El

desarrollo de la propuesta se encuentra al final del trabajo de investigacion como anexo.

A continuacién, se presenta de forma general la propuesta de solucién, se indican las fases a

realizar para la elaboracién de la estructura.

Producto a entregar

Considerando las investigaciones tanto documentales como de campo y las conclusiones del
estudio, en busca de contrarrestar las debilidades encontradas y convertirlas en fortalezas, se

propone a la empresa: la elaboracion de una “Estructura Organizacional para el Departamento de

Mercadeo y Ventas.”
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8.20bjetivos
8.2.1 General
Elaborar una estructura organizacional para el departamento de mercadeo y ventas de la empresa

Libreria de Oriente.

8.2.2 Especificos

Para el logro del objetivo general serd necesario:

> Establecer los objetivos, estrategias y tacticas del departamento de mercadeo y
ventas: Detallados de forma sencilla y comprensible, para que los colaboradores
identifiquen lo que la empresa pretende alcanzar con la colaboracion de ellos;

puesto que son los que dan sentido a la direccién de la empresa.

» Disefiar un organigrama: Que sea comprensible, donde figuren los diferentes
puestos y niveles de autoridad de mayor a menor jerarquia, esto permitira a simple
vista identificar la estructura general del departamento y las relaciones de trabajo.
Por tanto es indispensable exponer el organigrama para que los colaboradores

identifiquen las tareas asignadas y puedan ubicarse dentro del mismo.

» Elaborar un manual de descripcién de puestos: En el cual se describa de forma
precisa las funciones y actividades que cada colaborador debe realizar para hacer
fluido el proceso de desarrollo de las actividades del departamento. Asi mismo
sirve de guia en el proceso de integracion del personal, para la obtencion del
personal idoneo que posea las competencias indicadas para la ejecucién de cada

puesto.
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8.3 Viabilidad del proyecto

8.3.1 Recurso humano

Lider del proyecto: Fue la persona que se encargo de realizar el proyecto, coordiné el trabajo y
presenté los resultados esperados. (Estudiante del programa ACA de la Universidad

Panamericana como parte del curso PED).

Funcionarios internos: Fueron los propietarios quienes apoyaron directamente en la obtencion
de la informacion, avalando el acceso a la misma de forma directa. Sobre ellos se apoyo el lider
para realizar todo tipo de consulta y no se realizé nada sin el previo consentimiento de los

propietarios.

Revisor técnico (tutor): Se refirié a la persona que proporciond el soporte técnico profesional al
lider encargado del proyecto, esta persona evalud los avances del proyecto y manifesté sus

apreciaciones y lineamiento, llegando al resultado previsto.

8.3.2 Administrativo
La administracién de la empresa permanecié ligada a los procesos necesarios para la
implementacién del proyecto y aportd las herramientas necesarias que permitieron alcanzar los

objetivos del mismo.

Asi mismo es la responsable de velar porque se cumplan con las politicas y procedimientos que

se realizd como solucién a la debilidad encontrada dentro de la empresa.
8.3.3 Fisico

Para la presentacion de cada uno de los aspectos de la estructura del departamento de mercadeo y

ventas, la gerencia general puede realizarla en las instalaciones de la empresa.
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8.3.4 Financiero
El presupuesto para la ejecucion de la presente propuesta, incluye los siguientes gastos a incurrir:
CANTIDAD PRECIO = TOTAL
UNITARIO
Q)

DESCRIPCION JUSTIFICACION DEL

GASTO

Tubo de toner Para impresion del detalle del

resultado del trabajo a realizar.

Resma de papel | Para impresion del detalle del 1 40.00 40.00
bond tamafio carta | resultado del trabajo a realizar.

Encuadernado Encuadernacién del manual 3 20.00 60.00

Fotocopias Fotocopias de los documentos 75* 0.25 18.75
que soportaran la estructura

organizacional

Imprevistos Para cualquier incremento en 100.00 100.00
los costos anteriormente
descritos u otros gastos no

previstos

TOTAL 378.75

Observacion: Los costos se obtuvieron a través de cotizaciones.
* Cantidad de fotocopias estimadas para facilitar la descripcion de la estructura organizacional del departamento de

mercadeo y ventas.
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Capitulo 9
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Capitulo 10

Solicitud a fa empresa para realizacion de
PED

Respuesta de la empresa de aulorizacion

Acercamiento con la entidad

g s pa | —

Entrevista con el Gerente General

Recopifacion de fa informacién para el
diagndsitco

Entrega del diagndstico a tutores

5
6| Entrega del diagnostico
7
§

Entrega y revision del Anteproyecto

9!Reunién lutores

0| Preparacion del borrador del Provecto

111 Andlisis de investigacion

2|Reunion tutores

13|Entrega de segundo informe para revision

4{Correcion de sugerencias por el tutor

5|Reunién tutores

6|Entrega de tercer informe para revision

7|Correcion de sugerencias por el tutor

|8|Entrega de la practica

9|Entrega revisores a Decano

20|Examen privado de graduacion

Fuente: Elaboracion propia.
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ANEXOS
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Anexo No. 1

UNIVERSIDAD PANAMERICANA DE GUATEMALA
: -n : EXTENSION CHIQUIMULA
H FACULTAD DE CIENCIAS ECONOMICAS
-ACA- ADMINISTRACION DE EMPRESAS
PRACTICA EMPRESARIAL DIRIGIDA

3 PANAMMER a%a

ENTREVISTA INICIAL DIRIGIDA A PROPIETARIOS DE LA EMPRESA
Sefior Gerente, como es de su conocimiento soy una estudiante de la carrera de Administracién
de Empresas, y estoy realizando un trabajo de investigacion en estd empresa; con el objetivo de

describir la situacién actual de la misma; solicito por favor responder las siguientes preguntas:

1. ¢{Cdémo nace la empresa?

[

¢(De cuanto fire 2 inversién inicial?

(]

(En qué afio fueron fundadas las otras dos sucursales?

B

. ¢Qué tipo de productos ofrecen al piiblico?
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¢ Cudnto tiempo tiene la empresa de funcionar?

)

(Cual es la naturaleza de la empresa?

7. ¢Se tiene definida la visién de la empresa?
Si< No <
(Cudl es?

8. ;Se tiene definida la mision de la empresa?
Sid No <

¢Cual es?:

9. ;Tienen objetivos establecidos para la empresa?
Sid No <&

¢;Cuéles son?:

10. ;Desarrollan estrategias para alcanzar los objetivos establecidos para la empresa?
Siu No i

¢{Cuéles son?:
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11. ;Desarrollan tacticas de ventas?
Si No <

(Cudles son?:

12. ;Cuiles han sido los logros que han alcanzado en la empresa?

13. ; Distribuyen a otros lugares fuera de la cabecera departamental de Chiquimula?
Siu No <

({Cudles?

14. ;Manejan escalas de precios para diversos clientes?
Si No <

¢{Cudles son?:
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15. ;Son distribuidores de alguna marca especifica?

16. ;Cuentan con politicas de otorgamiento de crédito?

17. ;Considera necesario la creacion de un departamento de mercadeo y ventas?
Siud No <

;Por qué?

18. ;Cuentan con planes concretos de marketing, publicidad y promocion?
Sid No i

¢Por qué?

19. ;Considera qué la logistica que utilizan en el despacho para mayoreo esta funcionando

adecuadamente?
Sid No <
;Por qué?
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20. ; Tienen control de los costos de funcionamiento de la libreria, (costos fijos, papeleria,

teléfono, combustibles, etc.)?

21. ;Cuentan con un sistema de control de inventario?

Sid No 4

22. ;Cuentan con un departamento o seccion de recursos humanos?
Si<d No

;Por qué?

23. ;Cuentan con una estructura organizacional definida?
Sis No

¢Por qué?

24. ; Tienen un manual de puestos y funciones para el personal?
Si<é No <

¢Por qué?
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25.

26.

27.

28.

;, Tienen definido un programa de capacitacion e induccion para el personal?
Si No <

(Por qué?

¢ Cuentan con un banco de datos de personal?
Sid No

;Por queé?

