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Resumen

Ciebsa, empresa fundada en el afio 2002, constituida como sociedad, dedicada al desarrollo,
administracion y negociacion de lotificaciones, construccion y urbanizacion de todo tipo.
compra-venta de bienes muebles e inmuebles, prestacion de servicios en la rama de tipografia,
ingenieria v arquitectura, elaboracion de disefio y ejecucion de proyectos de infraestructura,
dentro del drea metropolitana y departamental.

Para conocer la situacion de la empresa se realizé una evaluacion y se detectd que la empresa ha
laborado de forma parcialmente empirica. no cuenta con algunos procesos administrativos. La
presente investigacion tuvo como objetivo establecer las caracteristicas de una estructura
administrativa. para la creacion de un Departamento de Ventas de la empresa constructora
CIEBSA. El desarrollo de la presente investigacion se presenta de la siguiente manera:

Capitulo 1. se desarrollan los antecedentes de la empresa. el organigrama aclual y un analisis
Foda.

El marco tedrico define los conceptos que intervienen en la creacion de un departamento de
ventas de una empresa. aposado en bibliografia consultada.  Asi mismo. se presenta el
planteamiento del problema y el objetivo general y especifico: los alcances y limites que tiene la
investigacion.

Dentro del capitulo 2. se describe la metodologia utilizada con la descripcion de instrumentos
empleados en la investigacién. los hallazgos encontrados. resultado de las encuestas realizadas »
la descripcion de los procedimientos utilizados.

El capitulo 3. muestra los resultados obtenidos, donde se determino que la empresa si aprueba la
creacion de un departamento de ventas, para mejorar la rentabilidad de la misma.

El capilulo 4. presenla la discusion de los resultados de la investigacion desarrollada y se
confronta con el marco tedrico, lo que determina que en la empresa no existen procesos
administrativos en el area de ventas. por lo que la empresa constructora CIEBSA. se muestra
interesada en la creacion de un departamento de ventas. Por lo anterior. contiene la propuesta
que muestra las caracteristicas de una estructura administrativa, para la creacion de un

departamento de ventas de una empresa constructora.



Introduccion

En el campo de la construccién y de los bienes raices, toda empresa requiere de estrategias
competitivas para supera la diversidad de las demas que se dedican al mismo de mercado, tanto
en la construccién, como en la administracion de proyectos habitacionales y lotificacion de
terrenos.

La empresa constructora CIEBSA ha funcionado en el mercado durante 7 afios, dedicdndose al
disefio. planificacion y construccion de viviendas, asi como en la administracion de
lotificaciones. vendidas y habitadas. no ha tenido procesos administrativos definidos. se ha
pasicionado en el mercado debido a la experiencia de su gerente general propietario y al personal
profesionalmente capacitado. El presente trabajo realiza una evaluacion para detectar fortalezas.
oportunidades. debilidades y amenazas. para determinar y proponer una solucion efectiva que
incremente el nivel de ventas vy utilidades de la empresa.

La administracion de ventas auxilia a la empresa en su logro de objetivos. evalda constantemente
el desarrollo de la relacion cliente-empresa vy el logro de unas relaciones duraderas v de valor.

La busqueda de mejoras para CIEBSA. la ha llevado a la creacion de alianzas estratégicas con
empresas gubernamentales (Ministerio de Comunicaciones v Obras Puablicas) v privadas
(Cementos Progreso). para mejorar los segmentos de mercado actualmente atendidos. v mostrar
factores de la empresa que la hagan tener caracteristicas diferentes a la competencia.

El presente trabajo propone la estructuracion de un departamento de ventas que se encargara del
analisis. planificacion. practica v el control de las actividades de ventas de la empresa. siendo
muy importante el recurso humano que se integrara al recurso material de manera eficiente. sera

quien represente a la empresa.



Capitulo 1

1.1 Antecedentes
La empresa CIEBSA es una empresa familiar fundada en el afio 2002, inicialmente manejada con
capital propio y luego constituida como sociedad, dedicada al desarrollo, administracion v
negociacién de lotificaciones, construcciones y urbanizaciones de todo tipo. compra-venta de
bienes muebles e inmuebles, prestacion de servicios en las ramas de topografia, ingenieria 3
arquitectura, elaboracion de disefio y ejecucion de proyectos de infraestructura. Esta empresa
luego de su crecimiento se ha convertido en mediana empresa.
Actualmente cuentan con una estructura organizacional con los siguientes departamentos:

- Gerencia General

- Gerencia Financiera

- Gerencia Administrativa

- Gerencia de Produccion
CIEBSA. inicia sus operaciones en ¢l Municipio de Villa Nueva. zona 4 donde opera por 6 afios.
luego se traslada por expansion de sus oficinas al Centro Comercial Ef Frutal. donde funciona
desde hace 3 anos.
La empresa ha funcionado con una organizacion informal. y con procedimientos administrativos
no definidos. avanzando significativamente dentro del campo de la construccion debido a la
calidad de los trabajos presentados en diferentes areas.
Actualmente CIEBSA. ha hecho alianzas con empresas gubernamentales (Ministerio de
Comunicaciones y Obras Publicas), y tomado proyectos habitacionales grandes. lo cual indica
que la empresa inicia su etapa de crecimiento y toma nuevos retos. que demandan de una
estructura organizacional bien definida.
La empresa cuenta con dos Ingenieros Civiles, un Administrador de Empresas ¥ un Arquitecto
para todo el trabajo descrito en cuanto a disefio, ingenieria, desarrollo de cualquier proyecto de

construccion y administracion del mismo y para la ejecucion de las obras 40 albadiles,

distribuidos en diferentes proyectos.

(V%)



1.2.a) Organigrama actual

Fuente: elaboracion propia, Agosto 2009



1.1.b) Analisis FODA

Fortalezas

Aspectos fiscales, legales vy
actualizados.

Personal profesionalmente
capacitado.

Conocimiento del mercado de la
construccion.
Mediana empresa

Dcbilidades

Falta de procesos administrativos.
No existe un departamento de
ventas.

Falta de descripcion de puestos en
todas las areas de la empresa.

Falta de Presupuesto de Ventas
Falta de un Plan de Seguridad

Diversificacion de servicios y Industrial para el grupo de
productos. albaiiiles de la empresa.
Venta de viguetas para
construccion,  con  capacidad
instalada propia.
Oportunidades Amenazas
Crecimiento empresarial e Competencia de otras

Mano de obra disponible

Alianza estratégica con Cementos
Progreso. en construccion de casas
Asesoria Técnica

Apoyo Financiero

Buena relacion con proveedores
Tramites para inicio de
construcciones con el Gobierno

constructoras en el mercado
Baja en el mercado de Ia

construccién debido a la crisis
economica nacional.
Fallas técnicas en  bombas

hidraulicas de las lotificaciones
administradas. que repercuten en la
buena relacion con los clientes.
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1.2 Marco Teérico

1.2.1 Foda

Es una herramienta de analisis estratégico, la cual que permite analizar elementos internos o
externos de programas y proyectos. EI FODA se representa a través de una matriz de doble
entrada. llamada matriz FODA, en la que a nivel horizontal se analizan los factores positivos y
los negativos.

Las fortalezas son todos aquellos elementos internos y positivos que diferencian al programa o
proyecto de otros de igual clase.

Las oportunidades son aquellas situaciones externas. positivas. que se generan en el entorno y
que una vez identificadas pueden ser aprovechadas.

Las debilidades son problemas internos. que a su vez identificados y desarrollando una adecuada
estrategia, pueden y deben eliminarse.

