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Resumen
El presente trabajo de investigacion, se efectud en una empresa de seguros la cual forma parte del
grupo financiero mas grande del pais, por razones de confidencialidad la empresa es nombrada a
lo largo de la investigacion como Seguros Vela, S.A. y la corporacion a la cual pertenece como

Corporacion MBI.

La empresa actualmente presenta problemas para la supervision y medicion de las actividades y
registros en su proceso de ventas, ocasionada por la falta de controles de registro y realizacion de
actividades, es por esta razon que dentro de los temas de estudio se seleccion6 evaluar si con la
implementacién de un sistema de control para la fuerza de ventas personales de Seguros Vela
obtendria mejores resultados y de esta manera tener parametros de medicion e identificacion de

las desviaciones de sus objetivos y metas.

El trabajo busca implementar un sistema de control, para facilitar el desempefio de los
vendedores y con el objetivo de definir una solucion practica de facil utilizacion, se recopil6
informacion sobre los principales puntos criticos del problema planteado, para identificar los

procesos clave en el departamento de ventas personales que necesitan un cambio.

En el capitulo 1, se incluyd la resefia historica de la empresa, en donde se expone como ha sido su
desarrollo desde el inicio de operaciones y en la situacion actual se describe como se encuentra
estructurada actualmente a través del organigrama general de la empresa y el organigrama del
departamento de ventas, la vision y la mision. De igual manera esta incluido el analisis FODA en

donde se describen las fortalezas, oportunidades, debilidades y amenazas que posee la empresa.

Para que la investigacion tuviera una base cientifica, en el capitulo 2, se desarrollan los temas
relevantes que conforman el marco tedrico, el cual sera la base para realizar el andlisis de
resultados, identificando primordialmente los factores que contribuyen a la problematica actual
en cuanto a los controles que se manejan. El desarrollo de los temas centrales permitié detectar
con bases solidas las oportunidades de mejora que pueden ser aplicables a las actividades del

proceso de ventas.



En el capitulo 3, se realiza la descripcion del problema identificado en la empresa, sus causas, las
cuales fueron la base para definir los objetivos para buscar la mejor respuesta de solucion. De
igual manera se detallan el alcance y limites y metodologia utilizada para llevar a cabo la

investigacion, los instrumentos y los sujetos que forman parte del proceso.

Una vez definido el procedimiento, es realizado el trabajo de campo, el cual consistié en una
entrevista con el Gerente de Ventas y la realizacion de un cuestionario para detectar evidencia
que apoyara la comprobacion del problema planteado. Los resultados de dicho trabajo fueron

plasmados en el capitulo 4, en donde se grafican para su facil comprension.

El capitulo 5, se desarrollé con base en el marco tedrico y resultados del trabajo de campo una
confrontacién para realizar un analisis, e identificar los puntos débiles de la empresa y las
actividades del proceso de venta que reflejan una oportunidad de mejora con base en evidencia

cientifica.

Finalmente y para brindar una respuesta a los objetivos planteados se determinaron las
conclusiones basadas en el conjunto de datos recopilados a lo largo de la investigacién, para la
identificacion de las deficiencias o desviaciones y poder establecer la correspondiente propuesta

de solucién.

La propuesta se elaboro6 con el objetivo de proveer una herramienta que permita generar una base
de informacidn confiable, segura y a tiempo que corrija las posibles deficiencias y/o desviaciones
que se presenten a lo largo del proceso de venta. Para contribuir a mejorar los diferentes procesos
pero primordialmente ofrecer un sustento adecuado para la toma de decisiones por el Gerente de

Ventas.



Introduccion
La siguiente investigacion incluye temas relacionados con el proceso administrativo
principalmente en su fase de control, en la cual se busca presentar de manera sencilla y con una
lectura de facil comprension la informacién que dé seguimiento al desarrollo de un sistema de
control con el propdsito de optimizar los procesos y actividades de venta que actualmente se

Ilevan en la Empresa de Seguros Vela, S.A.

Se puede decir que el control sobre la fuerza de ventas se convierte en un factor clave de éxito
comercial, como consecuencia de la necesidad de las empresas de contar con un equipo comercial
que garantice ventas crecientes, adecuadas, confiables y que consigan un alto grado de
satisfaccion del cliente. Derivado de la globalizacion y la competencia, se puede agregar que para
que las ventas personales tengan éxito estas deberan llevar a cabo nuevas tareas que incluyen
entre otras desarrollar habilidades que le permitan obtener informacién de sus clientes y crear

ventajas competitivas a largo plazo.

Basados en que los equipos de ventas son exitosos en cuanto sus objetivos y tareas estan claros y
cuenten con una buena direccion y considerando que el control es una herramienta que permite a
las organizaciones tener un panorama visible de lo que sucede en la empresa, es de vital
importancia evaluar las metas y verificar las actividades para detectar las desviaciones y controlar
las diferentes actividades del proceso de ventas.

Sin embargo para poder disefiar e implementar el sistema de control se necesita conocer el estado
actual del departamento de ventas, sus problemas criticos y areas de mejora detectado cuéles son
los puntos de mayor necesidad de cambio. El sistema de control debe estar disefiado con el
objetivo de alinear los intereses de los vendedores con los de la empresa. Esto es posible a través
de utilizar herramientas y procesos éptimos y hacer un seguimiento de los resultados, midiendo y

valorando el grado de cumplimiento de los objetivos.



Dada la importancia del proceso de control como instrumento apropiado para alcanzar la mejora
continua de las operaciones, ya que en esencia verifica si las actividades de la empresa en este
caso las actividades de venta estan alcanzando o no los resultados esperados, de igual manera
verifica que se sigan los procesos adecuados hacia el logro de los objetivos organizacionales,

restableciendo el curso si estos cambian o se desvian.

En el desarrollo de este estudio se espera definir todos los conceptos susceptibles en el proceso de
ventas. Se explica de manera sencilla el concepto de control y su importancia, se presenta de una
forma detallada el problema de investigacion, para poder fijar los objetivos tanto general como
especifico, enfocando la investigacion a validar la importancia de implementar un sistema de

control para el departamento de ventas personales de Seguros Vela, S.A.

Por lo que respondiendo a la necesidad de encontrar una solucion préctica confiable y precisa se
realiz6 un trabajo de campo cuyos resultados se reflejan dentro de la investigacion a través de un
cuestionario realizado a los agentes de ventas para que por medio de este procedimiento se
obtuviera informacion objetiva para poder brindar una propuesta de solucién que se acople a las

necesidades de las personas a las que va dirigida.

Como parte de la investigacion se presenta un analisis de los resultados obtenidos del instrumento
comparados con la base tedrica para brindar un punto de vista objetivo y cientifico permitiendo
de ésta manera tomarla como guia para identificar las causas que originan el problema planteado

y realizar las conclusiones correspondientes a los objetivos de la investigacion.



Capitulo 1

1.1 Antecedentes

1.1.1 Resefia historica de la empresa

Seguros Vela, S.A.; forma parte de Corporacion MBI, ambos nombres ficticios por
confidencialidad, MBI actualmente es la institucion mas importante dentro del sistema financiero
de Guatemala y una de las mayores en el area centroamericana. Es un grupo financiero de capital
100 % privado. En la actualidad, ofrece sus servicios a través de una red de més de 240 agencias,
méas de 300 cajeros automaticos propios y alrededor de 1,400 puntos de servicio en toda la

Republica de Guatemala.

Seguros Vela, fue fundado en 1970 por un grupo de empresarios guatemaltecos, desde sus inicios
la empresa experimentd un rapido crecimiento debido a que sus accionistas le permitian facil

acceso al mercado nacional de seguros y al mercado internacional de reaseguros.

El afio de 1998 Seguros Vela celebré sus Bodas de Plata y se definié como la "Aseguradora del
Nuevo Milenio". Hoy Seguros Vela, esta entre las aseguradoras mas grandes e importantes del
pais contando entre sus inversiones el edificio Plaza Vela, en la Zona 9 de la Ciudad de

Guatemala, respaldando parte de inversiones de capital y reservas.

1.1.2 Actividad principal

Al inicio, Seguros Vela operd exclusivamente en ramos de dafios. A partir de 1986, inicid las
lineas de seguros de personas, en los ramos de seguros colectivos de vida y gastos médicos que

hoy constituyen una parte importante de su cartera.



1.1.3 Marco juridico y tributario

De acuerdo a la Ley de la Actividad Aseguradora de la Superintendencia de Bancos de
Guatemala Decreto numero 25-2010, Articulo 6 sobre la constitucion indica lo siguiente: “Las

aseguradoras o reaseguradoras privadas nacionales deberan cumplir los requisitos siguientes:

a) Constituirse como sociedades anénimas con arreglo a la legislacion general de la Republica de

Guatemala y observando lo establecido en la presente Ley.
b) Tener por objeto exclusivo el funcionamiento como aseguradora o reaseguradota.

¢) Su denominacién social y nombre comercial deben expresar que su actividad corresponde a

aseguradoras o reaseguradotas.
d) La duracion de la sociedad debe ser por tiempo indefinido; y

e) Su domicilio debe estar constituido en la Republica de Guatemala, donde debe celebrar sus

asambleas generales de accionistas.

Las aseguradoras o reaseguradoras extranjeras podran establecer sucursales en la Republica de
Guatemala, conforme lo establece la presente Ley y la reglamentacion que para el efecto emita la
Junta Monetaria” en el marco Juridico, y en el ambito Tributario, Articulo 114 indica “Las
actividades, operaciones y sujetos a que se refiere la presente Ley, al tener incidencia impositiva,

las mismas se regiran por lo dispuesto en las disposiciones tributarias aplicables.”

Relacion comercial entre la aseguradoray los agentes de ventas

De acuerdo a la resolucion JM-13-2011, Articulo 4 sobre Registro de agentes de seguros
independientes indica lo siguiente: Las personas individuales o juridicas que deseen registrarse en
la Superintendencia de Bancos como agentes de seguros independientes, deberd hacerlo por
medio una aseguradora, para la cual ésta presentara solicitud con la informacion siguiente:

a) Datos de identificacion personal del agente.

b) Ramo y tipo de seguros que le autoriza intermediar.

2



A la solicitud, se debera adjuntar, respecto del agente, la documentacion siguiente:

a) Para persona individual:

1.

9.

Fotocopia del contrato de agencia suscrito con la aseguradora. En el caso de contar
con la autorizacion para trabajar con otras aseguradoras deberdn presentar fotocopia
de los contratos suscritos con éstas y las autorizaciones correspondientes.

Curriculum Vitae, acompafiado de fotocopia de los documentos que acrediten el nivel
académico y cursos de capacitacion relacionados con la actividad aseguradora.
Fotocopia legalizada de la patente de comercio de empresa, extendida por el Registro
Mercantil.

Fotocopia legalizada de documento personal de identificacion.

En el caso de persona extranjera fotocopia legalizada del pasaporte y de la
documentacion que acredite su situacion migratoria en el pais.

Constancia de antecedentes penales y policiacos con no mas de seis (6) meses de
antiguedad a la fecha de presentacion de la solicitud.

Fotocopia de la poliza del seguro de responsabilidad civil y fidelidad.

Certificacion extendida por Perito Contador de los ingresos por comisiones del afio
anterior.

Fotografia reciente.

10. Fotocopia de la constancia del namero de identificacion tributaria NIT.

Del Contrato de Agencia Mercantil

El contrato de agencia que se menciona en el numeral 1 debe ir firmado por el agente interesado

y por el Representante Legal de la aseguradora que da el aval para la inscripcion, adicional el

mismo debe estar debidamente legalizado por un notario.

El contrato de agencia mercantil en su primera clausula especifica el objeto del contrato, la cual

indica: “La Compaifiia y el agente convenimos en que este Ultimo promovera la venta de polizas

de seguros emitidas por la Compafiia. El agente promovera dichas ventas en forma independiente,

a través de su propia empresa, en el territorio de la Republica”.

3



1.1.4 Estructura organizativa

Organigrama general de la estructura organizativa del Seguros Vela, S.A. en la misma se detalla
la posicion de las areas que la integran, sus niveles jerarquicos, lineas de autoridad y de asesoria.

llustracién No.1

Organigrama de la empresa

ASAMBLEA DE
ACCIONISTAS

CONSEJO DE
ADMINISTRACION

Gerencia
General

<TI0 nm T0E0O0 0O —
= AUDITORIA == ORGANIZACION =
INTERNA == METODOSYSISTEMAS =

*IIIIIIIIIIIIIIIIIIIII IIIIIIIIIIIIIIIIIIIIF

Fuente: Manual de Induccién Seguros Vela, S.A. / Afio 2010.



lustracién No.2

Organigrama del departamento de ventas

Supervisor de
Ventas

lefe
Administrativo

Gerente de
Yentas
Asjztente
Administrativo
[ |
Supervisor de
Ventas Interior
Agentes de Agentes de
Yentas Yentaz

Fuente: Elaboracion propia. Mayo 2014.

Receptor
Fagador
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llustracién No. 3

FODA de la empresa Seguros Vela, S.A.

El analisis FODA es una herramienta de andlisis aplicada para explicar la situacion actual de la
empresa, las variables analizadas son particulares al momento de su evaluacion, dicho anélisis es
una referencia que nos ayudara a tomar decisiones estratégicas para mejorar la situacion actual en
el futuro. Su objetivo primordial consiste en obtener conclusiones sobre la forma en que el objeto
estudiado serd capaz de afrontar los cambios en el contexto de sus oportunidades y amenazas a

partir de sus fortalezas y debilidades.