(Existen registros o archivos para el personal que labora en la libreria, (asistencia al IGSS,
permisos, vacaciones, etc.?
Si No i

;Por qué?

(Considera necesario la creacion de un departamento o seccién de recursos humanos?
i -
Si 0

¢Por qué?
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29. ;Qué aspectos externos considera le favorecen a la empresa?

30. ¢Qué aspectos externos considera le afectan a la empresa?

GRACIAS POR SU COLABORACION
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Anexo No. 2

UNIVERSIDAD PANAMERICANA DE GUATEMALA
-ﬂ ; EXTENSION CHIQUIMULA
FACULTAD DE CIENCIAS ECONOMICAS
-ACA- ADMINISTRACION DE EMPRESAS
PRACTICA EMPRESARIAL DIRIGIDA

& AN AAE AR ANA

ENTREVISTA DIRIGIDA A PROPIETARIOS DE LA EMPRESA
Buenas dias/tardes, como es de su conocimiento, estoy realizando un trabajo de investigacion en
el departamento de mercadeo y ventas, que permitird determinar la situacién actual del mismo,

por lo que se le solicita proporcionar informacion, respondiendo las siguientes preguntas:

ORGANIZACION

1. ;La empresa dispone de una organizacion formalmente establecida?

2. ;Cuales son las areas de la empresa coordinadas por jefes?

3. ¢Cudl es la clase de organizacion establecido para el departamento de mercadeo y

ventas?

4. ;Cuales son los objetivos para el departamento de mercadeo y ventas?
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5. ;Qué estrategias utiliza la empresa para alcanzar los objetivos del departamento de mercadeo

y ventas?

6. ;De qué forma evaldan los objetivos del departamento de mercadeo y ventas?

7. ;{Cuél es el tipo de organizacion en el departamento de ventas de la empresa?

8. ;Existe un manual de organizacion del departamento de mercadeo y ventas?

10. ;Existe una clara definicion de puestos del departamento de mercadeo y ventas?

11. ;Tienen establecidas las funciones y responsabilidades de los colaboradores del departamento

de mercadeo y ventas de la empresa?
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12. ;Cémo establece el equilibrio entre la autoridad y responsabilidad con cada puesto en el

departamento de mercadeo y ventas?

13. (De qué forma comunican las funciones al departamento de mercadeo y ventas de la

empresa?

14. ; Desarrollan capacitaciones al personal del departamento de mercadeo y ventas?

15. Si la respuesta anterior es positiva, {Con que frecuencia realizan las capacitaciones?

16. ¢ En qué éreas se capacita al vendedor de la empresa?

17. ;Qué métodos utilizan para la capacitacién de la fuerza de ventas?

DIRECCION

18. ;Qué herramientas utilizan para la motivacién de la fuerza de ventas?

Frecuencia

19. ;Existe en el departamento de ventas un drea especifica de servicio a clientes?
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20. ;Para la toma de decisiones del departamento de mercadeo y ventas, se involucra a los

colaboradores del mismo?

CONTROL

21. ;Se establecen cuotas de ventas para los vendedores?

22. Si la respuesta anterior es positiva, ;Para que se establecen las cuotas de ventas?

23. ;Quién supervisa la atencion a clientes y el desempefio de la fuerza de ventas?

24. ;El 4rea de almacén brinda el soporte necesario y oportuno al departamento de ventas?

MERCADEO

25. ;Actualmente, realizan campaiias de promoci6n y publicidad?

26. ;Qué medios utilizan para promocionar los productos de la empresa?

27. /Qué promociones realiza la empresa?

Gracias por su Colaboracién
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Anexo No. 3

UNIVERSIDAD PANAMERICANA DE GUATEMALA
EXTENSION CHIQUIMULA
FACULTAD DE CIENCIAS ECONOMICAS
-ACA- ADMINISTRACION DE EMPRESAS
PRACTICA EMPRESARIAL DIRIGIDA
BOLETA DE DATOS COLABORADORES DEPARTAMENTO DE MERCADEO Y
VENTAS

No.

Nombre:

Sexo: [ F] E

Estudios realizados:

Tiempo laborando en la empresa:

Puesto que desempeiia: Coordinador de tienda ____ Promotor de ventas Vendedor
Encargado de almacén Piloto Bodega

Ha estado en el mismo puesto de trabajo desde que inici6 labores en la empresa:

Nombre:

Sexo: IE!

Estudios realizados:

Tiempo laborando en la empresa:

Puesto que desempefia: Coordinador de tienda __ Promotor de ventas Vendedor
Encargado de almacén Piloto Bodega

Ha estado en el mismo puesto de trabajo desde que inici6 labores en la empresa:
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Anexo No. 4

UNIVERSIDAD PANAMERICANA DE GUATEMALA
EXTENSION CHIQUIMULA
FACULTAD DE CIENCIAS ECONOMICAS
-ACA- ADMINISTRACION DE EMPRESAS
PRACTICA EMPRESARIAL DIRIGIDA

GUIA DE ENTREVISTA A LOS COLABORADORES DE LA EMPRESA
Buenas dias/tardes, como es de su conocimiento, estoy realizando un trabajo de investigacion en
el departamento de mercadeo y ventas de la empresa en la cual usted labora, tomando en cuenta
que como colaborador es un elemento vital en este departamento y que posee informacion util,

se le solicita proporcionar informacion, respondiendo las siguientes preguntas.

Nombre del puesto:

Jefe inmediato:

A quién supervisa:

Nivel Académico:

Tiempo laborando para la empresa:

1. (Considera usted qué esta bien organizado el departamento de ventas de la empresa?
Sic No <

2. ;ldentifica usted el grado de autoridad que tiene su puesto de trabajo?
Si No <

3. ;Conoce usted las responsabilidades de su puesto de trabajo?
Sid No i

¢Cudles son?
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10.

1L

12.

;Considera usted que la carga de trabajo de puesto es la adecuada?

Sia No <&

¢Identifica usted con claridad a la persona a quien debe acudir en ¢l caso que necesite

resolver un problema o situacion no prevista?

. ;Quién se encarga de coordinar las actividades en el departamento de mercadeo y ventas?

;Participa usted en la toma de decisiones del departamento de ventas?
Si No <

¢Recibe capacitaciones de acuerdo a las atribuciones de su puesto?
Si No <

¢(Cree que el método que utilizan en la capacitacion de la fuerza de ventas es el adecuado?
SiJ No <

;Por que?

¢ Se le asignan cuotas de ventas?

Sig No w4
Si la respuesta anterior es positiva, ;En caso de superar la cuota de venta establecida, la
empresa le proporciona algun tipo de incentivo?

Sis No

¢Cual?

¢(La comunicacién existente en el departamento de ventas lo ayudan a realizar con
eficiencia su trabajo?
Sid No <

(Porqué?
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13. ;Su trabajo es evaluado con frecuencia por parte de la gerencia de ventas?
Siag No —

(Cémo?

14. ¢ Proporciona usted ideas para mejorar ¢l funcionamiento del departamento de ventas?
Sid No <

¢ Porqué?

15. Por favor, describa la informacion que se le solicita:

Atribuciones de su puesto de trabajo:

Requisitos minimos para desempefiar su puesto de trabajo:

Gracias por su Colaboracién
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Anexo No. 5

UNIVERSIDAD PANAMERICANA DE GUATEMALA
EXTENSION CHIQUIMULA
FACULTAD DE CIENCIAS ECONOMICAS
-ACA- ADMINISTRACION DE EMPRESAS
PRACTICA EMPRESARIAL DIRIGIDA

GUIA DE OBSERVACION

Nombre del puesto:

Jefe inmediato:

Subalternos:

1.
2.
3.
4.