Las amenazas son situaciones negativas, externas al programa o proyecto. que pueden atentar
contra éste.

Las fortalezas. deben utilizarse. las oportunidades aprovecharse. las debilidades eliminarse y las

amenazas controlarse.

1.2.2 Estructura administrativa

“Estructura: El todo no es de forma alguna la suma de todas sus partes. para que exista
estructura se necesita que existan entra las partes otras relaciones que no la sencilla yuxtaposicion
y que cada una de las partes manifiesten propiedades que resulten de su dependencia”

(Chiavenato 2006:249)

La estructura administrativa es la organizacion de la empresa con sus aspectos positivos ¥
negativos. sus divisiones de trabajo entre departamentos 3 unidades v como los objetivos

organizacionales se distribuyen en objetivos departamentales.

1.2.3 Ventas
Se refiere a la realizacion de un convenio por el cual el vendedor se compromete a transferir la

propiedad de un articulo o de un derecho a olra persona (comprador) que intercambiard el



servicio o el bien por dinero. Fl proceso de ventas incluye tres etapas: prospecto, realizacion de
la venta y cierre de la venta.

La idea de que los consumidores no compraran los productos suficientes de la organizacion, a
menos que ésta emprenda un esfuerzo de venta y promocion en gran escala. El concepto por lo
comiin se practica con bienes no solicitados. aquellos que los consumidores por lo general no
piensan comprar, como enciclopedias o seguros. Estas industrias deben ser competentes para
localizar a los presuntos compradores y vender los beneficios del producto. La mayoria de las
empresas practica el concepto de venta cuando tienen un exceso de capacidad. Su meta es vender
lo que fabrican. en lugar de lo que quiere el mercado. Esta mercadotecnia implica un alto riesgo.
Se enfoca en la creacion de los clientes. Da por supuesto que para los clientes, a quienes se
persuade para que compren el producto. gustaran de ese producto o si no lo consideran agradable.
es posible que se olviden de su decepcidn y lo vuelvan a comprar mas adelante. por lo comun.
estas hipotesis acerca de los compradores son deficientes. La mayoria de los estudios muestra
que los clientes descontentos no volveran a comprar mds adelante. Por lo que mientras el cliente
satistecho promedio habla con otros tres sobre sus buenas experiencias de compra. el cliente
descontenlo promedio habla con otros 10 acerca de sus malas experiencias. (Kotler P. y

Armnstrong G. 2008).

1.2.3. a) Promocién de ventas

“La promocion de ventas incluye una extensa variedad de instrumentos. como cupones.
concursos. ofertas de rebaja de centavos. premios v otros. todos los cuales poseen muchas
cualidades Unicas. Atraen la atencion del cliente v le proporcionan una informacién que puede
general una compra. Ofrecen poderosos incentivos para la compra. al proporcionar atractivos o
contribucion es que ofrecen un valor adicional a los consumidores. Y las promociones de ventas
inducen una respuesta rapida y la recompensan. Mientras que la publicidad dice compre nuestro

producto. ( Kotler P. y Armnstrong G. 2008:439)



1.2.4 Administracion de Ventas

“Administracion de! componente de venta personal del programa de marketing de una
determinada organizacion”. (Stanton W., Buskirk R.y Spiro R. 1997:7)

“Es el andlisis. la planificacién la puesta en préctica y el control de las actividades de la fuerza
de ventas. Incluye el disefio de la estrategia y la estructura de la fuerza de ventas, asi como la
contratacion, la seleccion, la capacitacion. la compensacion. la supervision y la evaluacion de los

vendedores de la empresa.” (Kotler P. y Armnstrong G.2008:500).

1.2.5 Venta Personal y la combinacion de marketing

El término combinacion de markering describe el conjunto de los cuatro ingredientes que
constituyen el nicleo del sistema de marketing de cualquier empresa. Cuando estos cuatro
ingredientes (producto. precio. distribucion v promocién) estan combinados eficazmente
conforman un programa de marketing que ofrece al mercado de la empresa bienes y servicios
capaces de satisfacer los deseos y necesidades de los consumidores.

Las actividades de promocién constituyen una subcombinacion independiente. dentro del
programa de marketing de la empresa. que se denomina combinacion de promocion o
combinacion de comunicaciones. Los principales elementos de la combinacion de promocion
son la publicidad. las promociones de ventas y la venta personal.

Una empresa orientada al mercado se esfuerza por mejorar el nivel de satisfaccion de sus clientes

mediante una continua mejora de todas sus operaciones.

1.2.6 Estructura Organizacional

El proposito de una estructura organizacional es definir las guias. parametros y el procedimiento
necesario para un grupo para alcanzar un objetivo principal. Por ejemplo. la anatomia de una
estructura organizacional. organiza prioridades en forma jerdrquica.

La estructura organizacional implica como un negocio, pos ejemplo. organiza categoriza y delega
tareas para alcanzar un objetivo en particular. Determinando como un negocio esta yendo para
tomar decisiones y como esas decisiones son implementadas es el proposito y la esencia de la

estructura organizacional.



El diagrama organizacional muestra como los departamentos. divisiones, y varios niveles de una
organizacion interactian entre si.
Un diagrama organizacional es a menudo representado como una ilustracion visual. (www.los

recursos humanos.com/.../5168-estructura-organizacional.htm)

1.2.7 Naturaleza de la administracién de ventas

Anteriormente. durante las primeras etapas de la evolucion de la administracion de marketing, el
ambito propio de la administracion de ventas era muy limitado. Sus principales actividades eran
la captacion y seleccion del personal de ventas y. a continuacidn, la lormacion. supervision )
motivacion del mismo. Hoy esto ha cambiado. la venta personal y la administracion de ventas
tienen un contenido mucho mas amplio. La administraciéon de ventas es responsable de la
planificacion estratégica, la prevision de ventas. la elaboracion de presupuestos. el disefio de

territorios y el analisis de costo y de ventas. asi como de tareas. (Stanton et al. 1997).

1.2.8 Venta cn equipo

El empleo de equipos de personas de ventas. mercadotecnia. ingenieria. finanzas. apoyo técnico e
incluso de la alta gerencia. para atender las cuentas grandes y complejas. Los clientes buscan
actualmente soluciones a sus problemas. el proceso de compra ha adquirido mayor complejidad.
Como consecuencia de ello. la decision de compra ya no la toma una persona. sino que a menudo
la toma un grupo de especialistas funcionales que consideran la compra desde una perspectiva
estratégica.

Dado que las personas que forman parte de dicho grupo representan a numerosas funciones
técnicas y directivas, resulta dificil que un solo vendedor complazca a todos los miembros del
grupo, debido a eso muchos vendedores adoptan una estrategia de venta en equipo para
reproducir la habilidad del equipo comprador. El equipo vendedor esta tormado por uno o mas
vendedores. asi como por otros especialistas funcionales. como ingeniero de disefio. experto en
finanzas. personas de servicio al cliente. ingenieros a cargo del control de calidad. todas y cada
una de las personas que pueden contribuir de algun modo a encontrar las mejores soluciones para

problemas concretos del cliente. (Kotler P. Armnstrong G. 2008).



1.2.9 Claves del éxito en la venta en equipo

En el libro de (Kotler P. y Armnstrong G. 2008:71) Hill. indica que las claves del éxito en la
venta de equipo son:
I. “Empezar lentamente: Escoja unos cuantos clientes importantes con los que haya
mantenido buenas relaciones y consiga que participen en el proceso de creacion del
equipo.