Positivas Negativas

Factores Externos no
controlables

Oportunidades (+) Amenazas (-)

e Comercializacion de seguros a travésde | e  Crisis financiera a nivel mundial ante
canales no tradicionales. los proveedores y accionistas.
e Legislacion de mercados obligatorios. e Ingreso de nuevos competidores en el
mercado.
¢ Nichos especializados de mercado. e Impacto de la crisis mundial en la
demanda de seguros de Guatemala.
e Desarrollo de la cartera de clientes e Incremento de costos de los insumos.
empresariales de Corporacion MBI.
e Desarrollo de la cartera de clientes e Desgaste de la imagen por falta de
individuales de Corporacion MBI. tecnologia.

Factores Internos

controlables Fortalezas (+) Debilidades (-)

e Formar parte del grupo financiero mas e Falta de apoyo tecnologico.
grande del pais.

e Recurso humano capacitado. e Falta de disposicion al cambio.

e Posicionamiento en el mercado. e Bases de datos desactualizadas.

e  Productos competitivos. e Falta de comunicacion
interdepartamental y alineamiento de
objetivos.

e  Estructura organizacional interna. e Falta de control a procesos

administrativos.

Fuente: Plan Estratégico Seguros el Vela, S.A. / Afio 2013



Oportunidades

Destacan sus canales de distribucién por ejemplo su fuerza especializada de agentes de ventas,
captando de esta forma amplios nichos de mercado. La legislacion de mercados ha obligado a la
regulacion de la venta de corredores e intermediarios de seguros sin preparacion técnica, factor
que ha favorecido significativamente a la industria del seguro. La enorme cartera de clientes tanto
empresariales como individuales que el banco traslada a seguros representa un crecimiento

atractivo de la cartera de clientes y sana si hablamos del tema de cobros.

Debilidades

La falta de tecnologia representa una de las principales debilidades de la empresa, se puede decir
que éste es el origen de la desactualizacion de datos y principalmente controles de ventas, entre
otras. También puede mencionarse que la falta de comunicacion interdepartamental es la causa
del desfase en el cumplimiento de objetivos, sumado a la falta de control de sus procesos

administrativos.

Fortalezas

Dentro de sus principales fortalezas y argumentos de venta se puede mencionar el respaldo
financiero con el que cuenta, lo cual le brinda la oportunidad de ofrecer productos competitivos y
de esta forma lograr un posicionamiento estable en el mercado. Su estructura organizacional

interna le facilita poseer un recurso humano capacitado y por lo tanto servicios de calidad.

Amenazas

La crisis financiera mundial afecta de manera significativa los proyectos y planes de los
accionistas, esto sumado al ingreso de nuevos competidores, representa una disminucién en las
ventas, considerando que la mayoria de competidores son de talla internacional y con tecnologia

de punta.



1.1.5 Misién y Vision

1.1.5.1 Misién

Somos una empresa que brinda tranquilidad a nuestros clientes a través de garantizarles recursos

para reponerse de pérdidas econémicas de un hecho imprevisto.

1.1.5.2 Vision

Ser reconocidos como la mejor empresa de seguros. Satisfacemos las necesidades de nuestros
clientes a través de una innovacion permanente, un servicio de excelencia y un continuo
desarrollo de nuestra fuerza laboral, para contribuir a la seguridad econémica y social de

Guatemala.

1.1.6 Sistema contable y financiero

Seguros Vela, utiliza una serie de sistemas para mantener al dia sus registros contables, los cuales
son la base para la toma de decisiones financieras.

Dentro de los cuales se puede mencionar: plataforma AS400; Contabi; Reteniva; Asiste libros;

Guate facturas y MBI Banking.



Capitulo 2

2.1 Marco Tedrico

2.1.1 Antecedentes investigativos

Con la finalidad de proveer sustento tedrico fidedigno y una vez revisada la bibliografia necesaria
se han hallado los siguientes temas los cuales es importante definir para la compresion del tema
objeto de nuestro estudio “Propuesta para la implementacion de un Sistema de Control para la

Fuerza de Ventas Personales de una Empresa de Seguros”

2.1.2 Aseguradoras

Es la persona juridica que esta autorizada expresamente por ley a prestar servicios como tal; es
quien asume el riesgo, en virtud de ello se obliga a indemnizar al asegurado o el beneficiario del
seguro por la materializacion de un evento previamente determinado e incierto, a cambio de
percibir una retribucién que es conocida como prima.

En Guatemala, la ley de la Actividad Aseguradora, establece que las aseguradoras deben
constituirse como sociedades anénimas, tener por objeto exclusivo el funcionamiento como
aseguradoras, que su denominacion social y nombre comercial deben expresar que la actividad
corresponde a los seguros, la duracion de la sociedad debe ser indefinida y su domicilio debe

estar constituido en la Republica de Guatemala.

2.1. 3 Fuerza de ventas personales

La fuerza de ventas de una empresa es el conjunto de recursos humanos que se dedican
directamente a tareas estrechamente relacionadas con la venta, por lo que es importante
considerar a que se refiere especificamente el concepto de personales.

George & Michael Belch (2005) afirman

Las ventas personales implican vender mediante un proceso de comunicacién de persona

a persona. El Enfasis en las ventas personales varia de empresa a empresa segun diversos



factores, como la naturaleza del producto o servicio que se comercializa, el tamafo de la
organizacion y el tipo de industria. Las ventas personales con frecuencia tienen una
funcion dominante en empresas industriales. En muchas industrias, estas funciones estan
cambiando hacia un equilibrio de los elementos del programa promocional. En un
programa de comunicaciones de marketing integrado, las ventas personales trabajan junto

con los demas elementos de la mezcla promocional, y no en sustitucion de ellos” p. 650

2.1.4 Sistema
Chiavenato (2009) afirma

Un sistema es un conjunto de elementos relacionados dindmicamente que realizan una
actividad para alcanzar un objetivo, operan con datos-energia-materia para producir
informaciones-energia-materia. Los elementos que forman partes u 6rganos del sistema se
Ilaman subsistemas. Los sistemas pueden ser fisicos o concretos (hardware) o abstractos y
conceptuales (software). Pueden ser cerrados (0 mecéanicos, con relaciones conocidas con
el medio exterior) o abiertos (en continua interaccion con el entorno incomprensible).
Ademas, el sistema puede ser representado por medio de modelos. Un modelo es una

representacion simplificada de un sistema o de una parte de la realidad. (p.78)

2.1.5 Control

“En el proceso de administracion, El control no tiene el significado popular de fiscalizacion.
Control es el proceso de producir informacién para tomar decisiones sobre la realizacion de
objetivos.” (Amaru, 2009, p. 376).
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Benavides (2004) afirma

Esta funcion administrativa es, en muchas ocasiones, poco apreciada porque se le atribuye
un caracter negativo y de restriccion, como la brida que sujeta a un caballo. Sin embargo,
en la administracion, al control no debe atribuirsele este sentido restrictivo. En lugar de
ello debe considerarsele como el instrumento apropiado para alcanzar la mejora continua
de las operaciones, ya que su esencia es verificar si las actividades de la empresa estan o
no alcanzando los resultados esperados, verificar que se siga el proceso hacia los objetivos
organizacionales, restableciendo el curso si estos cambian, identificar las afectaciones del
ambiente a los planes por su alta variabilidad y para adaptase a las condiciones variantes

Yy, en su caso corregir las desviaciones. (p.298).

De manera general, se puede afirmar que la consecuencia del crecimiento econémico de los
negocios, implica una mayor complejidad en la organizacidn y por tanto en su administracion.

Actualmente los altos ejecutivos buscan la manera de controlar mejor las empresas que dirigen.
Es por esto que los diferentes sistemas de control se implementan con el fin de detectar, en el
plazo deseado, cualquier desviacion respecto a los objetivos de rentabilidad establecidos por la
entidad y delimitar los errores. Los sistemas de control permiten a la direccion hacer frente a la
rapida evolucién del entorno econdémico y competitivo, asi como a las exigencias y prioridades

cambiantes de los clientes, adaptando su estructura para asegurar su crecimiento futuro.

Benavides, (2004) afirma

La importancia del control se basa en los siguientes puntos:
e Establecer medidas para corregir las actividades, de tal forma que se alcancen los
planes exitosamente.

e Se aplica a todo: a los objetos, a las personas y a las acciones.
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Determina y analiza rapidamente las causas que pueden originar desviaciones, para
que no se vuelvan a presentar en el futuro.

Localiza los sectores responsables de la administracién, desde el momento en que se
establecen las medidas correctivas.

Proporciona datos acerca del estatus de la ejecucion de los planes, lo que sirve como
fundamento al reiniciarse el proceso de planeacion.

Reduce costos y ahorra tiempo al evitar errores.

Los principios del control son:

De los objetivos. Se refiere a que el control existe en funcion de los objetivos, el
control no es un fin, sino un medio para alcanzar los objetivos.

Del equilibrio. A cada grupo debe proporcionarse el grado de control correspondiente.
Del disefio. Los sistemas de control efectivos son disefiados para ser econ6micos en su
administracion y para reflejar la estructura administrativa. Tales sistemas deben
proveer a la gerencia de informacion oportuna, estratégica y descriptiva de las
tendencias operativas.

De excepcion. EI control debe aplicarse, preferentemente, a las actividades
excepcionales o representativas a fin de reducir costos y tiempo, delimitando
adecuadamente cuales funciones estratégicas requieren control.

De actitud. Para controlar en forma eficaz, el administrador debe tener disposicion de
administrar el plan al punto de llevarlo hasta la realidad y dedicar tiempo para
comparar los resultados obtenidos contra los deseados; méas que dedicarse a alguna de
las fases del proyecto mismo.
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e EI control es el brazo derecho de la planeacion. La planeacion y el control se
encuentran intrincadamente unidos. Cuanto mas bien definido y bien pensado sea un

plan, conducird automaticamente a un sistema mas eficaz de control. (p. 300)

El control es pues una etapa primordial en la administracion, pues aunque una empresa cuente
con magnificos planes, una estructura organizacional adecuada y una direccion eficiente, el
ejecutivo no podra verificar cual es la situacion real de la organizacion si no existe un mecanismo
que se cerciore e informe si los hechos van de acuerdo con los objetivos.

La funcion de los Sistemas de Control es aplicable a todas las &reas de operacion de los negocios,
de su efectividad depende que la administracion obtenga la informacion necesaria para

seleccionar de las alternativas, la que mejor convenga a los intereses de la empresa.

Benavides (2004) afirma
Donde quiera que se encuentre y cualquiera que sea el objeto del control, el proceso

béasico de control implica tres grandes pasos: 1) establecimiento de normas o estandares de
rendimiento 2) medicion del desempefio real comparacion con las normas y estandares
establecidos 3) correccion de las variaciones respecto de normas y planes.

Establecimiento de estandares: cuando se establecen los resultados que se esperan y deben
alcanzar (objetivos), cuando se determinan los criterios que han de seguirse en las
decisiones cotidianas (politicas), cuando se sefialan las conductas que deben tener los
miembros de la empresa (reglas), cuando se determina la secuencia ideal y mas apropiada
para realizar las actividades asi como los tiempos en que han de realizase (procedimientos
y programas). Sin embargo, es necesario poner en operacién todos estos planes en forma

mas precisa, lo que hace necesario el establecimiento de estandares.
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Un estandar es un nivel de desempefio establecido para que sirva de modelo o punto de
referencia. Conforme a la naturaleza de los estandares, se les clasifica en cuantitativos y
cualitativos.

Medicion del desempefio: este sistema de informacion puede ser de tipo manual o con el
apoyo de la tecnologia mas moderna como el uso de las computadoras, puede basarse en
la observacion, los informes estadisticos, informes veraces 0 escritos, 0 una combinacion
de todos ellos, lo cual incrementara el grado de confiabilidad en dicha informacion.

El registro oportuno de todas y cada una de las actividades que se realizan en la empresa
permitird medir el desempefio de las mismas.

Correccion de las desviaciones: La correccion de desviaciones es el punto donde el
control realiza el proceso ciclico de la administracion, que al corregir las desviaciones se
reinicia el proceso administrativo, es decir, los directivos deberan planear nuevamente.
Los administradores pueden corregir desviaciones redisefiando sus planes o modificando
sus metas. O bien pueden corregirlas ejerciendo su funcién de organizacion, ya sea

reasignando o aclarando deberes. (p.301)

Benavides (2004) afirma
Caracteristicas de un control eficaz:

e Oportunidad. Un buen sistema de control debe manifestar las desviaciones de
inmediato, pero es ideal que las descubra antes de que ocurran.

e Ubicacion estratégica. Es necesario establecer controles en ciertas areas de la empresa,
siguiendo criterios de valor estratégico. Saber cuéles son los puntos de verificacion

clave.
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e Econdmico. Controlar de manera excesiva puede significar méas costos.

e Flexibilidad. Cualquier sistema de control debe responder a las situaciones cambiantes
de la organizacion.

e Adaptacion a la organizacion. Los controles deben ser disefiados a la medida de la
organizacion.

e Control directo. Cualquier sistema de control debe ser disefiado para mantener
contacto directo entre la persona que controla y la que es controlada.