Descripcidn del puesto:

5. Responsabilidades del puesto:

6. Conocimientos necesarios:

7. Habilidades y destrezas:

8. Actitudes:
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Anexo No. 6

UNIVERSIDAD PANAMERICANA DE GUATEMALA
EXTENSION CHIQUIMULA
FACULTAD DE CIENCIAS ECONOMICAS
-ACA- ADMINISTRACION DE EMPRESAS
PRACTICA EMPRESARIAL DIRIGIDA

& PANUAMBR aSA )

GUIA DE ENCUESTA A CLIENTES DE LA EMPRESA
Buenas dias/tardes, estoy realizando un trabajo de investigacion en el departamento de mercadeo
y ventas de esta empresa, considerando que usted es la razon de ser de la misma, se le solicita por

favor su colaboracion, respondiendo a las siguientes preguntas.
1. ;Cuales son los principales productos que adquiere en la empresa?
Escolares De oficina___ Cristaleria___ Jugueteria___

Tecnologia Perfumeria Ferreteria Otros____

2. ¢(Cual es la principal caracteristica, que evalia al adquirir los productos de la empresa?

Precio Calidad Marca Otros

3. ¢Cuantas veces al mes, realiza compras en la empresa?

12 34 56 7améis

4. ;Coémo considera los precios que ofrece la empresa, respecto a la competencia?

Altos_ Bajos_ Igual

5. ¢Cémo cataloga el servicio y la atencion de la fuerza de ventas de la empresa?

Bueno___ Malo_ Regular
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6. ;Considera accesible la ubicacién de las salas de ventas de la empresa?
Si_ No___

7. ¢Por qué medio se enterd de la existencia de la empresa?
Radio_ Televisién___ Amigos Volantes
Revistas___ Mantas vinilicas___ Otros___

8. (Harecibido algtin tipo de promoci6n por los productos adquiridos en la empresa?
Si_ No___

9. Si su respuesta anterior, es afirmativa ;Cuél es su apreciacién con respecto a las
promociones recibidas?
Excelente___ Bueno__ Malo___ Regular

10. Qué sugiere deba mejorar la empresa?
Atencién___ Precios_ Promociones Otros

Gracias por su Colaboracién
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Anexo 7

Evaluacion integral (Diagnéstico)

Introducecion

La Universidad Panamericana, como parte de su Programa de Actualizacién y Cierre Académico
— ACA - para estudiantes de la carrera de Licenciatura en Administracion de Empresas, ha
establecido que los estudiantes realicen una Prictica Empresarial Dirigida en una empresa
mediana; con el propésito de que se apliquen los conocimientos, habilidades y destrezas

adquiridos durante la carrera.

El estudio inicia con la realizacién de una evaluacion integral a la empresa seleccionada, en el
presente trabajo sera objeto de evaluacion una Libreria, para ello se desarrolla una diagnostico
general de la empresa, que permitira analizar y evaluar los factores internos y externos, lo cual es
una aportacién a la sociedad guatemalteca, debido a que coadyuva a mejorar las dreas de
administracién, finanzas, recursos humanos, mercadeo y logistica de las empresas que cuentan

con pocos recursos, para invertir en un estudio de esta naturaleza.

El diagnéstico servird como un instrumento por medio del cual se analizard y evaluard el entorno
de la empresa, afectada por factores como: Econémico, politico-legal, tecnologico, competencia,
gustos y preferencias de los consumidores, internos como: Estructura organizacional, planes,
programas, sistemas y controles; y se determinara una necesidad, debilidad o drea de mejora y el

impacto en el eficiencia y eficacia de la empresa.
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2. Objetivos
2.1 General

Establecer cules son las principales necesidades, deficiencias y dreas de mejora de la empresa,
con base en una evaluacién integral de la misma y aplicando las herramientas y las técnicas de
apoyo necesarias para recabar la informacion que se utilizara para determinar los hallazgos e

implicaciones que éstos puedan traer a la empresa.

2.2 Especificos

1. Describir el objeto y situacion actual de la empresa, acorde a los factores externos ¢
internos, por medio de la observacién y solicitud de informacion a la propietaria de la
misma

2. Realizar un anilisis de la informacion obtenida por la propietaria, utilizando técnicas y
estrategias para detectar el drea con mayor deficiencia de la empresa.

3. Determinar segin los resultados encontrados, cuales son las implicaciones de no

evaluar y atender los problemas encontrados en la empresa.
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3. Descripcion de la organizacién

3.1 Antecedentes
La empresa nace a raiz de la necesidad de varios vecinos del Barrio El Molino quienes
argumentaban que el precio de los materiales que utilizaban para la elaboracion de coronas eran
muy elevado en las librerias existentes en el centro de la cabecera departamental de Chiquimula.
Ante tal situacion la propietaria de la actual empresa, en uno de sus viajes personales a la ciudad
capital, decidié comprar, aunque en pequefia cantidad, papel que utilizaban para la elaboracién de

dichas coronas.

La empresaria pudo comprobar que podia obtener ganancia aunque diera mas barato que otros
negocios. Se propago la noticia que en su casa de habitacién ubicada en el Barrio El Molino,
vendia papel para la elaboracién de coronas, que fuego no solo vendia a sus vecinos, sino que

personas del centro de la ciudad empezaron a llegar a comprarle.

Es asi como a iniciativa de la empresaria, hace 19 afios, abri6é sus puertas la libreria, en un
pequefio local, basicamente en el pasillo de entrada de su casa de habitacién. Fue la primera
libreria en Chiquimula que offecié servicio a su clientela en horario nocturno, lo cual gozé de
amplia aceptacion entre los clientes, y les sorprendié darse cuenta que la mayoria de ellos

provenian del centro de la ciudad de Chiquimula.

Once afios después, al evaluar la aceptacién del cliente por los productos y precios; y
considerando el auge de la poblacién estudiantil en la ciudad de Chiquimula, abre la primera

sucursal de Libreria ubicada en punto estratégico de la ciudad.
Con el paso de los afios, ante la creciente demanda y la vision emprendedora de la empresaria,

inauguran la segunda sucursal 4 afios después, caracterizdndose por ser la primera libreria con

autoservicio en Chiquimula.
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Hoy por hoy, con el apoyo de varias marcas la Libreria es una empresa familiar con 19 afios en el
mercado chiquimulteco. Cuyas actividades comerciales son: Compra y venta de productos
escolares, material de oficina, cristaleria, perfumeria, equipo de computo y accesorios,
fotocopiado, productos de ferreteria y otros.; se ha consolidado como una distribuidora lider en

la region de productos escolares y de oficina.

3.2 Vision
Ser el distribuidor mayorista en papeleria, articulos de oficina, utiles escolares y otros productos
de interés a los clientes, mas grande del Oriente de Guatemala, en un plazo de tres afios, con

buena estructura administrativa y comercial.

3.3 Mision
Somos una empresa comercializadora que satisface las necesidades de abastecimiento de
papeleria, articulos de oficina, ttiles escolares y otros productos de interés, a las instituciones
educativas, empresas y el piblico en general, en forma 4gil y buena atencion, cumpliendo con

sus expectativas de servicio.

3.4 Naturaleza
Es una empresa familiar, comercial privada, guatemalteca, cuyas actividades comerciales, son:
compra y venta, al por mayor y menor de utiles escolares, material de oficina, cristaleria,
perfumeria, joyeria, equipo de computo y accesorios, servicio de fotocopias, algunos productos

de ferreteria y otros; ubicada en la Ciudad de Chiquimula.