2. Seleccionar como miembros del equipo a personas que entiendas y apoyen dicho

concepto: Las personas que busquen las ideas y la ayuda de otras y que estén deseando
colaborar con otras personas son buenos candidatos para formar parte del equipo.

Hacer patente el apoyo de la direccion: Los directores de los grupos funcionales de los

(V8

que se selecciona a los miembros del equipo deben apoyar al equipo. Se debe fomentar la
total participacion v la igualdad entre los miembros del equipo.

4. Proporcionar al equipo los medios que le permitan alcanzar el éxito: Para realizar la
transicion de la venta individual a la venta interfuncional. hay que ofrecer formacion en
los campos de trabajo en equipo. comunicaciones y creacion de consenso, venta a cuentas
principales vy respecto a productos o servicios, cuando fuera necesaria.

5. Ofrecer incentivos significativos al equipo: Formar parte de un equipo a cargo de una
cuenta principal supone una gran responsabilidad y la remuneracion debe compensarla.
No cambien la estructura retributiva bésica pero ofrezcan al equipo un incentivo adicional

que todo el mundo comparta.

1.2.10 Clientes

La compaiiia necesita estudiar de cerca sus mercados de clientes. Los mercados del consumidor
se componen de individuos y hogares que compran bienes y servicios para su consumo personal.
Los mercados de negocios compran los bienes v servicios para un procesamiento adicional. o
para emplearios en su proceso de produccion. mientras que los mercados de revendedores.
compran los bienes \ servicios para revenderlos con alguna utilidad. (Kotler P.y Armnstrong G.

2008).



1.2.11 Competencia

Una compaiiia debe poner a disposicion del cliente un valor y una satisfaccion mayor que los
proporcionados por los competidores, por consiguiente la empresa no debe adaptarse solamente a
las necesidades de los consumidores meta, también deben ganar una ventaja estratégica. Cada
empresa debe considerar su propio tamafio y su posicion en la industria, en comparacion con los

de sus competidores. (Kotler P. y Armnstrong G. 2008).

1.2.12 Departamento de ventas

El departamento de ventas es el encargado de persuadir a un mercado de la existencia de un
producto, valiéndose de su fuerza de ventas o de intermediarios. aplicando las técnicas y politicas
de ventas acordes con el producto que se desea vender. ( www.monografias.com/.../areas-de-

actividad.shtm).

En el proceso de administracion. lo primero que hay que decidir es a donde se quiere llegar para.
luego pensar en la forma de hacerlo. Dicho de modo mas propio del ambito empresarial. la
administracion debe. ante todo. delinir sus objetivos y planificar después las estrategias v ticticas
adecuadas para alcanzarlos. Para ejecutar la planificacion. hay que programar de forma adecuada
las actividades a realizar y ¢l personal necesario para llevarlas a cabo v luego coordinarlos de
manera eficaz. Aqui es donde entra en juego el conceplo de organizacion. Los fundamentos de
la organizacion son basicamente los mismos, con independencia de que departamento se desee
formar. el éxito dependera de un esfuerzo en comin de todo su elemento humano v material. Un
departamento de ventas no es mas que una estructura de trabajo v una forma de disponer las
actividades en las que interviene un grupo de personas. El objetivo es estructurar dichas
actividades de modo que las personas que en ellas intervienen pueden actuar unidas mejor de lo

que harian si actuaran individualmente. (Stanton et al 1997)
1.2.13 Vendedor

Vender es una de las profesiones mas antiguas del mundo. Las personas que se dedican a la
venta tienen muchos nombres: vendedores. representantes de venlas. ejecutivos de venta.
consultores de venta, ingenieros de ventas. agentes, sin embargo, actualmente los vendedores son

personas profesionales v capacitadas que trabajan para desarrollar s mantener relaciones a largo
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plazo con los clientes. Crean esas relaciones escuchando a sus clientes. evaluando sus
necesidades v organizando los esfuérzos de la compaiia para resolver los problemas de los

clientes.

El vendedor actia en representacion de una compaiiia, desempefiando una o mas de las siguientes

actividades:
|. Buscar clientes potenciales
2. Comunicar
3. Dar servicio y recopilar inforimacion

El término vendedor cubre una extensa variedad de posiciones. En un extremo, un vendedor
podria ser simplemente un anotador de pedidos. como aquellos que estdn detras de los
mostradores de los grandes almacenes. En el otro extremo estdn los iniciadores de pedidos.
vendedores cuyas posiciones requieren una venta creativa de productos y servicios. que varian
desde aparatos electrodomésticos. equipo industrial. hasta seguros. publicidad v servicios de

consultoria.
1.2.14 Responsabilidad principal del administrador de ventas

La responsabilidad principal del administrador de Venlas estriba en dotar a la organizacion de
personal idonco. [ste principio representa la filosolia basica de la presente obra en cuanto a la
administracion de personal. El trabajo més importante que debe realizar cualquier administrador
es el de seleccionar la persona idonea para un determinado puesto de trabajo. Si se ha contratado
el personal adecuado hasta los malos planes pueden resultar satisfactorios. Sin embargo. atin es
mas importante el hecho de saber que las personas iddneas no elaborardan malos planes. Un

personal bien seleccionado puede minimizar los problemas de administracion.

Una buena seleccion es especialmente importante en la admianistracion de ventas. el marketing es
el arte de [a ejecucion. El éxito de una gran mayoria de los planes de marketing depende no tanto
de los planes como de [a forma en que se Ifevan a cabo. de como se ejecuta la publicidad, de
ventas, y de la realizacion de su trabajo y de la bondad def producto fabricado, dandole

importancia a las siguientes responsabilidades:



1. Planificacion estratégica

2. Organizacién del equipo de ventas
3. Captacion seleccion e integracion
4. Capacitacion y Desarrollo

5. Motivacion y Supervision

6. Valoracion del rendimiento

Esta surgiendo un nuevo tipo de administrador de ventas: aquél que sabe ser el primero entre
izuales mas que el jefe. El ejecutivo de ventas de nuestros dias debe mostrarse sensible ante las
necesidades y caracteristicas personales, preocupandose mas de comunicarse y aconsejar que se

supervisar y controlar. (Stanton et al 1997)
1.2.15 Empresas familiares

Las empresas de un solo duefio y las familiares ofrecen una oportunidad y retos unicos para
efectuar planeacion estratégica. En compaiiias que pertenecen a un solo individuo o un pequeito
grupo familiar. es recomendable realizar una sesion de uno o dos dias dedicada a la pre
planeacion con los individuos. Se considera que se debe explorar en privado las necesidades
personales de tal manera que se puedan articular en forma clara como limites no negociables en
la parte restante del proceso, particularmente en fa busqueda de valores En esta reunion puede
ser importante contar con la ayuda experta de consultores tributarios y especialistas en planeacion
estatal. La reunion se concentraria principalmente en las necesidades y deseos personales del

duefo o duefios reales de la organizacion.

Entre los cuestionamientos por explorar se encuentran los siguientes:
1. ¢Existe una voluntad real?
2. ¢Hay verdadera confianza entre los miembros?

3. ¢Se cuenta con un plan adecuado para integrar en forma optima las obligaciones

tributarias individuales y de la empresa?