Los controles se clasifican de acuerdo a las areas funcionales de la siguiente forma:

e Control de produccion
e Control de mercadotecnia
e Control de recursos humanos
e Control contable y financiero
e Control general (p.307)

Para nuestro objetivo de estudio tomaremos Unicamente el control de mercadotecnia para la
funcionalidad del departamento de ventas.

“Control de mercadotecnia. Cubre aspectos como la efectividad del grupo de ventas y de las
camparfias publicitarias, por medio de la realizacion de encuestas; es de vital importancia para el
control de la empresa en general.” (Benavides, 2004, p. 307).

En la practica, muchas personas consideran la actividad de redactar informes como molesta y
engorrosa. En el area de ventas, por ejemplo, se sefiala que el hecho de elaborar los informes de
venta quita mucho tiempo, el cual es mejor dedicarlo a visitar clientes e incrementar la
probabilidad de ventas. Sin embargo esta situacion permite mostrar que cuando un vendedor sabe
utilizar adecuadamente los informes de venta, le seran de gran utilidad para identificar las areas o

fases de la venta en las que él se desempefia eficientemente y en cuales debera mejorar.
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Es importante resaltar que los registros de ventas le permitirdn al vendedor identificar la
potencialidad de sus clientes, organizar de manera éptima su tiempo, Ilevar un mejor registro de
sus acciones etc. etc. Si en la etapa de planeacion se aplicara el refran: “si eres prudente, antes de
actuar a pensar detenidamente” en esta etapa de control se puede afirmar: “si tu rendimiento y
beneficios quieres mejorar, tu actuacion deberas evaluar”

Para la funcionalidad de la fuerza de ventas personales se han seleccionado cuatro tipos de

control que es importante llevar para desempefiar eficientemente el trabajo, los cuales son:

2.1.6 Control de clientes

El control de clientes es una herramienta Gtil para facilitar el servicio a los clientes tanto internos
como externos, dicho control se lleva regularmente a través de una base de datos.

“El tipo mas deseable de control, que goza de méas popularidad depende la retroalimentacion y se
presenta cuando ha terminado la actividad.” (DeCenzo p. 363)

Benavides (2004) afirma

Cuando se ha concluido un proyecto o el periodo de tiempo establecido por los planes, ya
que adn no existe un dispositivo magico que garantice al administrador lograr los
resultados deseados con solo realizar correctamente las primeras funciones del proceso
administrativo (planear, organizar, integrar y dirigir) y sentarse a esperar los resultados.
(p. 299)
Con base en lo anterior se puede clasificar el control de clientes como un control de
retroalimentacion ya que el mismo se crea al momento de tener los datos basicos del cliente como
su nombre, direccion, teléfono etc. EI mismo es esencial ya que en el caso que el cliente adquiera
el servicio ofrecido se le debera volver a contactar para conocer el resultado de su trabajo y en los
casos de que no adquiera el servicio, los datos del mismo quedaran en su base de datos para

obtener una futura venta o referidos.

2.1.7 Control de visitas
Si entendemos que visita es todo intento, tenga éxito o no, de efectuar contacto con el candidato

podemos tener un panorama mas amplio sobre la importancia de llevar un control de visitas.
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DeCenzo (2009) afirma

Control es el proceso de vigilar las actividades con el fin de asegurarnos que se realice
conforme a los planes y se corrijan las desviaciones importantes. Los gerentes no pueden
saber bien, si sus unidades estan funcionando correctamente mientras no hayan evaluado
qué actividades han sido realizadas y no hayan comparado el desempefio real contra el
estandar deseado. Un sistema de control garantiza que las actividades se cumplan de tal
forma que se alcancen las metas de la organizacion. La eficacia de un sistema de control
estd determinada por la medida en que éste facilite la posibilidad de alcanzar los
objetivos. Un sistema de control sera mejor en tanto mas ayude a los gerentes a alcanzar
las metas de su organizacion. (p. 356)

“El gerente, para poder determinar el desempefio real, debe obtener informacion al respecto. Asi
el primer paso del control es la medicion.” (Benavides, 2004, p. 358).

Las evaluaciones cuantitativas, se basan en los objetivos relacionados con la produccion y los
aportes que establecieron en el plan de ventas. Por lo que las medidas relacionadas con los
aportes se centran en las actividades reales desempefiadas por los vendedores, como las que
tienen que ver con las visitas de ventas. Es por esto que son medidas de aporte usadas con

frecuencias.

2.1.8 Control de prospectos.
“Aun los datos exactos, si llegan demasiado tarde, no son de mucha utilidad. Esto es verdad para

cualesquiera acciones organizacionales, pero en especial para los propdsitos de control.” (Hitt,
Black y Porter, 2006. P. 594).

George & Michael Belch (2005) afirman
El proceso de ubicar nuevos clientes (a menudo llamado busqueda de prospectos) consiste

en la basqueda y calificacion de los posibles clientes. Los vendedores deben seguir los
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contactos (los que pueden convertirse en clientes) y los prospectos (los que necesitan el
producto o servicio) Ellos también deben determinar si estos prospectos son prospectos
habilitados, es decir, que tenga la facultad de tomar la decision de compra y pagar por el

producto. (p. 655)

2.1.9 Control de ventas nuevas

Por el tiempo y el fin de la informacion que proporciona el control de ventas nuevas podemos
ubicarlo dentro del tipo de control concurrente ya que sucede al mismo tiempo que transcurre la
actividad.

DeCenzo (2009) afirma

Cuando el control es instituido al mismo tiempo que se lleva a cabo el trabajo, los
gerentes pueden corregir los problemas antes de que resulten muy costosos.

La forma mas conocida de control concurrente es la supervision directa. Cuando un
gerente supervisa directamente a un empleado puede vigilar las acciones de éste y al
mismo tiempo corregir los problemas conforme se vayan presentando. Aun cuando,
evidentemente, existe cierto espacio entre la actividad y la respuesta correctiva del

gerente, la demora es minima. (p. 362)
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Capitulo 3

3. 1 Planteamiento del problema

Dentro de la problemaética identificada en Seguros Vela, se pueden mencionar: Informacion
desactualizada de clientes; falta de control del trabajo de los vendedores; deficiente informacion
sobre las causas del incumplimiento de metas; falta de informacion de las ventas realizadas. Esto
originado por la falta de apoyo tecnologico como bases de datos desactualizadas; resistencia al
cambio, falta de comunicacion interdepartamental y desalineacion de objetivos, finalmente la

falta de control a procesos administrativos.

3.1.1Justificacion

Evaluar si con la implementacion de un sistema de control para la fuerza de ventas personales de
Seguros Vela se obtendrian mejores resultados, para establecer las medidas que corrijan las
actividades que sirven de apoyo a este departamento y que actualmente evidencia alguna

debilidad o deficiencia, de tal forma que se alcancen exitosamente los objetivos establecidos.

3.1.2 Pregunta de investigacion

¢Con la implementacién de un sistema de control para la fuerza de ventas personales de Seguros

Vela, S.A. se obtendrian mejores resultados?

3.2 Objetivos

3.2.1 Objetivo general

Evaluar el sistema de control actual de la fuerza de ventas personales de Seguros Vela, S.A.

3.2.2 Objetivos especificos

1) Evaluar el sistema de control de clientes;

2) Evaluar el control de visitas realizadas
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3) Evaluar el control de prospectos
4) Evaluar el control de ventas realizadas

3.3 Alcances y limites de la practica

3.3.1 Alcances

Se busca ofrecer una propuesta sobre los principales controles que deberia llevar una fuerza de
ventas personales, que sea sencilla de utilizar pero sobre todo eficiente y con una clara razon de
su uso y elaboracion. De tal manera que la Gerencia de Ventas cuente con informacion
actualizada y a tiempo para la toma de decisiones; mejorar las herramientas que apoyan la
operacion de ventas y la empresa en general y que las proyecciones de ventas se elaboren con

informacidn correcta y confiable.

3.3.2 Limites

La propuesta de los principales controles que se brindara al departamento de ventas personales
de Seguros Vela, S.A. ofrecerd una herramienta Util primordialmente a jefes de agencia y
vendedores para el afio 2014. La cual tiene como objetivo que los interesados comprendan que lo
gue no se mide no se controla, consecuentemente no se administra y por lo tanto no se mejora.
Podran entender a través de esta herramienta con que informacion se dispone y cuando es Uutil;

entender del mismo modo para que se controla qué informacion.

3.4 Metodologia aplicada en la practica

De acuerdo a los métodos existentes y el fin que se persigue con la presente investigacion, la
misma se define como Descriptiva, debido a que es un esfuerzo que se ha emprendido para
ayudar a solucionar algunos problemas administrativos detectados en la fuerza de ventas

personales de una empresa de Seguros.

El objetivo de la misma es hallar respuesta a la pregunta ¢Con la implementacion de un sistema

de control para la fuerza de ventas personales de Seguros Vela se obtendrian mejores resultados?
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Mediante el empleo de procesos cientificos. La investigacion consiste fundamentalmente, en
caracterizar un fenémeno o situacion concreta indicando sus rasgos mas peculiares o

diferenciadores.

A través de esta investigacion también se pretende llegar a conocer los procesos, y habitos
predominantes mediante la descripcion exacta de las actividades que realizan los agentes de

ventas.

3.4.1 Sujetos

Para la realizacion de la presente investigacion se consideran importantes por sus conocimientos
y comprensién de los procesos, las opiniones y experiencias del personal que esta directamente
relacionado con los diferentes controles que actualmente maneja la fuerza de ventas de Seguros,
Vela.

Se incluyen como sujetos de la investigacion a las siguientes posiciones:

e Gerente de Ventas, una persona quien esta a cargo de los supervisores, asistentes y

agentes de venta.

e Agentes de ventas, una muestra de sesenta y seis vendedores encargados de la colocacion

de los diferentes productos que ofrece la compafiia.

3.4.2 Instrumentos
e Guia de entrevista dirigida al Gerente de Ventas con el objetivo de conocer su punto de

vista sobre el actual sistema de control que maneja el departamento de ventas.

e Cuestionario dirigido a los Agentes de Ventas, para conocer el actual sistema de control y
proceso para identificar las posibles deficiencias de los mismos. De una poblacion de 80
se calculé una muestra de 66 vendedores, con un nivel de confianza de 95% y un margen

de error de 5%. Utilizando la férmula:

n= KAz*p*q *N
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(e N2 * (N_l))+ KI\Z*p*q

n=  (1.96) "2(0.50)(0.50)(80)

(0.0572 * (80-1))+ 1.96"2%0.5*0.5

n= 76.832

1.1579

= 80 Tamario del universo (agentes de totales ventas)

= 1.96 Nivel de confianza 95%

e= 0.05 Error muestral 5%
p= 05 Proporcion de individuos que poseen en la poblacion la caracteristica
g= 0.5 Proporcion de individuos que no poseen en la poblacion la caracteristica

Los instrumentos anteriores se consideran elementos cuantitativos y cualitativos que permitan
formar criterios sujetos al analisis e interpretacion con relacion a la pregunta de investigacion. Y

en conjunto para contribuir a las conclusiones y recomendaciones de la presente investigacion.

3.4.3 Procedimientos

Para la realizacién de la presente investigacion de practica empresarial dirigida, se tomé como
fuente de estudio la Compafiia Seguros Vela, S.A. por ser una empresa de amplio prestigio y de
constante innovacion en sus procesos administrativos, por lo que ofrecer una propuesta de

solucion al problema detectado sera un objetivo retador.

El departamento sobre el cual se realizara la investigacion especificamente es su fuerza de ventas
personales, a través de la evaluacion de los diferentes controles utilizados actualmente para la

realizacion de sus procesos administrativos.
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Dentro de las herramientas utilizadas para la evaluacion podemos mencionar el anélisis FODA, el
cual se delimitdé de acuerdo a la informacién obtenida de la Planeacion Estratégica realizada
recientemente en la Compafiia. El analisis de las fortalezas, oportunidades, debilidades y
amenazas encontrados sirvio de base para la definicién del planteamiento del problema, se
determino de igual manera la variables de investigacion con lo cual se recopilo informacién

bibliografica que sirviera de sustento tedrico para la misma.

Asi mismo se definid el objetivo general y los objetivos especificos que desean lograrse a traves
de la metodologia seleccionada; se definieron los limites y alcances de la investigacion y
posteriormente se especificaron los sujetos de investigacion. Los instrumentos deberan recolectar

la informacion necesaria para responder a los objetivos planteados.
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Capitulo 4

4.1 Presentacion de resultados

Con el propésito de proveer una base l6gica y confiable para la investigacion sobre los diferentes

controles del departamento de ventas personales de Seguros Vela, S.A. A continuacion se

presentan los resultados de forma gréfica de la entrevista realizada al Gerente de Ventas y los

resultados del cuestionario realizado a la muestra de vendedores.

4.1.1 Resultados entrevista gerente de ventas

llustracion No. 4

Tabla No. Entrevista dirigida a Gerente de Ventas

Guia de Entrevista Respuesta

¢ Qué tipo de sistemas de control utilizan actualmente?

Computarizados

¢El sistema actual es rapido para proporcionar la informacién que
necesita?

No, porque su
alimentacion es manual

¢El sistema actual le sirve de parametro para establecer posibles
desviaciones de sus objetivos trazados?