3.5 Tiempo de funcionamiento
La empresa fue fundada el 02 de enero de 1990, por lo cual tiene 20 afios de funcionamiento, lo
que demuestra que es una empresa solida y con experiencia, que se ha ganado la confianza de
sus clientes; gracias a la calidad de los productos y servicios que ofrece, a un precio accesible; y

que continua en crecimiento.
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3.6 Cobertura

Como consecuencia del crecimiento de la empresa, por la cantidad de demanda de sus productos
y servicios, Libreria de Oriente no solo atiende a personas, centros educativos, instituciones de la

cabecera departamental de Chiquimula, si no que se ha extendido a otros lugares de Guatemala,

distribuyendo a los siguientes lugares:

Cuadro No. 1

Cobertura de la empresa

CHIQUIMULA ~ [SANJOSELAARADA  [IPALA

| SAN JUAN ERMITA - JOCOTAN ' CAMOTAN

'SANJACINTO  |ESQUIPULAS | CONCEPCION  LAS

MINAS

OLOPA | QUEZALTEPEQUE ' ZACAPA

'RIOHONDO  |LAUNION CABANAS

| TECULUTAN GUALAN 'ESTANZUELA

| STA. CATARINAMITA  AGUA BLANCA SAN LUIS JILOTEPEQUE |

EL RANCHO |ESTANCIA DE LA|SA  AGUSTIN

_ | VIRGEN | ACASAGUASTLAN

'ELJICARO | LOS AMATES 'SAN CRISTOBAL |
\ ACASAGUASTLAN

MORALES " "PUERTO BARRIOS PETEN

Ee | ZZZ N

Fuente: Elaboracion propia.
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Logros

3.7 Logros alcanzados

1990

n. Inéugurac;lén

~ de Libreria de
Oriente en el
~ BarrioEl _

S ':l_VI_.o]ino. R

I.)'ive.r;.__“id_ad dc

2005

2001 - ’-;. segunda

Inauguracién sucursal “en ‘el
de primer Centro
sucursal en la Comer.cial La
3. calley10av. Molienda.

zona 1. S

 Implementacién
de  autoservicio
de © tiles

Mayor 3
proveedor local
en Chiquimula |

de utiles _
escolares y de distrib
oficina. il
- de oficina
. Vendcdorcs
Ruteros.

ribuidorade
dtiles escolares y.

2009

Introducciéon
de productos

tecnolégicos.

Implementaci

on de
tecnologia de
punta

(scanner) para |

agilizar el
servicio en
todas las |
tiendas.

e i Registro  de. e

‘Marca.

Fuente: Elaboracion propia.

20 Ados de Crectmiento
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4. Hallazgos

4.1 Analisis FODA
El analisis FODA es una de las herramientas esenciales que provee la informacién necesaria
para la implantacién de acciones y medidas correctivas y la generacion de nuevos o mejores

proyectos de mejora.

En el proceso de anlisis de las fortalezas, oportunidades, debilidades y amenazas, Anilisis
FODA, se consideran los factores econdmicos, politicos, sociales y culturales que representan
las influencias del ambito externo a Libreria, que inciden sobre su quehacer interno, porque

pueden favorecer o poner en riesgo el cumplimiento de sus objetivos.

La prevision de esas oportunidades y amenazas posibilita visualizar anticipadamente las

situaciones que permitan reorientar el rumbo de la libreria.
Las fortalezas y debilidades corresponden al dmbito interno de la institucion, se debe realizar

el analisis de cudles son esas fortalezas con las que cuenta y cudles las debilidades que

obstaculizan el cumplimiento de sus metas.
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Analisis FODA de la empresa

FACTORES INTERNOS
FORTALEZAS |

Renombre a nivel departamental, |
respaldado por el registro de marca.

20 afios de experiencia en el mercado.

Crecimiento continio de la empresa
coadyuvado por la ubicacién de sala
de ventas en puntos estratégicos de la |
ciudad.

Mayor proveedor en Chiquimula:de
material escolar y de oficina

Diversidad de productos (desde un
lapiz a una computadora)
i

Distribuidora exclusiva de Marcas |
(Norma, 3M,  Maxell, = Scribe,
Santillana) la cual permita ofrecer los
mejores precios en el mercado,

Horarios accesibles.

Tecnologia Scanner para agilizar el |
proceso de despacho. {
Capacidad de distribucién de sus
productos en el departamento de
Chiquimula y en otros lugares del

pais.

Unica libreria a nivel departamental

con autoservicio.

Valor agregado por la distribucion
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Cuadro No. 2
FODA

_ FACTORES EXTERNOS
OPORTUNIDADES

Cubrir el mercado institucional como
lo son: instituciones del gobierno, !
empresas privadas, municipalidades, |

de 4rea de los

departamentos |
Chiquimula, Zacapa, Izabal, y Jutiapa. |

Incrementar la participacién en el |
mercado mayorista en todo el oriente :
del pais coadyuvado por la existencia |
'y aumento de la poblacion estudiantil, |
que representa el principal mercado

objetivo de la libreria.

Mejorar el despacho y eficiencia en la
distribucion.

de :_

Incrementar la  participacion
mercado en el 4rea de venta de |
computadoras.

Programas MINEDUC.  (Fondo
gratuidad, fondo rotativo).

Distribucion  exclusiva  de nuevas
marcas.”

Desplazamiento  de  las  formas |

tradicionales de estudio por medio de |

la tecnologia.



v

Fuente:

exclusiva de marcas (capacitaciones,

“al personal

sorteos, viajes otorgados a clientes).

Escala de  precios  (publico, l
institucional y mayoreo) |
Capacidad de otorgamiento de

créditos, facilitando escalas de precio
(plblico, institucional y mayoreo)

comprometidos, dualidad de podg:lj ¥k

rnal manc_]o de las mtuaciones

Fallas enla capacnacmn y monvacl

_L"“f""ijEB'IEibAﬁ'Es

Falta de un departamento de Recursos '_‘_ 35
Humanos. ;

Ausencla de manual de puestos y i
functones . e
' No cuentan" con una_ ’esiﬁic_tqra 2
organizacional definida. = ‘_'; i
Falta 450 liderazgs . dennido bt
provocando: - limitados colaboradores

v ‘Competencia desleal.

- AMENAZAS

Sl.lS‘lltLl‘iOS

~’ _ “Ala de precios, procedido de la crisis |
" econémica, que impacta en los precios
- de los productos e :
~ operacion.

Mal manejo de recursos (costos ﬁjos' p s

papeleria 'y ‘suministros, tclefonia,

combust:ble ‘etc. )

Falta de un depaﬂamento dc merca.deo Y
: yventas Bl

Incxlstencla de plaues ‘concretos.
marketing (pmgramas de promoclbn y
publlc1dad ) ' A ;

[ncxlstencaa dc obJetwos estratcglas y At

lacncas- ; _' i

Inadecuado contro] clc uwentarlos Aot

e

Elaboracion | propia

80

B

insumos_ - de

v Presion de productos Y servmos‘

l




4.2Retos y desafios

Cuadro No. 3
Rctos y desafios

v Implementaciéon de la bodega de despacho para
mayoristas.

Ampliacién de sala de ventas central.

Introduccién de nuevos productos tecnolégicos.

) 2012

Enlace en red entre tiendas.

L B I NN

Contar con una estructura interna més organizada
que contribuya al logro efectivo de los objetivos.

Fuente: Elaboracion propia

4.3 Analisis causa — efecto
La Libreria ubicada en la cabecera departamental de Chiquimula, y que se le ha realizado un
estudio, para diagnosticar las areas con mas deficiencias, de tal forma, que se ha determinado la
situacion actual de la misma, encontrando que entre las dreas investigadas en la Administrativa
hay desconocimiento sobre la mision y la vision de 1a empresa, no existen valores, ni objetivos
por escrito, en el drea organizacional falta un organigrama que refleje los grados de autoridad y
las atribuciones y funciones de los colaboradores, en cl drea de mercadeo y ventas no existe la
estructuracion de un departamento para esta area, uno de los pilares de toda empresa,

encontrando las siguientes debilidades:
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Cuadro No. 4
Diagrama causa-efecto

manejo de algunas 1

Fuente: Elaboracion 1a.
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5. Matriz de estrategias

Objetivo General: Establecer las principales necesidades, deficiencias y dreas de mejora
de la empresa, con base en una evaluacion integral de la misma y aplicando las
herramientas y las técnicas de apoyo necesarias para recabar la informacién que se

utilizaré para determinar los hallazgos e implicaciones que éstos puedan traer a la

empresa.
Cuadro No. 5
Matriz de estrategias e indicadores
Matriz de Objetivos, Estrategias e Indicadores
Objetivo Especifico Estrategia Indicador

Describir el objeto y | Enriquecer la investigacion, | Observacién de  factores
situacién actual de la | determinando la situacion | internos y externos de la
empresa, acorde a los | de la empresa, por medio de | empresa, para determinar la
factores externos ella observacion y  de | situacién actual de la misma.

internos, por medio de la
observacion y solicitud de
informacion a la

propietaria de la misma

informacion recolectada por

parte de la gerencia.

informacion

de la

Solicitud
histérica y actual
empresa, respecto a sus areas

funcionales.