Con toda certeza, este tipo de aspectos estimulara el analisis de los valores durante la bisqueda

de los mismos. Goodstein. Nolan y Pfeifter, (1998)
1.2.16 Alianzas estratégicas

Uno de los principales cambios observados en el entorno estratégico de la actualidad es la
cambiante vision de las relaciones de la organizacién con competidores. proveedores y clientes.
Antes. estas relaciones necesariamente se consideraban antagonicas. Las empresas de hoy son
mucho mas abiertas para considerar una variedad de alternativas. en especial las alianzas
estratégicas. Una alianza de este tipo es la relacion mutuamente benéfica entre dos o mas
organizaciones para compartir informacién y recursos con el fin de lograr el progreso y desarrollo

de las partes involucradas. (Goodstein et al 1998).
1.2.17 Presupuesto de ventas

El presupuesto de ventas es importante para que el equipa de ventas sea funcional. teniendo como
objetivos principales la planificacion. la coordinacién y la evaluacion. LI presupuesto ¢s una
manifestacion del plan en términos de dinero. Es muy dificil expresar los planes en términos de
costos monetarios v hacer que todos ellos rindan beneficios. El presupuesto es el director del
planificador. impone al planificador una realidad a la que hay que cediirse obligatoriamente para
una operacion rentable. Al final. hay que cuantificar todos los planes en términos de unidades

monetarias y contrastarlos con la realidad.

El presupuesto de ventas estd constituido por los ingresos. o por el volumen de unidades.
previslos por ventas de productos de la compafiia. Se trata de un presupuesto clave. sirve de base
para todas las actividades operativas del departamento de ventas y de las dreas de produccion y

finanzas. (Stanton et af 1997)
1.2.18 Estrategias de marketing

Describe la manera en que la empresa va a cubrir las necesidades y deseos de unir a sus clientes.
También puede incluir las actividades relacionadas con el mantenimiento de las relaciones con
otros grupos de referencia, la estrategia de marketing es un plan sobre la manera en que la
organizacion va a utilizar sus fortalezas y capacidades a fin de cubrir las necesidades requisitos

del mercado. Ferrel v Hartline (2005)



1.2.19 Desarrollo empresarial

Suele reconocerse que el espiritu empresarial contribuye de manera creativa al proceso de
desarrollo. La formacion en esta materia puede animar a muchas personas a convertirse en
empresarios y promover una cultura de empresa en el conjunto de la sociedad.
Los propietarios de pequefias empresas suelen considerar el acceso a la financiacion como una
limitacién a su actividad. Los requisitos en cuanto a garantias y la carencia de historial crediticio
impiden que muchos hombres y mujeres obtengan los préstamos necesarios para emprender

nuevos negocios o ampliar los ya existentes.: ( http:/www.itcilo.org/es/training-areas/desarrollo-

empresarial).
1.2.20 Mediana empresa

Pequeiia y mediana empresa (conocida también por su acronimo PyME. PYME o pyme). es una
empresa con caracteristicas distintivas. tienen dimensiones con ciertos limites ocupacionales y
financieros prefijados por los Estados o Regiones. Son agentes con logicas. culturas. intereses y
espiritu emprendedor especifico. Usualmente se ha visto también el (érmino MIPyME (acrénimo
de Micro. pequefia y mediana empresa). que es una expansion del término original en donde se

incluye a la microempresa.

La Camara de la Industria de Guatemala. tiene dos tipos de definiciones de las mipymes. una
esta destinada para el Programa de Bonos v sizue un criterio de cantidad de empleados. y la otra
definicién estd destinada a definir empresas industriales y utilizar un criterio basado en activos
totales. cantidad de empleados y ventas anuales. Por otra parte el Ministerio de Economia tiene
otra definicion al ulilizar el criterio de cantidad de empleados. Segin estas definiciones se pueden

establecer los siguientes esquemas:



Criterio de la Cimara de la Industria de Guatemala para empresas industriales

Tipo de empresa Empleados Ventas maximas Activos totales
anuales (Q) (Q
Microempresa 1-10 hasta 60.000 hasta 50.000
Pequeiia Empresa 11-20 60.001-300.000 50.001-500.000
Mediana Empresa 21-50 300.001-3.000.000 500.001-2.000.000
Tipo de empresa Empleados Empleados
(Criterio de la Camara de Comercio (Criterio del
para el Programa de Bonos) Ministerio de
Economia)
Microempresa 1-5 1-10
o
Pequefia Empresa 6-50 11-25
Mediana Empresa 51-100 26-60

Fuente: (http//es.wikipedia.org/wiki/Peque%C3%Bla_y_mediana_empresa)




1.3 Planteamiento del problema

CIEBSA, es una empresa constructora, lotificadora y fabricante de viguetas para diferentes areas
:
de 1a construccion. desarrollado desde sus inicios una estructura organizacional informal. con la
ventaja que siempre ha estado actualizada fiscal y legalmente. el tipo de servicio que presta, debe
estar solvente.
Esta constructora ha sido manejada a nivel familiar, desarrollandose sin una estructura
administrativa completa que ayude a obtener los objetivos deseados. A medida que se ha dado el
crecimiento de los servicios y productos que CIEBSA ofrece. se ha ido creando la necesidad de
contar con procedimientos administrativos claramente definidos que faciliten el planeamiento.
organizacion y control de las actividades para un funcionamiento optimo.
El mercado de la construccion en Guatemala ha tenido un crecimiento aceptable. aunque el precio
de algunas materias primas ha sido aumentado. el producto y servicios han tenido que ser
incrementados.
Debido a ese crecimiento la empresa ha realizado alianzas estratégicas que han sido de gran
beneficio. pero que exigen procedimientos administrativos completos y eficientes. dentro y fuera
de las oficinas. se requiere supervision en obras en proceso que han sido previamente negociadas.
Después de haberse evaluado a la empresa constructora CIEBSA. a través de entrevistas
personales v observacion directa. se establecio que se necesita de una estructura organizacional
orientada al area de ventas. estableciendo procesos administrativos efectivos.
La empresa CIEBSA, no cuenta con descripcion de procesos de ventas, vy no hay una estructura
organizacional para el drea de ventas. Generalmente en la venta de lotificaciones. el personal de
seguridad, es el encargado de dar informacion y los clientes que llegan a las oficinas a cerrar el
contrato de compra-venta. La venta de vigueta es reconocida dentro del mercado de
Sacatepéquez v los compradores llegan a la planta de produccion a cerrar la venta. No existen

controles establecidos para un informe de ventas periddicas.

Después del planteamiento del problema anterior se  plantea la pregunta de investigacion
.Cuales son las caracteristicas de una estructura administrativa para el area de ventas de

la empresa constructora CIEBSA?



1.4 Objetivo general

Identificar las caracteristicas de una estructura administrativa para la creacion del Departamento

de Administraciéon de Ventas de la empresa constructora CIEBSA.

1.4.1 Objetivos especificos
a- Evaluar los controles de ventas.
b- Evaluar la integracion del recurso humano en el drea de Ventas.
¢- Determinar los procesos administrativos existentes dentro de la empresa.
d- Definir estrategias de ventas.

1.5 Alcances y limites

El dmbito geografico en el que se desarrollan las actividades de construccion de la empresa
CIEBSA es el departamento de Guatemala y Municipios de Villa Nueva y San Miguel Petapa.
con cobertura para varios departamentos que soliciten sus servicios o productos.

Para conocer la situacion de la empresa se hizo necesario realizar una evaluacion. a través de un
analisis FODA para evaluar diferentes areas de la constructora integradas por Administracion,
Control, Marketing v Servicio al Cliente, no se evalio al cliente externo. debido a que se ha

tenido éxito en el mercado.