Si, aunque es lento

actuales?

¢ Considera sencillo y amigable el sistema que utiliza actualmente? No

¢ Considera que el sistema actual se ajusta a las necesidades de su No, le hacen falta datos
departamento? relevantes

¢ Qué porcentaje de riesgo de error considera que tienen los sistemas 20%

¢Considera que el sistema actual permite cumplir, al departamento de
ventas, sus compromisos con los clientes?

Si, aunque no tan preciso
y rapido como deberia

¢Cuantas personas manejan el sistema actual?

1 quién alimenta

¢Con cuantos vendedores cuenta actualmente la empresa?

80

¢La empresa se proyecta en el futuro a la apertura de nuevas agencias?

Si

Fuente: Investigacion de campo, Practica Empresarial Dirigida. Mayo 2014

De acuerdo a las respuestas obtenidas del Gerente de Ventas de Seguros Vela, podemos apreciar

que actualmente el sistema de control que lleva en su departamento es computarizado y de

alimentacion manual. Es importante mencionar que la fuerza de ventas actualmente esta

conformada por 80 vendedores y en el futuro se proyecta crecimiento.
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4.1.2 Resultados cuestionario realizado a agentes de ventas

llustracién No. 5

Gréfica 1: Forma de llevar control de informacién de clientes

M Electronicamente M Manualmente i Nolleva control

Fuente: Investigacion de campo, Practica Empresarial Dirigida. Mayo 2014

El 77% de los encuestados indico que lleva el control de la informacién de sus clientes de forma
electronica. El 15% restante lleva sus controles de forma manual entiéndase al archivo de las
caratulas de las pdlizas. Y un 8% de los encuestados indicé que no lleva ningun tipo de control

sobre la informacidn de sus clientes.

llustracion No. 6

Gréafica 2: Frecuencia de actualizacion de informacién de clientes

H Mensualmente  H Trimestralmente M Semestralmente  EOtro

Fuente: Investigacion de campo, Practica Empresarial Dirigida. Mayo 2014
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El 41% de los encuestados actualiza mensualmente la informacion de sus clientes, un 24% de
forma trimestral, un 15% de forma semestral y un 20% en otro tipo de frecuencia predominando
en este rango quienes realiza la actualizacion diariamente, una minoria indicé que la realiza

unicamente cuando lo necesita y algunos otros cuando adicionan a un cliente nuevo a su cartera.

llustracion No. 7

Gréfica 3: Facilidad para obtener informacion de clientes con sistema actual

H Muy facil ®Dificil & Complicado H Otro

Fuente: Investigacién de campo, Practica Empresarial Dirigida. Mayo 2014

El 71% de los encuestados opina que con su sistema de control actual (hojas electrénicas en
Excel) obtener informacion de sus clientes es muy facil, un 17% opina que es dificil y un 6%
opina que es complicado, otro 6% opina también que sus su sistema de control es podria ser
mejor con la ayuda de un experto ya que con el actual Unicamente es fécil si tiene a acceso a una

computadora.
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llustracién No. 8

Gréafica 4: Lleva algun control de la cantidad de visitas realizadas

HSi HNo

Fuente: Investigacion de campo, Practica Empresarial Dirigida. Mayo 2014

El 59% de los encuestados indica que no lleva ningun tipo de control de las visitas que realiza, y
un 41% indica que si lleva control, entiéndase por esto que el control que se lleva son hojas
electrénicas en Excel. Ubicandose la mayoria entre los que no llevan ningun tipo de control para

su medicion.

llustracion No. 9

Gréfica 5: Frecuencia de visitas realizadas

M Diario HSemanal M Mensual HOtro

3% 3%

Fuente: Investigacién de campo, Practica Empresarial Dirigida. Mayo 2014
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El 48% de los encuestados indica que realiza visitas con una frecuencia diaria, un 45% indica que
realiza sus visitas de forma semanal, un 3% mensualmente y el restante 3% indica que realiza sus
visitas en diversas frecuencia de acuerdo a la necesidad que se presente diariamente o de acuerdo

al requerimiento de los clientes.

lustracion No. 10

Gréfica 6: Promedio de visitas realizadas a la semana

HEntrely25 HEntre26y50 WMEntre51ymas ©Otro

co 3% 3%

Fuente: Investigacion de campo, Practica Empresarial Dirigida. Mayo 2014

El 89% de los encuestados indica que realiza entre 1 a 25 visitas semanalmente un 5 % indica que
realiza de 26 a 50 visitas y un 3% indica que realiza de 51 visitas 0 mas. Otro 3% indica que

realiza de 1 a 15 visitas ya que todo depende del producto que ofrece.
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lustracion No. 11

Gréfica No. 7: Promedio de tiempo por visita

M 1lhora ®2horas MOtro

Fuente: Investigacion de campo, Practica Empresarial Dirigida. Mayo 2014

El 85% de los encuestados indic6 que una visita dura en promedio una hora por cliente, un 8%
indicd que una cita promedio dura dos hora y un 8% restante indica que el tiempo de la citas

depende del producto que ofrezca y de la disponibilidad de tiempo de los clientes.

llustracion No. 12

Gréfica 8: Promedio de visitas no planificadas realizadas a la semana

Hla5 HW6al10 WOtro

3%

Fuente: Investigacion de campo, Practica Empresarial Dirigida. Mayo 2014
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El 86% de los encuestados indico que realiza de 1 a 5 visitas no planificadas a la semana, un 11%
indica que realiza de 6 a 10 y tan solo un 3% indica que realiza de una a cero visitas no
planificadas. Evidenciando en su mayoria una adecuada planificacion del tiempo de visitas.

lustracion No. 13

Gréfica 9: Lleva algun control para determinar a sus prospectos

HSi ENo

Fuente: Investigacion de campo, Practica Empresarial Dirigida. Mayo 2014

El 85% de encuestados indicd que no lleva ningln tipo de control para determinar a sus
prospectos. El 15% indico que si pero que no como control de prospecto en si, sino mas bien la

informacion estd implicita en sus controles de clientes, pero sin ser un control individual.
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llustracion No. 14

Gréfica 10: Métodos de prospeccion

Prospeccion directa ™ Por directorios ™ Porreferidos  ®Otro

Fuente: Investigacion de campo, Practica Empresarial Dirigida. Mayo 2014

El 65% de los encuestados indica que obtiene a sus prospectos por referidos que sus propios
clientes les otorga e incluso familiares y amigos, un 15% indica que lo hace por medio de
prospeccion directa, un 10% principalmente los agentes de reciente ingreso obtiene datos de
directorios telefonicos y el restante 10% adquiere bases de datos, correos de la pagina de la

empresa y algunos por medio de call center.

llustracion No. 15

Gréfica 11: Clasifican de los prospectos

M Necesita el servicio W Capacidad economica Otro

Fuente: Investigacion de campo, Practica Empresarial Dirigida. Mayo 2014.
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El 70% de los encuestados clasifica a sus prospectos por la necesidad del servicio que presenta,
un 23% por la capacidad econdémica que poseen de adquirir el servicio y el restante 7% por
recomendacion o incluso por requerimiento legal. Esta informacion es de formas subjetiva ya que

no se lleva ningun tipo de control que lo respalde.

llustracion No. 16

Gréafica 12: Le da seguimiento a los prospectos que no compran

HS5i ENo ®Otro

Fuente: Investigacion de campo, Practica Empresarial Dirigida. Mayo 2014

El 83% de los encuestados no le da seguimiento al prospecto que luego de algunos intentos no
adquiere el servicio, un 12% indica que si le da alguna tipo de seguimiento principalmente por
correo y un 5% indica que depende de la fuente de prospeccion, ya en la mayoria de los casos no

tiene forma de volver a contactarlos.
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lustracion No 17

Gréfica 13: Promedio de ventas realizadas por visitas

H1l H2 d0Otro

Fuente: Investigacion de campo, Practica Empresarial Dirigida. Mayo 2014

El 76% de los encuestados indica que en promedio realiza una venta por visita, un 15% realiza
dos ventas y un nueve por ciento indica que el nimero es variable el cual va desde: tres visitas
una venta, dos ventas a la semana, de ocho visitas una venta, todo depende del producto que este

ofreciendo y las necesidades que evidencien los clientes.

llustracion No. 18

Gréfica 14: Promedio mensual de clientes nuevos

EMDela5 Mde6al0d WOtro

Fuente: Investigacién de campo, Practica Empresarial Dirigida. Mayo 2014
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El 54% de los encuestados indica que tiene de 1 a 5 clientes nuevos en promedio mensualmente
un 38% se ubica en el rango de 6 a 10 y un 8% en el rango de 12 a 20 clientes nuevos. Dichos

resultados dependen de la cantidad de visitas que se realicen previamente planificadas.

llustracion No. 19

Grafica 15: Promedio mensual de clientes perdidos

HDelab5 HWdeballd

Fuente: Investigacion de campo, Practica Empresarial Dirigida. Mayo 2014

De acuerdo a la encuesta realizada el 80% de los encuestados indica que su nimero promedio de
clientes perdidos mensualmente es de 1 a 5y el 20% restante indica que en promedio sus clientes
perdidos son de 6 a 10. Sin embargo esta informacion es un estimado ya que no se lleva ningin

tipo de control que pueda medir la efectividad del trabajo realizado.
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Capitulo 5

5. 1 Andlisis e interpretacion de resultados

Con el propésito de establecer las causas que fundamenten este trabajo de investigacion y la base
para desarrollar las opciones de solucion para la Implementacion de un Sistema de Control para
la Fuerza de Ventas Personales de Seguros Vela, y con el fin de introducir las medidas de
mejoramiento con las adecuadas condiciones posibles, se procedio a realizar un comparativo de
los resultados obtenidos al realizar el trabajo de campo con las fuentes bibliograficas incluidas en

el marco tedrico.

5.2 Control
Con base en la teoria analizada, para poder obtener informacion que respalden la toma de

decisiones sobre la realizacidn de objetivos es necesario poseer un sistema de control, de acuerdo
a lo que dice Amaru (2009) “En el proceso de administracion, el control no tiene el significado
popular de fiscalizacion. Control es el proceso de producir informacion para tomar decisiones
sobre la realizacion de objetivos.” (p. 376). Por lo que es necesario determinar qué tipos de
controles son importantes e incluso esenciales para el cumplimiento de los objetivos del

departamento de ventas personales de Seguros Vela. S.A.

Raymundo (2004) sostiene que a través de los controles se pueden identificar las posibles
desviaciones para reparar las actividades que no estén contribuyendo al logro de los objetivos
establecidos, disminuyendo con esto costos y tiempo al evitar futuros errores. De igual manera
indica que si una empresa posee una excelente planificacion pero no la lleva de forma paralela

con los controles, tampoco podra saber con exactitud la situacion real en que se encuentra.
Llevar un adecuado sistema de control significa que un vendedor sabe utilizar los informes de

venta, y obtiene la informacidén de manera oportuna cuando le es de utilidad para identificar las

areas o fases de la venta en las que él se desempefia eficientemente y en cuales debe mejorar.
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Con los resultados de la entrevista realizada al Gerente de Ventas se logré determinar que el
departamento de ventas personales, si lleva un sistema de control de clientes y el mismo es
computarizado, sin embargo, el mismo consiste Unicamente en hojas electronicas de Excel
alimentadas de forma manual, por lo que la rapidez con la que se obtiene informacion no es la
mas adecuada, las mismas no son sencillas de utilizar ya que debe alimentarlo de varios registros
también de Excel, algunos se hacen sin seguir un pardmetro determinado, sino de acuerdo a
como se vaya presentando la necesidad para obtener un dato final. A pesar de estas limitaciones y
de no ajustarse a sus necesidades, con el sistema de control actual si es posible obtener un
pardmetro de desviacion y cumplir con los compromisos adquiridos con los clientes (vendedores

Yy supervisores).

Sin embargo se detectd que quienes no llevan un control sobre la cantidad de visitas, prospectos y
ventas nuevas son los agentes de venta, ya que Unicamente evidenciaron llevar un control de
clientes de manera computarizada aunque el mismo no se lleve en 6ptimas condiciones.

Por lo que posterior a la consulta de varias bibliografias se determiné que de acuerdo a las
necesidades y funcionalidad del departamento de ventas personales de Seguros Vela, S.A. los
cuatro controles antes mencionados en su conjunto son lo que deben integrar el sistema para que

los agentes de ventas desempefien efectivamente su trabajo.

5.3 Control de clientes

El llevar un control de clientes es muy importante principalmente si se lleva de forma
personalizada, un cliente no puede ser un nimero mas en la base de datos ya que es importante
mantener una comunicacion constante y adecuada con ellos debido a que solo de esa manera se
podran establecer lazos de confianza mas seguros y duraderos.

DeCenzo, (2009) afirma que un control de retroalimentacion es el mas deseable, esto obedece a
que el control de clientes ubicado en el tipo de control de retroalimentacion puede realizarse una
vez haya terminado la visita con el cliente, para poder clasificarlo correctamente y darle el
seguimiento de acuerdo a este parametro.