Realizar un analisis de la
informacién obtenida a
través de la observacion y
la proporcionada por la
propietaria, utilizando
técnicas y estrategias, para
detectar el drea con mayor

deficiencia de la empresa.

Obtenida la informacién, se
determina las areas con mas
debilidades por medio de
técnicas y estrategias como

el FODA, Causa y Efecto.

Utilizacion de técnicas y
estrategias que determinen
en que area la empresa tiene

mayor deficiencia.
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Determinar  segin  los
resultados encontrados,
cuales son las
implicaciones de  no
evaluar y atender los

problemas encontrados en

la empresa.

Con el analisis realizado a

través de las técnicas y
|

' estrategias, elaborados en la

empresa, se determina las
implicaciones de no atender

los problemas encontrados.

Analisis de las siguientes
técnicas:

FODA

Causa y efecto

Diagrama de Pareto
Determinacion de las areas

de mejora.

Fuente: Elaboracion propia.

6. Implicacion de los hallazgos

La situacion actual de la Libreria, acorde al diagndstico administrativo es el siguiente:

v Administrativa: Desconocimiento de la visién y mision de la empresa, inexistencia

de

valores, objetivos, estrategias y tacticas definidas que guien a los

colaboradores para comprometerse con la empresa.

v Organizacional: Falta de un organigrama que permita visualizar los grados de

autoridad en la empresa, y la comprension de las atribuciones y funciones de los

colaboradores.

v Mercadeo y ventas: Inexistencia de un departamento para esta drea, inadecuado

control de inventarios, fallas en la capacitacion de la fuerza de ventas.

6.1 Analisis de Pareto

Para realizar el analisis de Pareto se establecen las debilidades que se encuentran en la
empresa, a través de la observacion, del andlisis FODA, y de la entrevista que se le

realizé a la propietaria de la empresa, y de esta forma determinar la valoracion segiin las

necesidades de la misma.
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Cuadro No. 6
Valoracion de las debilidades

Debilidad Valoracion Porcentaje Acumulado
Falta departamento de mercadeo y
ventas A 80 21% | 21%
Inadecuado control de inventarios E 75 20% 41%
Ausencia de procedimientos definidos
para despacho de pedidos F 65 17% 58%
Falta de mano de obra calificada
(vendedores ruteros) D 40 11% 68%
Ausencia de planes concretos de
promocion y publicidad G 40 11% 79%
Inexistencia de base de datos
actualizada de cartera de clientes C 30 8% 87%
Falta de incentivos (comisiones sobre
ventas) B 20 5% 92%
Manejo inadecuado de algunas lineas
de productos. H 15 4% 96%
Fallas capacitacion fuerza de ventas |1 15 4% 100%

TOTAL 380 100%

Fuente: Elaboracion propia
La grafica muestra los porcentajes de las necesidades de mayor importancia y de menor
importancia para la empresa, siendo las tres principales:

v La estructuracion de un departamento de mercadeo y ventas.

v Elaboracién de procedimiento para un adecuado control de inventarios

v Elaboracién de procedimientos para despacho de pedidos.

85



. “120,00%;
100,00%
80,00%
60,00%
40,00%

20,00%

0,00%

Grifica No. 2
Anilisis de pareto

I PORCENTAJE  —ACUMULADO

Fuente: Elaboracién propia
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Conclusiones

{ En base a la evaluacién integral realizada a la empresa Libreria de Oriente se
determind que su situacion actual es la siguiente: en ¢l drea administrativa no tienen
establecidos valores con los cuales los colaboradores se identifican con la empresa;
en el drea organizacional falta la elaboracién de un organigrama que represente la
estructura de la empresa, refleje la autoridad de la misma y permita a los
colaboradores informarlos sobres sus funciones y atribuciones; en el drea de mercadeo

y ventas, no cuentan con un presupuesto para promocion y publicidad.

{ De acuerdo al analisis de la informacién proporcionada por la propietaria y luego de
utilizar las técnicas como el FODA, causa y efecto y analisis de Pareto, se establecio
que el area con mayor deficiencia y oportunidad de mejora la constituye la

estructuracion de un departamento de mercadeo y ventas.

4 Después de analizar la informacion, se determiné que entre las implicaciones de la
problemdtica de  estructuracién del departamento de mercadeo y ventas, se
encuentran: la oportunidad de evaluar el impacto que produce la promocién y
publicidad en los clientes y en las ventas; la oportunidad de mejora del manejo de
inventarios, la motivacién del personal, la creacién de procedimientos para el
despacho de pedidos y actualizacién de la cartera de clienies, todos éstos aspectos
fundamentales para lograr el fin primordial de la empresa, aumentar sus ventas y ser

competitivo.
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Estructura Organizacional o —
Departamento Mercadeo y Ventas Uibreria de Orteats

Introduccion

Con la finalidad de contribuir al funcionamiento efectivo de las actividades que se realizan en la
empresa, se presenta la siguiente estructura organizacional para el departamento de mercadeo y
ventas, la cual pretende ser una guia para informar y orientar a los colaboradores sobre: Los
objetivos a alcanzar en esta drea de la empresa, los canales de comunicacién formal y lineas de
autoridad, y descripcion de puestos que incluya: Funciones, atribuciones y responsabilidades a

desempeiiar.

La estructura organizacional es una herramienta administrativa que coadyuvard a la
competitividad de la empresa. Para poder realizar el trabajo, se necesita de personal calificado,
que responda a los requisitos minimos requeridos para obtener los resultados esperados; para ello,
se ha elaborado, la estructura organizacional del departamento de mercadeo y ventas, con el cual
se unifican los criterios de desempefio y cursos de acciéon que debera seguir la empresa, para
alcanzar los objetivos propuestos del departamento de mercadeo — ventas y por ende de la

empresa.

A la vez sirve de guia para coordinar el proceso de integracion de personal, para reclutar,
seleccionar y contratar al personal idoneo, sirviendo de apoyo para informar al departamento de
recurso humano, referente a los conocimientos, caracteristicas, habilidades y destrezas que

requiere cada puesto, y de esta forma facilitar la evaluacién del desempeiio de los colaboradores.




tructura Organizacional -
Es g ——

Departamento Mercadeo y Ventas Likewria de Oremie
1. Objetivos
4 Ser una herramienta para la empresa, que oriente y guie el departamento de mercadeo y

ventas sobre las actividades que se realizan en esta area funcional, reflejado en la

consecucion de los objetivos propuestos para este departamento.

Obtener una guia para la asignaci6n de funciones y descripcion de cada puesto de trabajo

en el departamento de mercadeo y ventas.

Contribuir a minimizar tiempo y esfuerzos en la gjecucion de tareas, evitando duplicidad

en las mismas.

Delimitar medios de integracion y orientacion para el personal de nuevo ingreso,

facilitando asi la adaptacién a su nuevo trabajo.

Coordinar el trabajo de las diferentes unidades, y asi, superar las debilidades
organizacionales que limitan que se desarrollen en su totalidad las actividades de un

eficiente y eficaz departamento de Mercadeo y Ventas




Estructura Organizacional LR e X __.
Departamento Mercadeo y Ventas Ubrasin é Oriemte

2. Desarrollo de la propuesta

‘ Objetivos, estrategias y ticticas, departamento de mercadeo y ventas

_ Objetivos - Estrategias Tacticas

i | o = i .

1. Alcanzar un incremento en el nivel | 1. Mantener  precios  bajos .y 1. Afianzar y buscar nuevas alianzas
de ventas del presente afio tomando | establecer escalas de precios con empresas lideres en el |
como referencia et afio anterior. ! (descuentos) por volumen de mercado, para obtener

i compra. distribuciones exclusivas de

| diferentes marcas adquiriéndolas al
| mejor precio, y asi ofrecer precios
accesibles (bajos) al consumidor
final.

2. Clasificar los productos de
| acuerdo a la calidad y precio en
| tres grupos.

! 2. Monitorear el mercado local, la

i B Crearitiuna’ linea ¥ directadide . competencia, costos de la empresa, |
para revisar politicas de precios.

! atencion al cliente mayorista.