Capitulo 2

2. Metodologia aplicada a la investigacion

Se evalu6 a la empresa CIEBSA para conocer el grado de cumplimiento de los objetivos
planteados inicialmente dentro de la empresa en sus diferentes dreas a través de un analisis

FODA por medio de entrevistas personales estructuradas y observacion directa.

2.1 Entorno geogrifico

El area metropolitana demanda de servicios y materiales de construccion en diferentes zonas, y
asimismo la localizacion de CIEBSA. es estratégica para brindar atencion a municipios de Villa
Nueva v San Miguel Petapa. al tener en los ltimo afos un crecimiento poblacional que

requieren de vivienda y administracion de nuevos proyectos de lotificacion.

2.2 Descripcion del universo del trabajo
El universo de la empresa estd compuesto por los 5 gerentes de area. y el gerente general

propietario.

2.3 Instrumentos

Los instrumentos utilizados fueron:
[nstrumento No. |:
Cuestionario elaborado de acuerdo a las areas de donde se requeria informacion. con 20
preguntas cerradas, que muestran la situacion actual de la empresa en el drea administrativa.
Instrumento No. 2
Una guia de entrevista con preguntas abiertas, dirigidas al gerente general para poder realizar

un diagndstico preliminar de la empresa.



2.4 Descripcion de la muestra

Debido al tamaio de la empresa no se calculé muestra sino se realizé un censo con un nimero de

entrevistados de 6 personas.

2.5 Sujetos de investigacién
Sujeto No. 1:

Gerente General propietario: Ejecutivo y representante legal de la empresa. responsable del
desarrollo de todas las actividades planificadas de CIEBSA. y del cumplimiento de los objetivos
de la empresa. Contacto principal con los clientes, debido a su experiencia empirica en el campo
de la construccion determina precios. proveedores. capacitaciones y cierres de contrato a nivel

privado y estatal.

Sujeto No. 2.
Gerentes de area: Personas responsables de que se cumplan con los planes de trabajo establecidos
en las diferentes areas. asi como de contratacion de personal. pago de prestaciones, controles

financieros y trabajos técnicos del campo de ingenieria y construccion.

2.6 Procedimiento:

Para el desarrollo de la presente investigacion fue necesaria la utilizacion de herramientas
administrativas y establecer asi la situacion actual de la empresa constructora CIEBSA tomando
en cuenta los siguientes aspectos.

I. Se realizé6 una evaluacion para determinar las fortalezas, debilidades. oportunidades y
amenazas de la empresa, y analizar la situacion actual de CIEBSA.

2. Identificaciéon del problema: Se determind el problema existente. al contestar algunas
preguntas de investigacion y revisar antecedentes, se identifico un problema

administrativo.
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{0.

Se realizd una evaluacion para determinar las fortalezas. debilidades, oportunidades y
amenazas de la empresa, y analizar la situacion actual de CIEBSA.

ldentificacion del problema: Se determind el problema existente, al contestar algunas
preguntas de investigacién y revisar antecedentes, se identificé un problema
administrativo.

Autorizacion de la Asesoria: Al conocer del problema se solicité permiso para realizar la
asesoria y definir su inicio.

Busqueda de informacion: Se realizo a través de observacion y luego, la realizacion de
cuestionarios y entrevistas personales.

Alternativas de soluciones al problema establecido: Con la interpretacion de los resultados
del censo realizado se presentan posibles soluciones al problema.

Aplicacion de instrumentos: Los instrumentos que se utilizaron fueron cuestionarios ¥
entrevista personal.

Tabulacion de informacion: Se realizd a través de un programa de Excel realizando
eraficas de pie.

Andlisis de informacion: Se interpretaron los resultados de (a informacion para determinar
los aspectos importantes y realizar las mejoras necesarias plantcar soluciones de

acuerdo a las necesidades de la empresa.

- Interpretacion de informacion: Se levd a cabo a través del resultado de las entrevistas 3

cuestionarios elaborados.

- Confrontacion de las fuentes de informacion: Toda la informacion obtenida se confrontd

con las  fuentes de libros consultados. entrevistas personales e internet.

- Elaboracion de conclusiones: Se describieron las conclusiones a fas que se llegaron

después de los hallazgos de a investigacion.

- Efaboracion de recomendaciones: Después de la interpretacion de los resultados de [as

entrevistas y cuestionarios realizados, se elaboro una propuesta a la empresa.

- Elaboracion del informe final: Es la descripcion de todos los aspectos relevantes de la

investigacion realizada.
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Capitulo 3

3. Resultados de la investigacién
A continuacién, la interpretacion de los resultados obtenidos sobre la investigacion de
mercados, dirigida a los gerentes de 4rea de la empresa constructora CIEBSA, se llevo a

cabo un censo de 6 personas

3.1. Grafica No.l

Considera usted importante un departamento de Administracion de
Ventas dentro de la empresa?

+ Si «No
0%

16. Base 6 personas

Comentario:
De acuerdo al analisis de la grafica No. 1, el 100% de las personas entrevistadas

verifican lo indispensable que es un departamento de ventas dentro de la empresa.
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3.2. Gréfica No.2

Esta usted satisfecho con su nivel actual de ventas?

“Si " No

Comentario:

E! analisis de la grafica No. 2 indica que el nivel de ventas es aceptado en un porcentaje minimo

de 17% y que un 83 % no se encuentra satisfecho con el nivel de ventas actualmente reportado.
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3.3. Griéfica No.3

Cree usted que existen evaluaciones periddicas para la realizacion de las
ventas?

#Sij 2 No

Comentario:
E! resultado de la gréfica anterior revela que existe un 40% de controles para el area de ventas. y
que el 60% de los entrevistados indica que no existen evaluaciones periodicas para la realizacion

de ventas.
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3.4 Grafica No.4

Existe la papeleria necesaria para el control de ventas de productos y
servicios?

#Si 2#No  Noessuficiente

50%

Comentario:

Los resultados demuestran que en la empresa si existen documentos para el control de ventas en
un 33%. el 17% opina que no existe y el 50% revelan que si existen, pero que no son suficientes,

en relacion al tamaiio de la venta de productos y servicios.
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3.5 Grafica No.5

Considera usted conveniente que una persona se encargue de dar
seguimiento a las ventas realizadas?

#Si %No

Comentario:

La gréfica anterior indica que el 83% de los entrevistados manifiesta que es indispensable que
una persona se encargue de dar seguimiento a las ventas realizadas, que se encuentran
geograficamente dispersas y necesitan un control para obtener relaciones solidas con los clientes

y evaluar el servicio prestado.
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3.6 Grafica No.6

Cree necesario el establecimiento de metas de ventas?

2Si % No

0%

Comentario:
Los resultados demuesiran que el 100% de los entrevistados manifiestan la necesidad de un
establecimiento de metas de ventas para enfocar los esfuerzos de trabajo en equipo a un

determinado objetivo.
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3.7 Grafica No.7

En los altimos seis meses, ha observado que la venta de servicios y
productos se lleva a cabo con facilidad?

#Si %No

Comentario:
Los resultados indican que el 17% de los entrevistados ha observado dificultad en la venta de

productos v servicios y el otro 83% no ha tenido inconvenientes en la venta de productos y

servicios.
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3.8 Grafica No.8

Conoce usted que cantidad de clientes contratan sus servicios de
administracion de lotificaciones, proyectos de construccion y venta de
vigueta?