Con base en los resultados obtenidos los agentes que respondieron a la encuesta evidenciaron que
si llevan un control de clientes, en su mayoria de manera electrénica lo cual facilita de alguna
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manera el poder darle el servicio necesario en caso algun cliente lo requiera. La manipulacion de
informacion del control de clientes que actualmente se lleva es calificada como féacil, sin embargo
el mismo se complica cuando no es posible tener acceso a una computadora. Por lo que contar
con un control de clientes de facil acceso es esencial independientemente el candidato adquiera el
servicio ofrecido o no, ya que en el segundo caso los datos del mismo quedarén en la base de
datos para obtener una futura venta o referidos.

5.4 Control de visitas

Partiendo del concepto de que visita es todo intento, tenga éxito o no de efectuar contacto con un
candidato y con base en lo que afirma DeCenzo sobre el control de actividades “Control es el
proceso de vigilar las actividades con el fin de asegurarnos que se realicen conforme a los planes
y se corrijan las desviaciones importantes” (DeCenzo 2009, p. 356) se percibe el control de las
mismas como esencial para medir el trabajo que realiza un agente de ventas principalmente para
organizar su agenda diaria tomando en consideracién que el hecho de realizar visitas es una de la
muchas actividades que se realiza en el proceso de venta.

Agregando valor al concepto de la medicion de acuerdo con Benavides (2004) “El gerente, para
poder determinar el desempefio real, debe obtener informacion al respecto. Asi el primer paso del
control es la medicion.” (Benavides, 2004, p. 358). ElI Control de visitas deberia ser un
parametro y apoyo para el Jefe inmediato de los vendedores.

Esta medicion no se reflejé en los resultados obtenidos por los agentes de venta que respondieron
al cuestionario, detectando que existen areas de mejora en este proceso evidentemente expuesta,
principiando porque en su mayoria indicaron que no llevan un control de visitas realizadas a
pesar que este es uno de los pasos esenciales en su agenda al realizarla diariamente y de las
actividades que consumen la mayor parte de su tiempo laboral incluyendo las visitas no
planificadas. Entonces el disefio de un control que pueda proporcionar la cantidad de visitas
realizadas y el tiempo de duracion de la misma es indispensable para buscar la productividad de

los agentes de ventas en todos los aspectos posibles principalmente en el manejo de tiempo.
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5.5 Control de prospectos

De acuerdo a la teoria analizada, tener la informacion necesaria a tiempo es indispensable para
poder coordinar las acciones a realizar en la busqueda de alcanzar los objetivos, en ese sentido de
acuerdo a lo que expresa Hitt, Black y Porter (2006) “Aun los datos exactos, si llegan demasiado
tarde, no son de mucha utilidad. Esto es verdad para cualesquiera acciones organizacionales, pero
en especial para los propoésitos de control.” (p. 594). Tomando de base lo anterior se hace
necesario contar no solo con la informacién adecuada si no contar con la misma en el tiempo
preciso e igual de importante establecer de acuerdo al andlisis correspondiente cual es la
informacion basica para crear el Control de Prospectos que permita optimizar los recursos con los

que el vendedor cuenta pero principalmente el tiempo.

De acuerdo a los resultados obtenidos los agentes de ventas actualmente y en su mayoria no
[levan un control de prospectos a contactar, esto se considera critico si se comprende que al no
tener prospectos no podréa realizar ninguna visita, llamada o contacto con los candidatos y por lo
tanto tampoco podré realizar ventas. Del mismo modo se identificd que la mayoria provienen de
referidos que les proporcionan sus mismos clientes haciéndose doblemente importante el poder
llevar una base de datos que contenga la informacion de los clientes amigable pero sobre todo
precisa para obtener la informacion necesaria para saber los gustos, preferencias, condiciones y

nivel econdmico de los prospectos que un cliente existente pueda referirle.

También se identificd que no se posee una clara clasificacion de los prospectos haciendo mas
dificil el proceso de acercamiento para ofrecer informacion de los servicios existentes, de igual
manera se evidencia que actualmente no se lleva ningan tipo de control para los clientes que no
adquieren el servicio independiente del motivo de la negativa de la compra, dejando con esto un
margen significativo de clientes prospecto futuros. Entonces se hace mas que evidente la
necesidad de llevar un orden de los prospectos con los cuales se cuentan para poder organizar su

trabajo de forma semanal e incluso mensual.
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5.6 Control de ventas nuevas

Con el tema control con énfasis en las ventas nuevas donde el producto de las mismas impactara
directamente en la economia de los agentes de ventas y de la compafiia en general demanda con
esto un especial cuidado y atencién para su elaboracion por parte del encargado de su

elaboracion.

Por su parte y enfatizando el concepto de control concurrente que es donde se ubica el control de
ventas nuevas de acuerdo con DeCenzo (2009) “Cuando el control es instituido al mismo tiempo
que se lleva a cabo el trabajo, los gerentes pueden corregir los problemas antes de que resulten
muy costosos... Cuando un gerente supervisa directamente a un empleado puede vigilar las

acciones de éste y al mismo tiempo corregir los problemas conforme se vayan presentando”.

Esta situacion no se evidenci6é de forma positiva en los resultados obtenidos de los agentes de
ventas que respondieron el cuestionario, detectando con esto que existen areas de mejora
evidentemente expuestas, relacionadas con el tipo de informacion que deben presentar los
vendedores a su supervisor 0 inmediato superior desde la perspectiva de cliente interno pero que
indudablemente dan respuesta a la responsabilidad de llevar controles que disminuyan futuros

problemas.

Dentro de los resultados obtenidos Gnicamente se proporcionan promedios de los clientes nuevos
y de las ventas realizadas por visita desconociendo casi en su mayoria la cantidad de clientes
perdidos. Entonces se evidencia la importancia de llevar un control de ventas nuevas para
determinar si se estd cumpliendo semanalmente con las metas establecidas tanto de su

presupuesto como de la compafiia.
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1.

2.

4.

Conclusiones

El departamento de Ventas Personales de Seguros Vela, S.A. si lleva un control de
clientes; con base en la informacion obtenida posterior a realizar la visita de los clientes.
Sin embargo se encontré que se debe mejorar el control que actualmente se lleva en

cuanto a su facilidad de acceso y operacion por los agentes de ventas.

Actualmente no se verifica la cantidad de visitas que los agentes realizan para llevar a
cabo el proceso de venta, y no existe un parametro de medicion entre lo planificado y las
actividades realizadas. Lo cual es prioridad para el cumplimiento de los objetivos y metas
establecidos. Corrigiendo con ello las posibles desviaciones que puedan estar sucediendo

en el proceso.

Dentro de las acciones que se realizan en la busqueda de alcanzar los objetivos,
actualmente existe una desviacién al no llevar un control de prospectos, debido a que esta
es la fuente de alimentacion de la cartera de posibles clientes. y es indispensable para el
logro de objetivos organizacionales.

Actualmente no se lleva a cabo una supervision del trabajo que realizan los agentes
relacionado con las ventas nuevas, provocando con esto una evidente falta de alineacion
con las metas que se desean alcanzar. Por lo que su implementacion es de suma

importancia.
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Implementacion de un Sistema de Control para la Fuerza de
Ventas Personales de una Empresa de Seguros en la ciudad de Guatemala
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Introduccion

La siguiente propuesta es un complemento a la tesis Implementacion de un Sistema de Control

para el Departamento de Ventas Personales de Seguros Vela, S.A.

El contenido de la misma detalla de manera sencilla los procedimientos y actividades para la
puesta en marcha del sistema de control y su importancia radica en que el control es una de las
fases del proceso administrativo esencial para poder tomar acciones y decisiones sobre el

cumplimiento de los planes realizados para el logro de metas y objetivos.

El sistema de control es una herramienta que permitira a la Empresa Seguros Vela, S.A. tener un
panorama visible de lo que sucede en el Departamento de Ventas Personales, con el proposito de
optimizar los procesos y poder llevar un control de las actividades que se realizan. A través del
simple hecho de cargar datos a través de una base de datos electrdnica, la cual podra estar

disponible de igual manera como una aplicacion en los teléfonos inteligentes.

Se incluyen flujogramas que serviran como una guia para la realizacion de actividades de la
puesta en marcha, de igual manera se incluye las ventajas y desventajas de su implementacién asi

como el costo y tiempo que se deberd invertir.

Con la implementacion del sistema de control se pretende que el departamento de ventas
personales mejore sus procesos, para poder brindar un servicio de calidad al presentar la
informacion en el tiempo requerido sin demoras, por extraviar documentos elaborados de forma
manual, adicional busca mejorar el tiempo que los administradores invierten en la busqueda de
informacidn para tener una mejor vision de sus pérdidas y ganancias y de esa forma tomar las
medidas correspondientes de las desviaciones que lo ocasion o replicar las buenas practicas de los

procesos actuales.
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Propuesta de mejora

Después de conocer los antecedentes de Seguros Vela, S.A. y la problematica de su departamento
de ventas personales, como resultado de la investigacion en la cual se analizé la importancia del
proceso de control en las actividades de venta para el cumplimento de los objetivos y metas
organizacionales y al detectar la ausencia de informacion que brinde un parametro de medicion
del equilibrio o desviacién para dar el adecuado seguimiento al desempefio de dichas actividades,
se propone la implementacion de un sistema de control que sirva como indicador para mejorar el
rendimiento de las actividades que se realizan, mismo que permitira tener informacion organizada
y confiable de una manera agil, para contribuir positivamente a alcanzarlos resultados positivos

esperados.

Justificacion

Con la implementacion del sistema de control para el departamento de ventas personales de
Seguros Vela, S.A. se pretende una mejora en los procesos de venta, esto con el proposito de
brindar informacidén correcta y oportuna, adicional de mejorar la supervisién de actividades y la
calidad de informacién que requiere el Gerente de Ventas para la toma de decisiones. De igual
modo el sistema busca contribuir a la organizacion de actividades y tiempo de los agentes de
venta para el cumplimiento de sus metas personales y por consiguientes las metas

organizacionales.

Objetivos
Objetivo general

Proporcionar a la Empresa Seguros Vela, S.A. un sistema de control que permita optimizar los
procesos de ventas a través del uso del equipo de computo y/o teléfonos inteligentes y con esto

facilitar el control y almacenamiento de informacion que se maneja en cada uno de estos.

44



Objetivos especificos

a) Proporcionar una herramienta que facilite el almacenamiento y manejo de informacién de

los clientes y/o futuros clientes en una base de datos electrénica.

b) Proveer una alternativa que permita mejorar los procesos y solucionar las necesidades de
la administracién de la informacion en la empresa de forma sencilla, oportuna y confiable.

c) Proveer de una herramienta que garantice la generacion de ventas crecientes para ganar
participacion en el mercado, la cual sea adecuada, confiable y con un alto grado de

satisfaccion al cliente.

Desarrollo del modelo propuesto

Para implementar el sistema de control para la fuerza de ventas personales de Seguros Vela, S.A.,
se requiere involucrar a todo el equipo de trabajo: agentes, asesores de atencion al cliente,
asistentes, secretarias, supervisores, y como un nuevo elemento un digitador de datos, del cual

mas adelante se explicara la funcion.

Para que la implementacién del sistema de control propuesto cumpla su funcion debera contener

una serie de requisitos minimos, los cuales son:
a) Reflejar la naturaleza y necesidad de cada actividad.
b) Reflejar rapidamente los desvios.
c) Ser flexible
d) Ser econémico
e) Ser comprensible
f) Asegurar una accion correctiva.

El sistema de control necesita implementar las actividades estratégicas que generen la
informacidn para llevar a cabo el disefio del Sistema de Control. Para efecto de esta propuesta se

desarrollan las actividades que generaran mayor impacto en el proceso.
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8.

9.

Obtener elementos que integraran el sistema de control.

Seleccionar informacion necesaria para integrar el sistema de control.
Solicitar bases de datos de clientes existente a areas de apoyo
Realizar confrontacion, actualizacion y unificacion de informacion.

Definir pasos del proceso de ventas involucrados en la implementacion del sistema de

control.

Disenar tabla dindmica que incluira la informacion del sistema de control.

Definir personal involucrado en el proceso de implementacion del sistema de control.
Comunicar a agentes de ventas la implementacién del Sistema de Control

Explicar la instalacion y uso de la Aplicacion SQlite.

10. Puesta en marcha de Sistema de Control
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lustracion No.20

Figura 1: Proceso de actividades para disefiar el sistema de control

Procesos y actividades de soporte

Flujo de Informacion

v

Paso 1 Paso 2 Paso 3 Paso 4 Paso 5 Paso 6 Paso 7 Paso 8 Paso 9 Paso 10

Flujo de Informacion

A

Fuente: Elaboracion propia. Agosto 2014.
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Obtener elementos que integraran el sistema de control

Los elementos que integraran el sistema de control son el soporte o instrumentos fisicos y/o
electronicos que se utilizaran como vehiculo de informacion para que el sistema de control

pueda adoptar diversas formas o maneras y proporcionar la informacion que se requiera.

Una primer distribucion que se adoptard es la de separar entre medios sistematicos de
control, a los cuales se les denomina instrumentos y medios informales de informacion,
como las comunicaciones verbales no rutinarias. Dentro de los instrumentos podemos

clasificar los siguientes:

a) Archivos electronicos y /o fisicos: base que contengan informacion sobre los
clientes y hojas fisicas que puedan dar cualquier tipo de informacion sobre los

clientes, copias de pdlizas, reclamos, etc.

b) Agendas: que posean informacion sobre prospectos visitados, clientes y citas
programadas.

c) Reportes o informes: base con informacion proporcionada por las areas de apoyo.