[ 3. Clasificar los productos en tres
| grupos acorde a calidad y precios. |
| |
I 4. Diseflar volantes y afiches para dar |
]! - a conocer linea directa de atencion |
| . al mayoreo.

£




Estructura Organizacional
Departamento Mercadeo y Ventas

Objetivos

" 2. Ofrecer calidad en el servicio, en
todas las sucursales de la empresa,
capacitando a los colaboradores en
atencién al cliente y relaciones

humanas.

Estrategias

4. Realizar capacitaciones y talleres

en el drea de servicio al cliente,

con énfasis en trabajo en equipo y
calidad en el servicio, para

optimizar el mismo.

Tacticas

5. Coordinar con recursos humanos y
la gerencia general para decidir
quien realizara Jas capacitaciones y
los talleres.

6. Formar equipos de trabajo con un
méximo de 10 colaboradores para
los talleres y capacitaciones.

3. Proporcionar las técni'ct'ls 'y

herramientas a los colaboradores de

la empresa, para mejorar los

' manuales para las

resultados en la realizacién de las |

actividades del departamento.

5. Elaborar procedimicntoé y |
diferentes
actividades que se realizan en el

departamento.

7. Dar a conocer a los colaboradores
los procedimientos a seguir para
realizar las tareas asignadas.

8. Revisar y actualizar periédicamente
los procedimientos utilizados en la
ejecucion de las tareas del
departamento.




Estructura Organizacional G
Departamento Mercadeo y Ventas ? ’ m

Objetivos Estrategias Tacticas
4. Elaborar estrategias de promocion | 6. Realizar alianzas estratégicas con i
y publicidad para exponer la proveedores clave, para obtener | 9. Para persuadir eficazmente al !
material publicitario de calidad, | mercado potencial, se debe hacer |

calidad de servicio y la imagen la uso de los medios de comunicacién -

tomando en cuenta las imdagenes, ; )
que posean las mejores ventajas,

empresa, para orientar e influir en g
colores y contexto de la misma.

clientes actuales y posibles | como: rad'lol, .televmon, vallas y
\ . | mantas vinilicas en lugares de
clientes potenciales. | 7. Utilizar publicidad audiovisual e mayor transito de personas, entre

otros, para hacer uso optimo de

impresa, elaborando una imagen
cada uno de ellos.

i creativa para exponer la calidad

de servicio de la empresa. |




: COMBINACION DE ESTRATEGIAS Y TACTICAS PARA ALCANZAR

OBJETIVOS

ESTRATEGIAS TACTICAS OBJETIVOS

+ —}

1,2,3 1,2,3 4 Alcanzar incremento en las
ventas en referencia al aifio
anterior.

4 5,6 Alcanzar calidad en el servicio.

5 7,8 Proporcionar herramientas
efectivas para realizar las tareas
del departamento.

6,7 9 Elaborar estrategias de

promocion y publicidad.




Estructura Organizacional Py,
Departamento Mercadeo y Ventas Libreri dy Oriente

- Organigrama departamento de mercadeo y ventas

Vendedores Bodegueros Pilotos

Fuente: Elaboracién propia.




Estructura Organizacional
Departamento Mercadeo y Ventas

Librerin ds Ovisats

‘ Codificacién de puestos acorde al organigrama propuesto para el

departamento de mercadeo y ventas

Puestos del departamento de mercadeo y ventas

NOMBRE DEL PUESTO CODIGO
Jefe del departamento de mercadeo y ventas 012010
Encargado de ventas 022010 a
Promotor de ventas 032010
Coordinador sala de ventas 042010
Vendedor 052010
Encargado de almacén 062010
Bodeguero 072010
Pilotos 082010




Estructura Organizacional L
Departamento Mercadeo y Ventas g

‘ Descripcién de puestos correspondientes al departamento de mercadeo
y ventas.

CODIGO 012010
IDENTIFICACION DEL PUESTO

| Titulo del Puesto Jefe departamento de mercadeo y ventas

| Area Funcional

"Mercadeo y ventas

| Jefe inmediato Gerente general

§|;i;1iltemos Encargados de las diferentes unidades (ventas y almacén)

Descripcion del puesto

|Es un puesto de cardcter administrativo, que consiste en planear, organizar, dirigir y
[ controlar las actividades de la fuerza de ventas que permitan alcanzar los objetivos
propuestos, por tanto debe tener conocimiento sobre todos los procesos que se realizan en

N esta drea funcional.

| Atribuciones -Elaborar estrategias para realizar con efectividad las actividades del
departamento.

- Participar en el proceso de adquisicion de los productos.

- Planificar, organizar y controlar la logistica de acuerdo a criterios
como prioridad de pedidos, territorio, volumen de compras.

- Establecer los objetivos para cada una de las unidades bajo su mando.

- Guiar a los responsables de las unidades para efectuar ¢ implementar
mecanismos de control y desempefio a los equipos de trabajo

- Organizar, delegar funciones y tareas de manera efectiva

- Dirigir y motivar a su personal en la bisqueda de resultados.




Estructura Organizacional
Departamento Mercadeo y Ventas

——

Linesria do Orients

5 (fdordiﬁz;r_,'fr;te—gra_r__y_\'/éiaf_bbr la ej'ec':'x.'lci'(')r'l de todas las actividades.

- Elaborar mecanismos de control, en cuanto a uso racional y adecuado
de los recursos.

- Evaluar el desempefio de las fuerzas de ventas y colaboradores del
departamento.

- Programar y dirigir reuniones mensuales con el personal a su cargo,
para analizar en conjunto todo lo referente al departamento, evaluando si
se han cumplido los objetivos, la causa de desbalances y las posibles
medidas correctivas

- Responsable del buen desarrollo de las tareas, de la eficiencia y
eficacia de las actividades.

- Tomar decisiones administrativas

- Rendir informes mensuales a la Gerencia General de las operaciones
realizadas en el departamento.

- Realizar las demas funciones que expresamente le encomiende el

Gerente General.

Velar por el cumplimiento efectivo de todas las actividades,
resguardando la 6ptima integracion de los recursos humanos, materiales

y financieros otorgados al departamento.

Especificaciones del puesto

Nivel de escolaridad

- Técnico en administracion de empresas o carrera a fin.

ExEEriencia

- Minima de 1 afio en ﬁaesto similar

Conocimientos

necesarios

- Procesos de administraciéﬁ_y mercadotecnia general. o
- Direccion de personal

- Vision estratégica.

- Liderazgo, trabajo en equipo y motivacion de personal

- Resolucion y manejo de conflictos.




Estructura Organizacional Dy
Departamento Mercadeo y Ventas \2..":::.':\

3 -M:ihéj_o- de péciuetes cgmputacionales de software, Windows y office.

- Contables

Habilidades

Destrezas

y

- Alta capacidad de andlisis y sintesis.

- Habilidad para anticipar problemas, detectar irregularidades y generar
soluciones.

- Capacidad de gestion y negociacion.

- Capacidad para desarrollar y orientar equipos de trabajo.

- Poseer cualidades de liderazgo y motivacion.

Actitudes

- Buenas relaciones interpersonales, liderazgo y negociacidn.
- Orientacién a resultados, proactivo, dindmico, determinante, don de

mando y responsabilidad.

- Actitud visionaria y emprendedora, con iniciativa, creatividad e

innovacion.




Estructura Organizacional =
Departamento Mercadeo y Ventas Libeesia de Crieatn

CODIGO 022010
IDENTIFICACION DEL PUESTO

Titulo del Puesto

Encargado de ventas

Area Funcional

Mercadeo y ventas

Jefe inmediato

Jefe del departamento

Subalternos

Promotor de Ventas, Coordinadores Sala de ventas, Vendedores

Descripcién del puesto

‘Es_;l-;\e:sponsable de la fuerza de ventas, se encarga de la coordinacién y supervision de la

efectiva realizacion de las actividades del personal a su cargo, que contribuyan a consolidar

el crecimiento de la empresa a través del alcance de los objetivos. Apoya la labor del jefe del

departamento mediante ¢l control, andlisis y archivo de las operacicnes y registros

correspondientes a las ventas, para ilustrar de forma ordenada, clara y oportuna los

movimientos y transacciones del drea de ventas de la empresa.