#Si #No

Comentario:
Segun los resultados indican que un 67% tiene conocimiento de la cantidad de clientes actuales y

un 33% desconoce la cantidad de clientes de la empresa.
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3.9 Grafica No.9

Considera necesario evalur los precios de venta periédicamente?
#Si #No

0%

Comentario:

Los resultados demuestran que el 100% de los entrevistados revela que se debe evaluar

periddicamente los precios de los productos y servicios que la empresa ofrece.
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3.10 Grafica No.10

Es importante el contacto con sus clientes después del cierre de una
venta?

#Si #No 0%

Comentario:
Los resultados anteriores indican que el 100% de los entrevistados considera importante

contacto con los clientes, la empresa le da al cliente el valor que merece.
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3.11 Gréfica No.11

Conoce usted cuales son las estrategias de venta que CIEBSA desarrolla
actualmente?

%Si " No

Comentarios:

Los resultados anteriores muestran que el 50% de los entrevistados desconocen las estrategias de

ventas y el otro 50% los desconoce, no se encuentran por escrito.
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3.12 Grafica No.12

Cree usted que la persona que realiza la venta puede representar a la
empresa para la toma de decisiones?

#Si & No

Comentario:
Los resultados revelan que en un 67% de los entrevistados indican que la persona que realiza la
venta tiene la capacidad de tomar decisiones en momentos clave del cierre de una venta, y el 33%

indica que la persona que realiza la venta no esta preparada para realizarlo.
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3.13 Gréfica No.13

Es necesario el uso de publicidad para el incremento de venta de
servicios y productos?

% Si @No

0%

Comentario:
La informacion anterior indica que un 100% de los entrevistados estan de acuerdo con el uso de

la publicidad en la empresa.

34



3.14 Grafica No.14

Conoce usted el prondstico de ventas de CIEBSA?

%Si “No

Comentario:

El resultado de la grafica anterior indica que el 67% de los entrevistados desconoce el prondstico

de ventas y el 33% si tiene conocimiento.
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3.15 Gréfica No.15

Cree usted importante la elaboracion de un Presupuesto de Ventas ?

#Si #No

0%

Comentario:

El resultado de la grafica anterior demuestra que el 100% de los entrevistados reconoce la

importancia del presupuesto de ventas dentro de la empresa.
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3.16 Grafica No.16

Considera necesario un Servicio de Atencion al Cliente?

#Si #No

0%

Comentario:
La grafica muestra que un 100% de los entrevistados reconoce la necesidad de un servicio al

cliente.
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3.17 Grafica No.17

! Identifica usted que personal de la empresa realiza las ventas?

#Si #No

0%

Comentario:
La informacion anterior demuestra que el personal entrevistado si identifica en un 100% al

personal de la empresa que realiza la venta actualmente.
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3.18 Grafica No.18

Conoce usted la opinion de su cliente acerca del desempefio del
personal que realiza la venta?

#Si &No

Comentario:
Interpretacion: El resultado anterior demuestra que un 67% de los entrevistados desconoce la
opinién del cliente acerca del desempefio de la persona que realiza la venta y que el 33% si la

conoce.
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3.19 Grafica No.19

Considera que la comunicacion actual CLIENTE-EMPRESA, es la
adecuada?

&Si ®No

Comentario:
De acuerdo al resultado anterior se observa que el 50% de los entrevistados mantiene una

comunicacioén adecuada y el otro 50% no cuenta con ella.
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3.20 Grafica No.20

Estaria usted interesado en estructurar una Administracion de Ventas
dentro de fa empresa?

BmSi 5No

0%

Comentario:
El resultado anterior indica que el 100% del personal entrevistado estd de acuerdo con la
creacion de un departamento de ventas para aumentar la cartera de clientes, percibir mas ingresos

¥ contar con una empresa mas rentable.
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Capitulo 4

Discusion de resultados

Después de llevar a cabo un evaluacion a la empresa CIEBSA se determind que tiene aceptacion
en el mercado de la construccion. se ha mantenido en el mercado por 7 afios. desarrollando
relaciones comerciales estables, sin contar con un proceso administrativo. es indispensable contar
con una estructura administrativa eficiente, que haga una empresa que integre de manera optima
su elemento humano y material, siendo de esta manera mas rentable, esto contradice el concepto
de administracion, su naturaleza y propésito. segun Koontz y Weihrich (1994). la
administracion se lleva a cabo a través de la planificacion. organizacién. integracion de personal.
direccion v control y se define como el proceso de disefiar y mantener un medio ambiente en el
cual los individuos. que trabajan juntos en grupo. logren eficientemente los objetivos

seleccionados.

La investigacion generd resultados muy importantes que contribuyen a determinar lo siguiente:

l.a empresa llena las expectativas de sus clientes. porque les ofrece un magnifico servicio.
acudiendo a ella por considerarla técnicamente efectiva y confiable, esto contribuye al éxito que
se ha alcanzado en los afios de fundada. resultado del esfuerzo del gerente general propietario y
sus colaboradores. lo cual coincide con to propuesto por Ferrel et al (2005) con los conceptos
calidad y valor: la clave para desarrollar las relaciones con los clientes. que indica que para crear
capital de relaciones. en la empresa debe ser capaz de cubrir las necesidades de sus clientes mejor
que sus competidores, asimismo debe tener la capacidad de cubrirlas ofreciendo productos ¥

servicios de alta calidad que proporcionen un buen valor por su precio.

De acuerdo a los resultados del censo realizado al personal de la empresa. no cuenta con
procedimientos escritos establecidos en ¢l drea de ventas y no hay una persona encargada
directamente de las mismas, no se cuenta con un presupuesto y pronostico de ventas.

B

contradiciendo el conceplo de Administracion de Ventas que indica que ésta incluye el analisis.
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la planificacion, la puesta en prictica y el control de las actividades de ventas, segin Kotler y
Armstrong (1998).

Por lo anterior se hace necesario que una persona se haga cargo del departamento de
Administracion de Ventas que represente a la empresa en el cierre de venta, realice proyecciones.
presupuestos y que mejore la rentabilidad de la empresa, lo que coincide en que los ejecutivos de
ventas son responsables de la planificacion estratégica. la prevision de ventas, la elaboracion de
presupuestos, el disefio de territorios y el analisis de costos y de ventas. ademas. es el responsable
de la coordinacion de todas las actividades que apoyan la venta de bienes y servicios. como las de
produccion, publicidad y distribucion, se coordinan con los estuerzos desarrollados por el
departamento de ventas, segun Stanton, ef al (1997).

Siendo importante en toda empresa una buena administracion del recurso humano. que indica que
es el proceso de administrar el talento humano para lograr los objetivos de una organizacion.
segin Bohlander G y Snell S (2008). Administracion de recursos humanos. México. lo cual no se
ha llevado a cabo en CIEBSA actualmente. v se hace indispensable para mejorar el desempeno 3
desarrotlo de habilidades de los colaboradores de la empresa.

Los werentes de drea estuvieron de acuerdo en estructurar un departamento de ventas. con ello se
mejoraria la relacion cliente-empresa. daria seguimiento a las ventas e incrementaria la cartera de
clientes. lo cual coincide con la buena administracion de las relaciones con los clientes. crear y
mantener relaciones a largo plazo con los clientes requiere de que las organizaciones ven mas
alla de las operaciones que ocurren en la actualidad y tomen en cuenta el potencial de un cliente a
la larga. Para hacerlo, la empresa debe tratar de desarrollar una relacion con cada uno de los
clientes, para poder identificar. atraer. diferenciar y retener a los clientes. segin Ferrel y Hartlline
(2006).