Seleccionar informacion necesaria para integrar el sistema de control

La seleccion de la informacion necesaria que integrara el sistema de control debera permitir
evaluar el grado de cumplimiento de objetivos y metas. Una de las principales fuentes de
informacion interna que posee la empresa es su propio equipo de ventas, el saber obtener el

mejor provecho permitird obtener beneficios casi inmediatos.

Iniciaremos por extraer la informacion importante de cada uno de los controles que

integraran el sistema, los cuales son:
e Control de Clientes;
e Control de Visitas;
e Control de Prospectos y
e Control de Ventas Nuevas
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Control de clientes

Actualmente y como Unica herramienta los agentes de ventas llevan un control de la
informacion de sus clientes a través de una ficha de cartulina llamada “Tarjeta Amarilla”, el
agente de venta debe realizar su visita con este documento entre sus pertenencias. A través
de esta herramienta en el anverso de la misma se consignan los datos basicos del cliente y
un apartado en donde se detalla el resultado de la visita, en el reverso se detallan las

necesidades del seguro y alguna otra informacion importante.

De acuerdo a los resultados del cuestionario que respondieron los agentes de ventas se
evidencio que el control de clientes era el Unico que se llevaba, y la existencia de esta
herramienta soporta la obtencién de informacion de dicho control, sin embargo por ser la
misma una ficha manual su llenado es dificultoso y también es importante resaltar que los
datos se deben transcribir posteriormente a una hoja electrénica, duplicando con esto este
procedimiento. De igual manera el riesgo de extraviarla y con ello perder la informacion

valiosa del cliente también es algo que se debe considerar.

llustracion No.21

Figura 2: Formato de tarjeta amarilla anverso

Sema sl ——— =
—_——e
Nombre:

Edad B

¢ s 3 ' Nach
Residencia: Tol.: ‘ocha de Nacimianto

Direccién Comercial: = Tel. Estado CMi: NIT:

\ Ocupacion: No. Cédua / DP

(Ngmbro de la esposa: oo

Nombre de los hijos: Edades Copital:

Afickones:

Ingrescs - Esposa g

Plan Voluman Bonadcios Prima ]

Fecha E Resultado de Entrevista Verio Nuevamente

SEGURO DE VIDA EN VIGOR
Compafia Facha Cantidad Prima Plan

\ y,
[ Presentado por: Tel.: Fecha; )

Fuente: Formato proporcionado por Gerente de Ventas. Agosto 2014.
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lustracion No.22

Figura 3: Formato de tarjeta amarilla” reverso

NECESIDADES DE SEGURO

MENSUAL ANUAL 20 ANOS
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Letra de Auto
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Servidumbre

Gastos de Sucacién
Ultimos Gastos
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TOTAL

|
|
|
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OTRA INFORMACION:

Cod. 10485 5,000H. 0811 1748

Fuente: Formato proporcionada por Gerente de Ventas. Agosto 2014.

De la “Tarjeta Amarilla” se extrajeron los siguientes datos importantes para el disefio del

control de clientes:
e Nombre del cliente
e Direccidn de residencia
e Direccién comercial
e Ocupacion
e No. Teléfono

e Fecha de nacimiento

e Estado civil
e Nit

e Ingresos

e Aficiones
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e Nombre de la esposa

e Nombre de los hijos

e Producto

e Prima

e Necesidad de adquirir el seguro

La propuesta de sistema de control de clientes adicional a la informacion anterior debera

consignar de igual modo:

o Correo electrénico
o No. Oficina

e No. Casa
A traveés de la informacion seleccionada para integrar el control de clientes el agente podra:

o Aumentar las oportunidades de venta al obtener informacién de por lo menos un
referido.
« El agente optimizara su tiempo al cargar la informacion directamente a la base.

o Laempresa se tornard mas planificada.

Control de visitas

Los agentes cuentan con una herramienta que es una especie de programacion solamente
fisica llamada “Semanario” en la misma hay un apartado para las visitas y para la hora de
la cita, esta ficha tiene espacio para todos los dias de la semana pero los mismos son
sumamente pequefios para registrar informacion que puede ser relevante como el nimero
de celular o direccién de correo electronico del candidato o cliente. De igual manera para
poder saber cuantas visitas el cliente ha realizado a la semana se tendrian que contar las

marcas consignadas en la tarjeta.

De acuerdo a los resultados del cuestionario que contestaron los agentes de venta se
evidencié que actualmente no se lleva este control probablemente por la forma tan

engorrosa de su registro, de igual forma es facilmente alterable y no puede ser un parametro
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de medicion de las actividades realizadas. Para su archivo se debe contar con un fichero o

cartapacio el cual ocuparia espacio innecesariamente.

llustracién No.23

Figura 4: Formato de semanario anverso
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Fuente: Formato proporcionado por Gerente de Ventas. Agosto 2014.
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Figura 5: Formato de semanario reverso

llustracion No.24
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Fuente: Proporcionada por Gerente de Ventas. Agosto 2014.
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lustracion No.25
Figura 6. Semanario registro de visitas.

[ HREREHER

Nombre gg %;g E £
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Fuente: Proporcionada por Gerente de Ventas. Agosto 2014,
Del “semanario” se extrajeron los siguientes datos importantes para el disefio del control
de visitas:
e Nombre del candidato
e Hora
e Dia
e Totales por dia

La propuesta de sistema de control de clientes visitas adicional a la informacion anterior

debera consignar de igual modo:
e Exito de visita
e Tiempo de duracion de visita
e Resultado de la entrevista
e Fecha

e Fecha de proxima visita
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El control de visitas debera ser enviado diariamente al Supervisor de Ventas de forma
electrénica y a través de la informacion seleccionada para integrar dicho control se podra

obtener:

e Laactividad diaria del vendedor
e Programacion optima del tiempo
¢ Resultado de la gestion de ventas
e Clientes nuevos conseguidos

e Productos vendidos

Control de prospectos

Al igual que con el control de visitas el Unico apoyo para de alguna manera llevar control
sobre los prospectos es el “Semanario” en la misma hay un apartado que se llama
candidatos, pero en el mismo no se especifica ni su fuente, ni clasificacion de los mismos
en cuenta a nivel econdmico, habitos, aficiones o pasatiempos. De igual manera para poder
saber si el cliente cuenta con proyectos al igual que para contabilizar las visitas, el agente

tendria que contar las marcas consignadas en la tarjeta.

La implementacion de un control que proporcione informacion confiable sobre los
prospectos que un agente de ventas puede tener es esencial para medir el cumplimiento de
las metas establecidas, de lo contrario no tendra una fuente para planificar su trabajo diario,
llegando a un punto que tendréa tiempo muerto, lo cual puede desviar su atencién en otras

actividades que no pertenezcan a su objetivo.
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llustracion No.26

Figura 7. Semanario registrar de prospectos
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Fuente: Proporcionada por Gerente de Ventas. Agosto 2014.

Del “semanario” se extrajeron los siguientes datos importantes para el disefio del control

de prospectos:
e Nombre del candidato
e Hora
e Dia

La propuesta de sistema de control de prospectos adicional a la informacién anterior debera

consignar del igual modo:
e Fuente de prospecto
e Aficiones o pasatiempos
e Posee empleo actualmente

e Es quien toma la decision de compra
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El control de prospectos debera ser enviado semanal o quincenalmente al Supervisor de
Ventas de forma electronica y a traves de la informacion seleccionada con la integracion de

dicho control se podré obtener:

e Programacion dptima del tiempo
¢ Resultado de la gestion de ventas
e Prospectos nuevos adquiridos

e Seguimiento a prospecto antiguos

Control de ventas nuevas

Al igual que con el control de visitas y prospectos, el unico apoyo para que de alguna
manera se evidencie la realizacion de una venta nueva es el “Semanario”, en la misma hay
un apartado que indica cierre y cantidad vendida, sin embargo al momento de realizar una
venta nueva, el candidato enfoca més su atencidn en ingresar la solicitud a la empresa que
en tabular un registro de su realizacion. De igual manera para poder saber cuantas ventas
ha realizado y el monto obtenido de las mismas, el agente se ve en la engorrosa necesidad

de contabilizar las marcas consignadas en la tarjeta y realizar las sumatorias.

La implementacidén de un control de ventas nuevas no solamente le permitira al agente
saber la cantidad de éxitos obtenidos de forma diaria, semanal, mensual 0 como necesite
saberlo si no la cantidad de ventas que le hacen falta realizar para el cumplimiento de sus
metas personales y a nivel organizacional, de igual manera podra saber la cantidad de
ventas que le hacen falta para cumplir su presupuesto y cual sera la cantidad de sus ingresos

al final del mes.
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llustracion No.27

Figura 8. Semanario registrar para ventas nuevas
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Comisidn

Fuente: Proporcionada por Gerente de Ventas. Agosto 2014.

Del “semanario” se extrajeron los siguientes datos importantes para el disefio del control

de ventas nuevas:
e Nombre del candidato

Hora

e Dia

Cierre

Cantidad vendida

La propuesta de sistema de control de ventas nuevas adicional a la informacion anterior

deberéa consignar del igual modo:
e Cantidad de ventas faltantes para cumplir su meta organizacional
e Cantidad de ventas faltantes para cumplir su meta personal

e Cantidad de nuevos negocios ingresados
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El control de ventas nuevas debera ser enviado semanal o quincenalmente al Supervisor de
Ventas de forma electronica y a través de la informacion seleccionada para integrar dicho el

control se podra obtener:

e Informacion para realizar analisis de los resultados globales de ventas

e Objetivos cuantitativos del mes y grado de cumplimiento

e Situacion del mercado

e Apoyo confiable y fidedigno para trazar objetivos cualitativos y cuantitativos del

mes siguiente.

Solicitar bases de datos de clientes existentes a areas de apoyo

Una vez el Gerente de Ventas autorice la implementacién del sistema de control que se
propone, se debera convocar una reunion con las jefaturas de las areas de apoyo para
explicar la importancia de la propuesta, posteriormente debera solicitar de manera formal y
por escrito la informacion de los clientes existentes que puede ser obtenida de los diferentes

sistemas y de cada producto que la compafiia ofrece.

La misma debera ser clasificada por codigo de agente y por agencia para posteriormente
ser entregada a cada supervisor, quien sera responsable de filtrarla y distribuirla a cada uno

de sus agentes, para su revision y cotejamiento con su propia informacion en caso tuviera.
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llustracion No.28

Figura 9. Diagrama de Flujo basqueda de informacion para la alimentacion del sistema de

control

INICIO

Convocatoria de reunién
de Explicacion de
Propuesta

l

Solicitud de informacion

Se envia una nueva
Se obtiene la solicitud

informacion

Se clasifica informacién y

se distribuye

FIN

Fuente: Elaboracion propia con base a las actividades planificadas. Agosto 2014
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Proceso de busqueda de informacion

Convocacion de reunion de explicacion de propuesta.
Solicitud formal de informacion, adjuntando detalle del requerimiento.
Recepcion de informacién

Clasificacion de informacion

o B~ w0 D

Envio de informacidn a agentes de venta

Realizar confrontacion, actualizacion y unificacion de informacion

Posterior a recibir la informacion de los diferentes productos el agente debera corroborar,
actualizar y unificar la misma con sus registros en caso los tuviera, caso contrario informa

para que el proceso continle y se proceda a ingresar la informacién al sistema de control.
Proceso de confrontacién de informacion:
Recepcion de informacidn por areas de apoyo

Confrontacion de informacion con registros

Actualiza y unificacion de informacion

A wnp e

Envio de informacién actualizada
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lustracion No.29

Figura 10. Diagrama de flujo confrontacion, actualizacion y unificacion de informacion

INICIO

Recepcion de Informacién

Posee registros
propios

Actualiza, unifica y envia
informacion

Informa para continuar con
proceso

FIN

Fuente: Elaboracion propia con base a las actividades planificadas. Agosto 2014
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Definir pasos del proceso de venta involucrados en la implementacion del

sistema de control
Por el tipo de controles propuestos, el mismo inicia su alimentacion principal en el proceso

a. Prospeccion de Mercado: en este paso se recolectan los datos basicos del cliente con
los cuales deberan ser cargados en la base de datos.

b. Presentacion del Producto: en este paso el agente recolectara la mayor cantidad de
datos, los cuales ingresara a su base de datos.

c. Seguimiento: en este paso el agente obtendra informacion de referidos y algln dato

que haya olvidado solicitar en la primera entrevista.

lustracién No.30

Figura 11. Grafica de proceso de ventas
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del Producto
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Ventas del Producto
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Fuente: Elaboracién propia con base en el proceso de ventas. Agosto 2014.

63



Manual de procedimientos para la implementacion del sistema de control

a través de la aplicacién Sqlite

En esta etapa se describiran y sefialaran las pautas y buenas practicas para la
implementacion del sistema de control a través de la aplicacion Sqlite. La aplicacion
SQlite, de acuerdo a un sondeo realizado, es una opcién para almacenar informacion en un
teléfono inteligente, para realizar tareas de gestion de contactos, organizadores de reuniones
etc. A través de esta aplicacion es posible crear base de datos disponibles en las pantallas de

los usuarios con solamente realizar un clic.