Atribuciones

-_u(j;ganizar, coordinar y supervisar las actividades de los promotores
de venta, programando sus rutas e instrucciones de trabajo.

- Dirigir y coordinar la entrega de pedidos de las diferentes rutas
visitadas por el promotor de ventas.

- Incentivar el trabajo en equipo, creando un ambiente de armonia y
respeto.

- Apoyar en la elaboracion de los procedimientos 0 mecanismos de
control de las unidades en coordinacién con el jefe del departamento.
- Organizar y delegar funciones y tareas de manera efectiva

- Dirigir y motivar al personal en la biisqueda de resultados.

- Supervisar y controlar las actividades del personal asignado a su

cargo.
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Departamento Mercadeo y Ventas Uikreria o Onbeats

3 Cbh_tralar,.anali'zzir y archivar los regisii:os 'cdﬁégponiiiéﬁfe_smaj las
ventas.

- Solicitar informes mensuales de las actividades desarrolladas en las
diferentes unidades.

- Proponer, desarrollar y supervisar, en coordinacién con gerencia
medios de promocién y publicidad que se requieran para dar a
conocer los productos de la empresa.

- Realizar las demds funciones que expresamente le encomiende el

jefe del departamento.

| Responsabilidades

Asistir a la gerencia, custodiando por el cumplimiento efectivo de las

tareas asignadas a los colaboradores a su cargo.

Especificaciones del puesto

Nivel de escolaridad

- Estudios universitarios en admoén. de empresas o carrera afin.

: Experiencia

- Minima de 1 afio en puesto similar

| Conocimientos

} necesarios

- Procesos de mercadeo y administracion general.
- Trabaio en enuino, resolucién y manejo de conflictos.
- Manejo de paquetes computacionales: Software, Windows y Office.

- Contables

b Habilidades

Destrezas

- Capacidahdr b?lra desarrollar ;o;ientar equipos de trabajo.

- Fluidez verbal

- Habilidad para generar soluciones, capacidad de negociacion.

- Actitud emprendedora, con iniciativa, creatividad e innovacién
- Poseer cualidades de liderazgo y motivacion.

- Capacidad de trabajo bajo presion.

Actitudes

- Buenas relaciones interpersonales, personalidad atrayente y cortés.
- Orientacion a resultados, proactivo, dindmico, determinante, don de

mando y responsabilidad.




Estructura Organizacional e
Departamento Mercadeo y Ventas Ubraria o Ortaotn

CODIGO 032010
IDENTIFICACION DEL PUESTO

Titulo del Puesto

Promotor de ventas

Area Funcional

Mercadeo y ventas

Jefe inmediato T

Encargado de ventas

S:l;altemos

Ninguno

Descripcién del puesto

Es el encargado de mantener y expandir las rutas de ventas de Ia empresa, impulsando los

diversos productos y refiriendo los diferentes puntos de venta. Atiende y procura el

incremento de la cartera de clientes a fin de establecer relaciones comerciales que permitan

incrementar las ventas.

Atribuciones

- Viajar a diferentes lugares de la regién de oriente del pais,
cubriendo las rutas establecidas, visitando clientes actuales y
buscando nuevos consumidores.

- Planificar las actividades en base a rutas establecidas, realizando
visitas previamente confirmadas para optimizar el uso de los
Tecursos.

- Promover y difundir la diversidad de productos que ofrece la
empresa, asi como los distintos puntos de venta.

- Mantener actualizada la cartera de clientes

- Verificar el cumplimiento de los compromisos adquiridos con los
clientes en relacion a los pedidos y entregas de los productos.

- Coordinar con el encargado de almacén para actualizar el catalogo




Estructura Organizacional o —
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|
|
|
|

de produ(':f'(')s_.'_

| - Realizar informes mensuales para el coordinador de ventas, de las

actividades realizadas, divididas por rutas.
- Entregar diariamente los pedidos de clientes al coordinador de
ventas para que se realice el despacho del mismo.

- Las demds que le confiera expresamente el encargado de ventas.

Responsabilidades

Es responsable del cuidado y uso de los recursos (vehiculo, equipo de

computo y muestras de productos) a su cargo.

Especificaciones del puesto

Nivel de escolaridad

- Estudios universitarios en admon. de empresas o carrera afin.

Experiencia - Minima de 1 afio en puesto similar.
Conocimientos - Procesos de mercadeo y administracién general.
necesarios - Estrategias de venta.

- Atencién al cliente.
- Resolucién y manejo de conflictos.
- Mangjo de sistemas computacionales de Windows y office.

- Contables

'Habilioades y Destrezas

- Actitud de servicio,‘é-listo por las ventas, fluidez verbal.
- Habilidad para generar soluciones, capacidad de negociacion
- Actitud positiva, con iniciativa, creatividad e innovacion

- Capacidad de trabajo bajo presion.

Actitudes

- Excelente relaciones interpersonales, disponfbi]idad de horario,
personalidad atrayente y cortés.

- Orientado a resultados, proactivo, dindmico, determinante,

responsable.
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CODIGO 042010
IDENTIFICACION DEL PUESTO

Titulo del Puesto

Coordinador Sala de Ventas

Area Funcional

Mercadeo y ventas

Jefe inmediato

Encargado de ventas

Subalternos

Vendedores

Descripcion del puesto

Es el encargado de organizar, coordinar y controlar las diferentes actividades de la sala de

ventas. Es el responsable de asignar tareas a los vendedores; asi como de velar por el buen

funcionamiento de la sala de ventas, supervisando porque se brinde una atencién

personalizada a todos los clientes.

Atribuciones

- Velar por la buena imagen de la sala de ventas
- Organizar y coordinar los horarios de los vendedores.

- Dirigir y motivar a los vendedores para que desempeiien su trabajo

lo mejor posible.

- Organizar y asignar las 4reas de la sala de ventas a los vendedores,
para que realicen fa colocacion, exhibicion y ordenamiento de los

productos.
- Supervisar la ejecucion de las tareas del personal a su cargo.

- Coordinar la atencién y satisfaccion de los clientes en el proceso de
venta desde la recepcion del pedido hasta el despacho de la

mercancia.

- Coordinar entrega de pedidos a clientes
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medios.

- Ejecutar un sistema de servicio al cliente.

- Revisar diariamente los estantes y gondolas de productos, para
verificar existencia y realizar pedidos a la unidad de almacén.

- Realizar la exhibicion y promocion de los diversos productos en el
punto de venta establecido a su cargo.

- Las demés que le confiera expresamente el encargado de ventas.

Responsabilidade§

Es ;Eg_;;onsable del cuidado y uso de los recursos de la sala de ventas

a su cargo y de asignar las tareas a cada vendedor.

Especificaciones del puesto

 Nivel de escolaridad

Experiencia

- Estudios universitarios en admoén. de empresas o carrera a fin.

- Minima de 1 afio en ventas ¢ servicio al cliente.

Conocimientos

necesarios

 Habilidades y Destrezas

| - Atencién al cliente.

- Conocimientos basicos de mercadeo y administracion.

- Trabajo ¢n Lquipo, liderazgo y motivacidn.

- Estrategias de venta.

- Manejo de paquetes computacionales de Windows y Oftice.

- Habilidad numérica.

"~ Actitud de servicio, gusto por las ventas, fluidez verbal.
- Actitud positiva, con iniciativa, creatividad e innovacién.
- Capacidad de orientar y motivar equipos de trabajo.

- Capacidad de trabajo bajo presion.

| Actitudes

- Excelente relaciones interpersonales':" a?s'_;):);i—t;iﬁa;d_c—ié'"}‘ib}ifi?,
habilidad de comunicacion. - Orientado a resultados, proactivo,

dindmico y responsable.
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CODIGO 052010
IDENTIFICACION DEL PUESTO

Titulo del Puesto

Vendedor

A;ea Funcional

Mercadeo y ventas

Jefe inmediato

Coordinador Sala de Ventas

Subalternos

Ninguno

Descripcion del puesto

Es la persona encargada de realizar las ventas de los productos a través de la atencion a
clientes, siendo responsable adem:s de la imagen de la empresa, brindando un servicio de
calidad. Responsable de la colocaciéon de productos en los exhibidores y mantenimiento

limpio del lugar de trabajo.