Un aspecto positivo ¢s que la empresa cuenta con diversificacion de sus productos. vende
viguetas para construccidn y asesoria técnica para diferentes productos. esto coincide con el
concepto de desarrollo de nuevos productos. que es parte vital de los esfuerzos de una empresa

por sostener el crecimiento y las utilidades. segtin Ferrel y Hartlline (20006).

Los clientes actuales se han obtenido por referencias personales, recomendaciones por trabajos

realizados, lo que nos indica que el trabajo bien realizado y el cliente salislecho, han sido su



recomendacidn. Esto coincide con el concepto de satisfaccion y retencion de clientes, que indica
que hay menos posibilidades de que los clientes satisfechos exploren proveedores alternativos,
ademds de ser menos sensibles al precio, es probable que los clientes satisfechos corran la voz

sobre la empresa y sus productos, segin Ferrel y Hartlline (2006).
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Conclusiones

Las caracteristicas de la estructura administrativa del departamento de ventas son:
eficiencia. efectividad, ética, buen desempefio y mejora continua.

La empresa cuenta con personal profesionalmente capacitado para llevar a cabo con
eficiencia los procedimientos administrativos que se integren con la creacion de un
departamento de ventas propuesto.

La empresa constructora CIEBSA, ha laborado en forma empirica, parcialmente, los
procesos administrativos no se llevan a cabo en su totalidad en forma escrita. Los
presupuestos y prondsticos de ventas no se han elaborado periédicamente para un control
y supervision especificos. la empresa ha reconocido la importancia de un departamento de
Administracion de ventas.

Se evaliio la integracion del recurso humano dentro de la empresa CIEBSA y se
determiné que la empresa cuenta con relaciones comerciales solidas basadas en el buen
servicio que ofrece, integrandose de manera efectiva el elemento humano y material
dentro del drea de ventas.

Se determiné que los procesos administrativos se llevan a cabo solo en la etapa de
ejecucién. no existe una persona que dé seguimiento al proceso de venta y preste un
efectivo servicio al cliente después de realizado el cierre de venta de productos y
servicios.

Por medio de la evaluacién de los procesos existentes se concluyo que el nivel de ventas
cumple con los objetivos de la empresa. pero puede incrementarse a través de
establecimiento de estrategias de marketing que en la actualidad no se conocen
completamente, porque no han sido comunicadas por escrito, siendo estas promocion y

servicio al cliente.
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Propuesta

6.1 Introduccién:

Después de realizada la evaluacion a la empresa CIEBSA. se determinaron sus fortalezas.
oportunidades, debilidades y amenazas, se detect¢ la aceptacién por parte del cliente interno. de
la creacion de un departamento de adiministracion de ventas, para que la empresa siga en su etapa

de crecimiento.

6.2 Mision:
Ser una empresa competitiva prestando un servicio excelente en el disefio y planificacién de

obras de construccion. logrando clientes satisfechos.

6.3 Vision:
Ser la empresa lider en los servicios que ofrece. manteniendo un nivel de eficiencia y mejora

continua en el campo de la construccion. disefio y asesoria.

6.4 Justificacion:

Toda empresa busca ser rentable y es a través de las ventas que se obtiene ese objetivo, las
organizaciones buscan vender lo que fabrican o los servicios que ofrecen. por lo anterior es
importante que fa empresa CIEBSA cuente con procesos administrativos de ventas bien
definidos para alcanzar sus metas y objetivos. Actualmente s¢ ha tenido éxito en el mercado,
pero con la creacion del departamento de ventas se espera incrementar la cartera de clientes y
contar con una empresa de mayor rentabilidad, esto resultado de ventas efectivas y clientes

satisfechos que seran la mejor de las recomendaciones.
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Implementacion:

Comunicar a todos los colaboradores de la creacion del departamento de ventas que estara a
cargo de una persona que reportara al gerente general de la empresa, encargado de llevar
secuencia logica de todos los procesos administrativos que el control de ventas de la empresa
requiere, para lograr asi la eficiencia y eficacia del servicio prestado, quien estara asistido por dos
vendedores, una secretaria ya existente en la empresa y un contador que asistira al departamento
de ventas en el drea de facturacion. La implementacion de la presente propuesta estara apoyada
por el Manual de Organizacion elaborado de acuerdo a las necesidades de la empresa y con las
caracteristicas de una estructura administrativa de un Departamento de Ventas en una empresa
constructora, el responsable de la ejecucion de la presente propuesta serd el Administrador de

Ventas con sus colaboradores.

6.6 Objetivo general:
Incrementar la eficiencia y rentabilidad de la empresa a través de la creacion de un Departamento

de Ventas.

6.7 Objetivos especificos:

a) Crear una estructura organizacional para la ejecucion y control de procesos administrativos.
adecuada al tamaiio » actividad que desempeiia la empresa en el campo de la construccion.

b) Contar con personal capacitado para proporcionar un mejor servicio de atencion al cliente.

¢) Satisfacer eficientemente ¢l mercado de viguetas y servicios de construccion.

6.8 Estructura propuesta.

El Departamento de Administracion de ventas propuesto se encuentra estructurado de la siguiente
manera:

e Administrador de ventas

+ Dos vendedores

« Secretaria

e Contador
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6.9 Organigrama propuesto

Fuente: Elabaracién propia



6.10 Propuesta salarial CIEBSA

T Comsiomes | Benode [Bono 14, f00%] __s.hm_mi'r’———_

Salario " incentivo de Aguinakdo 100% | mensual con | Salarie Total anual,

Base 80% 9% 100% acuerdo | cumplimiento |de cumpliminta de | 100% comision, | Bono 14, Aguinaldo,

Puesto M 1 | cumplimi imil cumplinients | 37-2.001 | de comisi s Bano de incenti Bono de incentive
Gerente deselas | Q 1740 Q2808 |Q  3159(Q  3s10[Q 200 320(Q 5350 [Q IR 76 500
Vendedor | lormofo 1esi0 189fQ  2000(Q 250|Q 3750 | Q 3750 | Q 4000 | Q 55 500
Vendedor 2 QIMI|Q  i608|Q (804|Q 2010|Q 20|Q  370|Q 37500 1000 Q 35500
Secrenraderewss [Q1740{0 - [0 - Jo - [0 M0j0 1700 10| 0 1900 27.360
Total [06960]0 6024]0 6777]0  7530[0 1000[Q  H4%[Q 14490 | @ 15400 [ Q 214860

Fuente: elaboracion propia
Las metas de ventas para alcanzar el salario variable seran establecidas por el administrador de

ventas y aprobadas por la Gerencia General.

6.11 Ventas proyectadas

Ventas Proyectadas

2,500

2,000

1,500
8
c
Q
>

1,000

500

£ F it A M J i A 5 o] N D
Ventas 936 1,05 140 936 2,22 152 140 1,17 819 585 819 @ 630
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6.12 Estado de resultados proyectado CIEBSA

Ventas Brutas 13.500.00 101.2

Bonif:Desctos/S Vtas 110,00 0.8
Desc. Distiib. Mayoristas | 50.00 0.4 |
Derechos de Venta - - |
Impuestos | - =

Otros Ingresos | - -
Costo de Ventas Variable '~ 10.005,00 75.0
Gastos de Administracion 900.00 6.7
Gastos de Venta 365.00 2.7
Gastos de Marketing 136.00 1.1
Total Gastos de Operacién 1.415.00 10.6
Otros ingresos ¥y gastos 100.00

Impuesto sobre la renta {31%a) 564.20 42
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6.13 Flujo de caja proyectado CIEBSA. Expresado en Q.