El Unico requerimiento para instalar la aplicacién en los teléfonos inteligentes es contar con
un navegador Mozilla Firefox en la computadora que realizard el almacenaje de

informacion al teléfono.

1. Instalar SQlite
El primer paso es instalar SQlite y lo principal es disponer de un navegador Mozilla
Firefox. Se abre el navegador y se posiciona en la opcion de complementos dentro del
menu herramientas, se introduce el texto SQlite, cuando aparece la opcion SQlite manager
en la lista de complementos, se pulsa sobre el boton instalar y comiénzala descarga. Una

vez finalizado, se pulsa sobre reiniciar ahora para terminar el proceso de instalacion.

2. La base de datos

El administrador es muy sencillo, en la parte izquierda dispone de los distintos objetos o
elementos con los que se puede trabajar: tablas para guardar informacion; vistas; para
mostrarlas; indices, para conseguir accesorios rapidos; y Triggers, (disparador o

desencadenador) para desarrollar tareas a partir de eventos.
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lustracion No.31

Figura 12. Ventana para creacion de tabla
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Fuente: Elaboracidn propia con base en instalacién de aplicacion. Octubre 2014.

3. Almacenaje de informacion

Una vez configurada la tabla, se utilizard también el administrador de SQlite para insertar
los primeros datos. Los cuales como se menciona en la descripcion de funciones estaran a

cargo expresamente por el digitador, supervisado por el asistente administrativo.

Se pulsa sobre cliente nuevo y aparecera una pantalla con la cual se va administrar la tabla.
Las opciones que se tendran seran: buscar (registros concretos), mostrar todo (ver el
contenido de la tabla), afiadir (para crear nuevos registros de gasto), editar (para modificar

alguno de los existentes) y eliminar (para borrar registros).
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lustracion No.32

Figura 13. Ventana para ingreso de datos
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Fuente: Elaboracidn propia con base en instalacién de aplicacion. Octubre 2014.

Se debe pulsar sobre afiadir y SQlite presentara una ventana en la que se podra introducir la
informacidn de un cliente. El formulario contara con los campos que se han definido para la
tabla. Se rellena cada uno y se pulsa Ok. SQlite pedira que se confirme, y asi sucesivamente
con cada uno de los clientes. Cada vez que se finalice el ingreso datos de los clientes se
debe cerrar la base situdndose en el menl Base de datos / Cerrar Base de datos. Hecho esto

se traslada al movil.
4. Traslado al mévil

Al llegar a este punto se debe conectar el smartphone al ordenador, usando un cable usb. Al
vincular ambos extremos, el teléfono preguntara que tipo de uso se va a dar a la conexion.
Se selecciona la de disco duro. Acto seguido, el ordenador debera abrir el panel de
reproduccion automatica del que se seleccionara Abrir la carpeta para ver archivos. Luego

se va al contenido del teléfono como una carpeta mas del equipo, se copia la base de datos
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(fichero cliente. nuevo. sqlite) a la carpeta /data del smartphone. Para terminar este paso, se

desconecta el teléfono de la PC.

lustracion No.33

Figura 14. Ventana de sincronizacion a celular
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Fuente: Elaboracion propia con base en instalacion de aplicacion. Octubre 2014.

5. aSQliteManager

La aplicacion que se ha elegido es aSQliteManager, que proporciona practicamente la
misma operativa que la que se utiliza para crear la base de datos, la cual es un gestor que
brinda la posibilidad de crear bases de datos desde el teléfono.

Con la aplicacion instalada, se abre aSQliteManager y se vera una pantalla con varias
opciones: Abrir base de datos, para trabajar con una base de datos ya existente; y nueva
base de dato, para crear una desde el principio. Tambien se dispone de otra opcion Abiertos
recientemente, que guarda un historico de las ultimas bases de datos con las que se ha

trabajado.
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lustracién No.34

Figura 15. Ventana para creacion de tabla
il @ 9:50 an |

asQLiteManager

asQLiteManager!

Fuente: Elaboracion propia con base en instalacion de aplicacion. Octubre 2014,

6. Accede al directorio

Como la base de datos ya estd creada, se elige Abrir base de datos. En ese momento,
aSQliteManager presentara el conjunto de carpetas (directorios) del teléfono.
Anteriormente se habia copiado la base de datos en el directorio / data. Se localiza esta y se
pulsa sobre clientes.nuevos.sglite, se selecciona y la aplicacion pregunta si se deseamos
abrirla, se pulsa ok. A continuacion se tendra a la vista la tabla con la opciones: Campos,

nueva y datos.
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lustracion No.35

Figura 16. Ventana para acceder al directorio

m o

| B

m syne

B cooPERtie

B COOPER_THALrle
B defauiprop

P s

B o

B initgoldfishre
e .

Fuente: Elaboracion propia con base en instalacion de aplicacion. Octubre 2014,

7. Visualizar los datos

Se pulsa en DATOS, y se accede a la informacion. Cuando ya se tiene la base de datos en le
movil, se puede continuar almacenando informacion desde un dispositivo. Si desde la
pantalla de administracion de la tabla clientes nuevos se pulsa la opcion NUEVA, la
aplicacion ensefia un formulario con los campos de la tabla. Solamente se tienen que

completar y pulsar Ok para grabar mas datos.

Por el contrario, si lo que se quiere es editar la informacién ya grabada, se tiene la
oportunidad de seleccionar la etiqueta Editar que figura junto a cada registro. A través de
esta opcion se puede modificar la informacién, eliminarla o simplemente verla con mayor
claridad.
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lustracion No.36

Figura 17. Ventana para visualizar los datos

id name type notrull dfit value pk

o INTEGER 1
1 NOMBRE VARCHAR 0
2 FECHA  DATETIME 0
3 IMPORTE DOUBLE ©

Fuente: Elaboracion propia con base en instalacion de aplicacion. Octubre 2014.

8. Utilizar base de datos en excel

A continuacién se grafica la base de datos que contendra la informacion de los principales

controles ya descargada en una sencilla tabla de excel.

Se eligio esta herramienta de trabajo debido a que la base de datos que integra el sistema de
control de clientes contiene muchas filas que se deben resumir y analizar para extraer

informacidn relevante. Este visualizador permite resumir y analizar, de modo sencillo.
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lustracion No.37

Figura 18. Visualizador de datos del sistema de control

VISUALIZADOR DE DATOS

DATOS PERSONALES

Nowere [ o oo 0
0 0 0 00/01/1300
DIRECCION COMERCIAL (1] 0 CCUPACION (1] 0
OCUPACION o o
NOMBRE DE LA ESPOSA (1] LOGO DE LA EMRPESA 0
NOMBRE DE LO! 0
|

LUGAR DE TRABAID

DIRECCION

FUENTE DE PROSPECTC TELEFONO DE REFERIDD

PROXIMA VISITA 00/01/1900

WENTA NUEVA

0
— — — —
— T—

DATOS DE PRODUCTO

0 FRECUENCIA DE PAGO 0

0 FORMA DE PAGD 0

0 0
0 FECHA DE RENOVACION DI:)_Pr Dl_.{ 1900

FUente: Efaboracion propia. Agosto 2014.

9. Seguridad de informacion
La seguridad de la informacidn contenida en la base de datos es sumamente importante por
tal motivo el digitador de datos al igual que cualquier otro colaborador de la empresa

debera firmar un compromiso de confidencialidad sobre la informacion que manejaré.
Adicional cada agente de ventas debera tener obligatoriamente una clave de acceso a su

teléfono celular para salvaguardar la informacion contenida en el mismo, para que en el

caso de robo o extravio ninguna persona ajena pueda tener acceso a la informacion.
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Definir al personal que se involucrara en la implementacidn del sistema

De acuerdo al procedimiento indicado anteriormente el personal de la Empresa que tendra

relacion directa para la implementacion del sistema seré en su orden:

1. Asistente Administrativo: responsable de presentar la propuesta al Gerente de
Ventas indicandole claramente el proceso a seguir y las ventajas y desventajas de la

implementacién del mismo.
2. Gerente de Ventas: autorizara la puesta en marcha de la propuesta

3. Supervisores de Ventas: responsables de filtrar la informacion y distribuirla a cada

agente a su cargo.

4. Agentes de Venta: actualizaran, unificaran y enviaran informacion para continuar

con el proceso.

5. Digitador de Datos: centralizara toda la informacion proporcionada por las areas y
vendedores para cargarla en el sistema. (Ver perfil en Anexos 5)

6. Soporte técnico: instalara la aplicacion en los teléfonos inteligentes.

7. Jefes de Areas de Apoyo: los Jefes de apoyo involucrados en el proceso de
implementacién son los Jefes de emision de auto, vida, gastos médicos y dafios,
cuyo apoyo sera indispensable para la fluidez de informacién.

Responsable

El Asistente Administrativo es el directo responsable de velar y dar seguimiento al
cumplimiento de los pasos expuestos anteriormente para la tabulacion a través del
digitador, sobre la informacién al sistema de control, a fin de garantizar que la misma sea
cargada en la fecha establecida.

Comunicacion a agentes de ventas la implementacion del sistema de

control

Con base en la premisa que todo cambio suele traer estrés para los colaboradores
principalmente si se trata de un proceso de control, como accion inicial se debe realizar una
reunion general para sensibilizar a los involucrados en el proceso, entiéndase, agentes de

ventas, supervisores, secretarias, areas de apoyo, personal de soporte, etc. Sobre el cambio
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en la implementacion del sistema, en que consiste el modelo de la propuesta asi como el
proceso a seguir para su puesta en marcha, proporcionandoles de manera clara y precisa los

objetivos para la implementacion de dicho sistema.
Ilustracion No. 38

Tabla 1: Programa de comunicacion y sensibilizacion a agentes de ventas.

Lugar: Fecha:

Actividad Responsable
Bienvenida Facilitador
Palabras de Gerencia Gerente de Ventas

Introduccién a temas relacionados con la

Facilitador
propuesta

Presentacion de material audiovisual al equipo Facilitador

Desayuno Participantes

Facilitador 'y Gerente de

Presentacion de la propuesta Negocios

Espacio para dudas y consultas Participantes

Agradecimiento, despedida y cierre de reunion Facilitador

Fuente: Elaboracion propia. Agosto 2014

Capacitacion sobre aplicacion SQlite

Adicional a la comunicacion de la propuesta y como complemento para obtener resultados
positivos de la implementacion del sistema de control en los teléfonos inteligentes, es
indispensable brindar capacitacion a los agentes de ventas quienes estan directamente
involucrados en el proceso. La capacitacion debera ser proporcionada por el personal de

soporte técnico de la empresa.

Las actividades a realizar para llevar a cabo la capacitacion de los colaboradores se
muestran a continuacion:
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lustracion No. 39

Tabla 2: Programacion de Capacitacion

Actividad Responsable
1 | Elaboracion de diagndstico de necesidades de capacitacion | Asistente Admon.
2 Elaboracion del plan de capacitacion* Soporte Técnico
3 Contactar a facilitadores de capacitacion Soporte Técnico
4 Programacién de capacitacion (fecha y horario) Asistente Admon.
5 Coordinacion coffe break Asistente Admon.
6 Ejecucion plan de capacitacion Agentes de Ventas

Fuente: Elaboracion propia. Agosto 2014
Implementacion de la propuesta

Para poder realizar la implementacion del sistema de control para la fuerza de ventas
personales de Seguros Vela S.A., es necesario llevar a cabo una serie de actividades, con el
propdsito de dar a conocer a todos los colaboradores de la empresa los objetivos que se han
propuesto alcanzar, la informacion basica de la propuesta, y sobre todo brindar la
capacitacion adecuada sobre el uso de la aplicacion para los teléfonos inteligentes, de tal
forma que se cuente con personal preparado e informado para adquirir el compromiso de

cada uno y de ésta forma la consecucion de los resultados esperados.

Cuadro comparativo sobre las ventajas y desventajas del sistema de

control actual vrs. Implementacion del sistema de control

A continuacion se presenta un cuadro comparativo de las principales ventajas y desventajas

al implementar el sistema de control propuesto.
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lustracion No. 40

Ventajas con el sistema propuesto

con una fuente de

Contar
informacién confiable y exacta.

integral

Tabla 3: Cuadro comparativo de ventajas y desventajas

Desventajas con el sistema actual

Varias fuentes de informacién, algunas
electronicas y otras manuales.

Base para la realizacion de estadisticas
sobre el comportamiento de ventas,
ingresos, etc.

Ningun apoyo para realizar prondsticos ni
estadisticas.

Apoyo para realizar servicio post-venta.

Ningun apoyo para realizar servicio post-
venta.

Apoyo para vigilar actividades de ventas.

Ningun apoyo para vigilar las actividades
de ventas.

Apoyo para organizar tiempo Yy recursos.

Unicamente apoyo manual para organizar
tiempo y recursos.

Base electronica de datos.

Fichas de cartulina.

Mayor informacion de clientes.

Poca informacién de clientes proveniente
de muchas fuentes.