Atribuciones

- Velar por la buena imagen de la sala de ventas

- Atender a clientes que se presentan en la sala de ventas y por otros

medios.

- Conocer la diversidad de marcas, calidad, precio, bondades del

producto, entre otros que ofrece la empresa

- Asesorar al cliente, utilizando los medios y las técnicas a su alcance
para conseguir que este cliente adquiera el producto y servicio
ofrecido.

- Mantener limpio y ordenado el area de trabajo asignada.

- Exhibir y mantener productos en los estantes y gondolas asignadas.
- Realizar diariamente pedidos de los productos que hagan falta y
entregarlos al coordinador de la sala de ventas.

- Las demas que le confiera ¢l coordinador de la sala de ventas.
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Responsabilidades | Atencion personalizada a los clientes, asi como de mantener limpio y
|

| ordenado las areas asignadas por el coordinador de la sala de ventas.

Nivel de escolaridad

Experiencia - Minima de 1 afio en ventas o servicio al cliente.

Conocimientos ) - Atencion al cliente.
necesarios - Manejo de paquetes computacionales de Windows y Office.

- Habilidad numérica.

Habilidades )7 Destrezas | - Gusto por las ventas, fluidez verbal.
- Extrovertido y dinamico.

- Capacidad de trabajo bajo presion.

Actitudes - Actitud de servicio, excelente relaciones interpersonales,
disponibilidad de horario, habilidad de comunicacion.
- Excelente presentacién, orientado a resultados, honesto y

responsable.




Estructura Organizacional G
Departamento Mercadeo y Ventas Librria o Orlonte

CODIGO 062010
IDENTIFICACION DEL PUESTO

Titulo del Puesto Encargado de Almacén.

Area Funcional Mercadeo y ventas.

Jefe inmediato Jefe dep:i}f;hlwét;t:)“ de mercadeo y ventas.

Subalternos Bodegueros y pilo?os.

Descripcion del puesto

Es _e'i";;sponsable de organizar y distribuir los espaci'os fisicos para el resguardo de la
mercaderia en almacén y del reabastecimiento oportuno de los productos en las salas de
ventas, logrando el buen funcionamiento de la empresa. Asignar y supervisar las tareas del
personal a su cargo. Llevar el control interno de los productos que ingresan y egresan al

almacén.

Atribuciones - Verificar que los pr&iﬁEE)é' que ingresan a almacén, correspoudan
fisicamente con la documentacién que la respalda como: notas de
envio, facturas, guias de despacho del proveedor, entre otros.

- Controlar y registrar las entrada y salidas de los productos del
almacén.

- Verificar las propiedades de los productos para almacenarlos en
forma adecuada.

- Abastecer diariamente los pedidos que realizan los coordinadores de
las sala de ventas, y de los clientes cuando estos sean enviados
directamente a bodega.

- Organizar, coordinar y supervisar las actividades del personal a su
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cargo, asi gna.ndo las areas de t trébajé._ o
- Incentivar el trabajo en equipo, creando un ambiente de armonia y
respeto.

- Realizar pedidos de los productos con poca existencia al jefe del
departamento.

- Mantener el orden y la limpieza en el lugar de trabajo

- Elaborar inventarios e informes con lista de productos con poca o sin
rotacion al jefe del departamento.

- Apoyar en la elaboracién de los procedimientos o mecanismos de
control de las unidades en coordinacion con el jefe del departamento.

- Realizar las demas funciones que le encomiende el jefe del

departamento.

Responsabilidades

Velar por el cuidado y buen uso de los vehiculos, maquinaria y

suministros proporcionados a la seccion.

-Especificaciones del puesto

Nivel de escolaridad

- Estudios universitarios en administracion de empresas o carrera afin.

Experiencia

- Minima de 1 afio en puestos similares.

Conocimientos

necesarios

- Conocimiento basico de administracion.
- Manejo de inventarios.
- Manejo de paquetes computacionales de Windows y Office.

- Habilidad numérica.

Habilidades

Destrezas

- Extrovertido y dindmico.

- Capacidad de trabajo bajo presion.

Actitudes

- Actitud de servicio, buenas relaciones interpersonales, disponibi'ii_d-ad
de horario, habilidad de comunicacion.

- Orientado a resultados, honesto y responsable.
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"Responsabilidades

Es responsable de buen uso de los vehiculos, maquinaria y suministros

proporcionados a su cargo.

Especificaciones del puesto

Nivel de escolaridad

- Tercero basico como minimo.

Experiencia - Minima de 1 afio en puestos similares.
Conocimientos -Manejo de inventarios.
necesarios - Manejo de paquetes computacionales de Windows y Office.
- Habilidad numérica.
Habilidades y | - Capacidad de trabajo en equipo. T
Destrezas - Extrovertido y dindmico.
- Capacidad de trabajo bajo presién.
Actitudes - Actitud de servicio, buenas relaciones interpersonales, disponibilidad

de horario, habilidad de comunicacién.

- Honesto y responsable.
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CODIGO 072010
IDENTIFICACION DEL PUESTO

Titulo del Puesto

Bodeguero

‘Area Funcional

Mercadeo y ventas.

Jefe inmediato

Encargado de Almacén.

Elbh-l”ternos

Ninguno.

Descripcion del puesto

| Colabora en la recepcién, almacenamiento y distribucién de los productos que ingresan al

| Atribuciones

- Revisar que los produ-cT(n);.Eue ingresan a almacén, co&éspondan
fisicamente con la documentacidn que la respalda como: notas de envio,
facturas, guias de despacho, entre otros.

- Ordenar y colocar los productos en los estantes asignados.

- Mantener el orden y la limpieza en el lugar de trabajo

- Verificar las propiedades de los productos para almacenarlos en forma §
adecuada.

- Abastecer los pedidos que realizan los coordinadores de las sala de
ventas, y de los clientes cuando estos sean enviados directamente a
bodega.

- Realizara en conjunto con encargado de bodega los inventarios ¢ j§
informes con lista de productos con poca o sin rotacion.

- Realizar las demas funciones que expresamente le encomiende el §
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CODIGO 082010
IDENTIFICACION DEL PUESTO

Titulo del Puesto

Piloto

Area Funcional

Mercadeo yu:/entas.

Jefe inmediato

Encargado de Almacén.

Subalternos

‘Ninguno.

_Descripcién del [iil"e_sto

Es responsable del traslado y entrega de los productos en el tiempo adecuado dondesea
solicitado. Es responsable de dar mantenimiento preventivo y correctivo a los vehiculos a

su cargo.

Atribuciones

- Coordinar la entrega de productos a clientes.

- Cargar y descargar los productos en ¢l punto de entrega.

- Mantener limpio, ordenado el 4rea de trabajo.

- Solicitar suministros para el mantenimiento optimo del vehiculo a
su cargo.

- Realizar el respectivo mantenimiento del vehiculo.

- Conducir y trasladar al personal a diferentes lugares previo a los
requerimientos de la Gerencia.

- Llevar bitacora de kilometraje, cambio de aceite, reparaciones y
cualquier actividad eventual.

- Realizar las demds funciones que expresamente le encomiende el

encargado de almacén.
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'lie'époﬁ'sabilidades

Es responsable del mantenimiento y buen uso de los vehiculos,
herramientas y suministros proporcionados a su cargo.

Especiﬁcacioﬂé§ del puesto-

Nivel de escolaridad

- Tercero basico como minimo.

Exper'i.éncia

- Minima de 1 afio en puesto similar.

Conocimientos

necesarios

- Conocimientos sobre mecanica.
- Conocimiento sobre carreteras, principalmente de la region oriente
del pais.

- Poseer licencia de conducir profesional.

Habilidades y Destrezas

- Capacidad de trabajo en?ﬁuipo..
- Extrovertido y dinamico.

- Capacidad de trabajo bajo presion.

;\cfi—tudes

- Actitud de servicio, buenas rclaciones interpersonales,

disponibilidad para viajar.

- Honesto y responsable.