Fuente: Elaboracion propia. Octubre 2014

Presupuesto de la implementacion

La implementacion de la propuesta también

considera el aspecto econémico por lo que a

continuacion se presenta el presupuesto tomando los costos basicos e importantes de su

puesta en marcha.
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llustracion No.41

Tabla 4: Presupuesto de implementacion

Descripcion

Comunicacion y reunion sensibilizacién para 125 personas
Descripcion (precio en Q) u':gf;:ﬁ?o Total
Lugar de Evento (Instalaciones propias) 0.00 0.00
Desayuno (Catering) 40.00 5,000.00
Capacitacion de Aplicacion
Material impreso y/o audiovisual 2.4 300
Coffe Break 4 500
Contratacion de Digitador
Salario minimo x 6 meses de contratacion 2,280.34 |13,682.04
Bonificacidn e Incentivo de ley 250.00 | 1,500.00
Total de la Propuesta 20,982.04

Fuente: Elaboracion propia. Agosto 2014

Consideraciones finales de implementacion del sistema de control

Para la puesta en marcha del sistema de control a continuacion se describen algunos datos

relevantes que deben tomarse en cuenta.

Dato aproximado de clientes
Actualmente el dato aproximado de la cartera de clientes es de 25,000.00 por lo que al
finalizar el tabulado de datos esta la cantidad de registros que el digitador tendria que tener

registrados.

Ahorro de material fisico

La implementacion de la propuesta también traera de una manera considerable ahorro con
relacion al costo del material en el cual actualmente se anotan manualmente los datos de los
clientes como lo son “los semanarios y las tarjetas amarillas”

A continuacion se incluye un detalle aproximado del ahorro mensual por eliminacion de la

compra de material.
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llustracion No.42

Tabla 5: Presupuesto aproximado de ahorro de materiales

Detalle

. Uso Costo
Descripcion CENELE Mensual Total Unitario UEElQ
de Agentes Mensual
por Agente. Q
Tarjetas 80
Amarillas 5 400 0.8 320.00
Semanario 80 8 640 2.5 1600.00

Fuente: Elaboracion propia. Agosto 2014.

Tendencia de ahorro

De acuerdo a los datos obtenidos se calcula que mensualmente se gastan alrededor de
Q.1,600.00 para llevar el registro de la informacion en fichas de cartulina, si esto lo
multiplicamos por 12 meses se puede decir que anualmente la empresa estaria ahorrandose
alrededor de Q19, 200.00.

llustracion No. 43

Grafica 16: Tendencia de ahorro

Tendencia de Ahorro
Q25,000.00
Q20,000.00
Q15,000.00 \
Q10,000.00 \
Q5,000.00 \
Q- . \

2013 2014

Fuente: Elaboracion Propia. Agosto 2014
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Eficacia de propuesta

Considerando los datos anteriores podemos situar la implementacion del sistema de control
dentro de un 90% de eficacia, ya que al mismo tiempo que ofrece una bdsqueda de
informacion completa y efectiva, ahorra considerablemente el gasto de materiales impresos

como puede apreciarse en la grafica No. 1
Cronograma de Implementacion

A continuacion se presenta el cronograma de actividades que se deberan realizar para
implementar la propuesta del sistema de control para la fuerza de ventas de Seguros Vela,

S.A.

llustraciéon No. 44

Tabla 6: Cronograma de actividades

Actividad Mes Mes Mes Mes Mes Mes Mes Mes

Presentacion propuesta a Gerente
de Ventas

Aprobacion implementacion
propuesta

Aprobacion gastos de
implementacion

Reunidén de comunicacién y
sensibilizacion a colaboradores

Elaboracion diagndstico de
necesidades de capacitacion

Analisis resultados diagnéstico de
necesidades de capacitacion

Elaboracion plan de capacitacion

Coordinacion de reuniones de
capacitacion

Ejecucion capacitaciones

10

Inicio implementacion de sistema

Fuente: Elaboracion Propia. Agosto 2014
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ANEXOS



Tabla de variables

Anexo 1

Propuesta para la Implementacion de un Sistema de Control para la Fueza de Ventas Personales de una Empresa de Seguros

Problematic

a

Infarmacian
desactualizad
ade clientes

Falta de
contral del
trahajo de los
verndedores

Deficiente
informacion
zobre laz
causas de
incumplimiento
de metas

Faltz de
Informacion de
laz ventas
realizadas

Yariable de
Estudio de
la Tesis

Sigtema de
Control dela
Fuerzade
Yentas
Ferzonales

Indicadores Pregunta de

de la

variable de

Contral de
clientes

Contral de
vizitas
realizadas

Contral de
prospecto

Contral de
NEMEas
realizadaz

investigacio
n

iConla
implementacia
ndeun
sistema de
control parala
fuerzade
yerta
personales de
Seguros Vela,
Sh. ze
obtendrian
mejors
resultados?

Objetivo
General

Evaluar el
sistema de
control actual
delafuerzade
VeMtas
personales de
Seguros Vela,

3.4,

. Cuestionario: Sujetos de
Objetivos . - . . .
e Preguntas (4 por cada objetivo especifico minimo investigacio
especificos
n
1 ;lkiliza algin sistema para realizar | baze de datos de los clientes?
Evaluar el
sistemade |2.iDegueforma actualiza lainformacion de los clientes?
, . . . . . Ventas
controlde | 3.;Con que frecuencia actualiza lainfarmacion de las clientes?
clientes actual | 4. jCon que facilidad puede obtener infarmacidn de los clientes cuanda
la necesita?
1. iltiliza algun sistema para para conocer la cantidad de vizsitas
Evaluar el i -
realizadas’
contral de ] , L
visitas 2. iConoce la frecuencia con que realiza visitas Ventas
teglizadss |3 iCudntotiempo dura en promedio una visita
4. ;Cuantas visitaz no planificadas realiza?
1. iltiliza algun sistema para determinar a sus prospectos?
Eualuarel |2 éCudles zonlos metodos que utiliza para captar prospectos?
control de | 3. ;Realiza alguna clasificacidn de sus prospectos? Yentaz
prospectas |4 ;i Tiene algun sequimiento para los prozpectos que no le compran?
1. Utiliza algun sistema para conocer la cantidad de ventas realizadasz?
Eualuar el 2_iCuantaz ventas realiza por visita 7
cantral de i i ) i
vertas 3. iConoce cuantos clientes nuevos tiene en promedio mensualmente? Ventas
teglizadss  |94-iConoce el promedio de sus clientes perdidos
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Tabla de sujetos

Anexo 2

Propuesta para la Implementacion de un Sistema de Control para la Fueza de Ventas Personales
de una empresa de Seguros

Objetivos General ¥

Universo

Muestra

Instrumentos

No. De Instrumentos

Especificos

Ewvaluar el sisterna de control
de la fuerza de ventas
personales

Ventas (Gerente)

Entrevista

Evaluar el sistema de control
de clientes actual

Evaliar el control de wvisitas
realizadas

Evaluar €l control de
prospectos

Evahiar el control de ventas
realizadas

WVentas (Agentes de
wventas)

80

66

Cuestionario

81




Instrumento 1

Anexo 3

Universidad Panamericana de Guatemala

Facultad de Ciencias Economicas

Practica Empresarial Dirigida -PED-

Tema- Propuesta para la Implementacion de un sistema Sistemas de
Control para la fuerza de ventas personales de una Empresa de Seguros

Guia de Entrevista
Dirigida a Gerente de Ventas

El objetivo de la signiente entrevista es conocer el punto de vista del Gerente de Ventas

sobre los actuales Sistemas de Conirol gque se manejan en el departamento de Ventas de

Seguros Vela

—

(¥

("]

L

Fecha:

i Que tipo de sistemas de control utilizan actualmente?

&El sistema actual es rapido para proporcionar la Informacion que necesita?
Si
No

.El sistema actual le sirve de parametro para establecer posibles desviaciones de sus
objetivos trazados?
Si

No

Considera sencillo v amigable el sistema que utiliza actualmente
Si
No

.Considera que el sistema actual se ajusta a las necesidades de su departamenta?
Si
No

. Qué porcentaje de riesgo de error considera que tienen los sistemas actuales?

7 i Considera que el sistema actual permite cumplir, al departamento de wventas. sus
compromisos con los clientes?

Si

No

& /Cuantas personas manejan el sistema actual?

9 ;Con cuantos vendedores cuenta actualmente la empresa?

10 ;La empresa se provecta en el futuro a la apertura de nuevas agencias?

jiAgradecemos su valiosa colaboracién!
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Instrumento 2

Universidad Panamericana de Guatemala

Facultad de Ciencias Econdmicas

Practica Empresarial Dirigida -PED-

Tema: Propuesta para la Implementacion de un sistema Sistemas de
Control parala fuerza de ventas personales de una Empresa de Seguros

Cuestionario
Dirigido a Agentes de Ventas

El objetivo del siguiente cuestionario es evaliar los diferentes sistemas de control utilizados
actualmente en ¢l departamento de Ventas. Agradecemos seleccione con una x la respuesta que
mejor defina su criterio a la pregunta planteada.

Fecha: !

1 ;De que forma lleva el control de la informacion de sus clientes actualmente?
Electronicamente

Electronicamente | |
Mamalmente l:l
No lleva control l:l

. Con que frecuencia actualiza la informacion de sus clientes?
Mensualmente

Trimestralmente l:l
Semestratmente ||
Otro ]

Especifique:

(8}

3 ;Con su sistema de control de clientes actual como califica la facilidad para obtener
informacién de sus clientes cuando la necesita?
Muy faci
Difici L]
Complicado ]
Otro ]
Especifigue:

'S

iActualmente lleva algin control sobre la cantidad de visitas que realiza?
S5i

No L]
£Cuadl es la frecuencia de visitas realizadas?
Diario

n

Semanal

Mensual

oL

Otro
Especifique:

6 ;Cuantas visitas realiza en promedio a la semana?
Entre 1 y 25
Entre 26 y 50
Entre 51 v més

Otro
Especifique:

1l

Anexo 4

7 ;Cudnto tiempo le lleva en promedio una cita 7
1 hora

2 horas

Otro
Especifique:

il

8§ ;Cuanto visitas no planificadas realiza en promedio a la semana?
las

6alo

Otro
Especifique:

il

9 ,Utiliza algiin control para determinar a sus prospecto?
si
No

il

10 ;Cudles son los metodos que wtiliza para captar prospectos?
Prospeccién directa

Por directorios

Por referidos

0

Otro
Especifique:

11 ;Realiza alguna clasificacion de sus clientes prospecto?
Necesita el servicio

Cap. Economica

il

Otro
Especifique:

12 (Le da algun seguimiento a los prospectos que no le compran?
Si
No
Otro
Especifique:

il

13 ,Cudl es el promedio de ventas realiadas por visita?
1

2

il

Otro
Especifique:
14 ;Cudntos clicntes nuevos tiene en promedio mensuatmente?
Delas
De6all

Otro
Especifique:

il

15 ,Cudl es el mimero promedio de sus clientes perdidos?
Delas

De6al0

il

Otro
Especifique:

La informacién obtenida de esta encuesta es exclusivamente con fines didacticos.

jAgradecemos su valiosa colaboracién!
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Anexo 5

Perfil puesto digitador

Perfil de Pu
echa @ elibor ion VL. Bienes y Valores Asignados al Puesto
| 1. Identificacién I Aspecio Descripcdn Monto aproximade
Titulo del puesto Digitador de Datos Documentos confidenciales Carteras de Cientes Q. 5.000,000.00
Tipa de puesto I . T— Codigo, Saadnce : eritona, silias, srchio,
ILugar de trabajo Departamento de Ventas MobNiaclo 3vemad sumadora, (tiles de oficina. S0y
Jornada y horario de trabajo Jornodo: Lunes @ Viernes Horario: 8:00 @ 17:00 hrs. Equipo asignado Equipo de Computo Q.15,000.00
Personas que je reportan 0 Puestos/ Codigos N/A
Cant, Otros N/A N/A
Jete inmediato Asistonte Administrativo
Il. Objetivos I
VIl. Relaciones: Internas / Externas |
Asegurara el ingreso de datos de clientes ol Sistema de Control para la Fuerza de Ventas P = Permanente, todos los diss; semana.
F = Frecuente, por o menos ona vez a i semana
111, Especificaciones I 0 = Ocaslanh, porto menos una vez al mes.
Edad eatre 18y 25 ofos Género indistinto Unidad Descripeida/ Mativ SRS
Estadio Civil Softero (a) idloma
Excolorided Bachiler en Computackn dptich il relacionada con el trabajo de ntina
de
[Rspanshiivind ide Hainpr (Akaear ot er Xy {unidad de Captaciones Erwia y tecepeion de papeleria x
No necesita. D Deseatle E Iindupensable D
Disponitiiidad de viajar fuera de & owdad (Mercor cos ung XJ
Nonecestc [ X]  oeseatie O e []
Comacimientos especiticos Excell Avanzado Vill. Nivel de esfuerzo |
e e Epmiainaindpmmlle X Tipo Alto Media Bajn
IV. Competencias Técnicas | Fisko X
Habilidad Numésica Visual X
nonecesns ] oescatle [ %] idspensanie ] Youl X
Habilidad Verbal Auditive X
Mo neceito D Deseable [E Indipensativ D
Actitud de servide
O = I S |
V. Competencias de Liderazgo ] Hagire
Comunicacion efectiva
T e [ e ([E] e [ N —
Orientaciém ol cliente
No necesita D Deseatie E Indispenzable D Ninguna
Trabajo en equipo
womesa [] o [X] s []
Buenas relaciones interpersonales
Ne necesita D Deseatie D Indispensable E
Proactividad
No necestto D Deseobie D Indispermicble E
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