Depreciaciones y amortizaciones 75,0

Cambio en capital de trabajo:

Cuentas por cobrar (125,0)
Inventarios (100,0)
Cuentas por pagar 175,0
Otras cuentas corto plazo 100,0
Inversion en activo fijo (150,0)

6.14 Anilisis financiero
v" El gasto de ventas se incrementa en el departamento en Q.214.860, debido a la
nueva estructura.

v La utilidad neta con la venta proyectada representa el 9.4% de las ventas netas.

AN

El punto de equilibrio con la nueva estructura es de Q.5,660,000.00

v Las ventas netas pueden bajar 50% y la empresa permanece en el punto de
equilibrio descrito.

v El flujo de caja de CIEBSA, es de Q. 1,230,800.00.
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6.15 Estrategias de marketing

ESTRATEGIA
TIEMPO
OBJETIVO
TACTICA
RESPONSABLE

ESTRATEGIA

TIEMPO
OBJETIVO

TACTICA
RESPONSABLE

ESTRATEGIA
TIEMPO
OBJETIVO
TACTICA
RESPONSABLE

De precios

Trimestral

Elevar el la rentabilidad de la empresa
Revision periddica de precios del mercado

Gerente de ventas y vendedores

De servicio al cliente

Trimestral

Desarrollar una imagen positiva de la empresa ante los clientes
Existentes y potenciales.

Ofrecer servicio eficiente y oportuno a través del seguimiento

Gerente de Ventas y Vendedores

De promocion y publicidad

Trimestral

Dar a conocer la empresa sus productos y servicios.
Material POP

Gerente de ventas vy vendedores
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Manual de Organizacién
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EMPRESA CONSTRUCTORA CIEBSA, S. A.
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MANUAL DE ORGANIZACION
DEPARTAMENTO DE VENTAS
EMPRESA CONSTRUCTORA CIEBSA

Introduccion:

Toda empresa necesita un desarrollo constante para tener éxito y son diferentes los factores que
intervienen en este desarrollo, uno de ellos es la organizacion de la empresa de acuerdo a la
actividad, que desempefie, en CIEBSA empresa que se dedica a la construccion de viviendas,
venta de viguetas y asesoria de disefio en el drea de la construccion, el presente manual servird

para el 6ptimo funcionamiento administrativo del departamento de ventas.

Objetivo general:
Informar y comunicar a la empresa sobre las atribuciones. responsabilidades del personal que

integra el departamento de ventas. asi como de las estrategias de ventas a aplicadas a la empresa

constructora.

Objetivos especificos:
a) Uso e implementacion del presente manual de organizacion del departamento de ventas.
b) Contratacién de personal adecuado y eficiente para cada puesto.
¢) Integracion del elemento humano y elemento material de los procesos administrativos de

la empresa.

Antecedentes:

La empresa CIEBSA es una empresa familiar fundada en el afio 2002. inicialmente manejada con
capital propio y luego constituida como sociedad, dedicada a desarrollo, administracion y
negociacion de lotificaciones, construcciones y urbanizaciones de todo tipo, compra-venta de

bienes muebles e inmuebles, prestacion de servicios en las ramas de topografia, ingenieria y
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arquitectura, elaboracion de disefio y ejecucion de proyectos de infraestructura, esta empresa

luego de su crecimiento se ha convertido en mediana empresa.

Mision:
Ser una empresa competitiva prestando un servicio de excelencia en el disefo y planificacion de

obras de construccion, logrando clientes satisfechos.

Vision
Ser la empresa lider en los servicios que ofrece, manteniendo un nivel de eficiencia y mejora

continua en el campo de la construccion, disefio y asesoria.

Etapas de un proceso de ventas:
Prospecto:

L Identificacion de clientes potenciales

4 Contacto con los clientes potenciales

4 Calificacion de los clientes potenciales

L Establecimiento de la oportunidad de ventas.
Realizacion de la venta:

4+ Contacto con los responsables de decision de compra
Identificacion de la necesidad
Demostracion del producto o servicio
Presentacion el producto o servicio de la empresa

Peticion del presupuesto

o -

Envio de propuesta y presupuesto

L Especificaciones, negociacion de condiciones
Cierre de venta:

4 Obtencion de la aprobacion legal

4+ Elaboracion de contratos

4+ Recepcion de la orden de pedidos

4 Seguimiento del envio hasta su recepcion.
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4 Cierre (0 no) de la venta

Situacién actual:
Funciones del personal existente en la empresa constructora CIEBSA

Gerente general:

e Representante legal de la empresa.
e Contactos iniciales con empresas y personas individuales para tramites de compra-venta
de terrenos que serdn lotificados.

o Funciones de ventas

Asistente de gerencia administrativa:

o Atencidn a clientes.

o Reporte de ingresos y egresos.

e Elaboracion de facturas. recibos de caja y corrientes.

e Manejo de cobros en efectivo. cheques y depdsitos bancarios
e Pago de impuestos.

* Elaboracion de Planilla.

¢ Manejo de chequeras.

e Manejo de archivos contables y administrativos.

e Elaboracion de papeleria administrativa.

* Manejo de cotizaciones de materiales de construccion.
e Compra de materiales de construccion

e Compra de materiales de oficina y limpieza.
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Manejo de polizas con aseguradoras.

Preparacion de papeleria contable para los contadores.

Gerente de produccion:

Control de la produccion de la vigueta en Planta de Santa Lucia Milpas Altas.

Control de Rendimiento de materia prima.
Control de personal operativo.

Supervision de obras de construccion en proceso.

Encargado de planta:

Medicion de tamafio de lozas en casas de clientes.
Manejo de inventario de materia prima.

Manejo de facturas. envios y recibos de vigueta.
Logistica del pedido de vigueta.

Coordinacion del personal operativo.

Atencion a clientes que llegan comprar.

Distribucion de materiales a construcciones en proceso y su imanejo.

Gerente financiero:

Operaciones bancarias.
Manejo de cuentas bancarias.
Pago de Proveedores.

Pago de Planilla

Elaboracion de presupuesto del mes.
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e Manejo de firmas autorizadas.
e Supervision de personal administrativo.

Contador:

e Contabilidad interna.

Gerente administrativo:

o Negociacion con empresas para cierre de contratos.
e Manejo y autorizacién de tramites bancarios.

e Elaboracion de prepuesto general.

s Manejo de contratos en construccion.

o Cierre de contratos con el personal de construccion.
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Descripcion de nuevos puestos

UNIDAD Departamento administrativo

NOMBRE DEL PUESTO: Administrador de ventas

REPORTA A: Gerente general

SUPERVISA A: Vendedores y secretaria

FUNCIONES BASICAS Planea, organiza, dirige y controla todas las actividades

de ventas de la empresa

DEBERES Y RESPONSABILIDADES:

Responsable de la direccion y el buen funcionamiento del drea de ventas.

Verificar el cumplimiento de las actividades planificadas

Revisar y analizar los reportes de los vendedores para aplicar medidas v soluciones
inmediatas y justas.

Mantenerse informado en lo que respecta a mercado 3y producto. aprovechando las
oportunidades. debilidades y fortalezas de la competencia

Verificar que se maximicen los recursos de la empresa

Velar por la buena relacion de trabajo con su subalterno

Velar por la satistaccion completa de los clientes.

Identificar las necesidades de su subalterno y de clientes.

AUTORIDAD

Tiene autoridad de linea con respecto a sus subalternos.

FUNCIONES DEL PUESTO

Elaborar presupuesto y prondstico de ventas a corto y largo plazo
Velar por el cumplimiento de las actividades del personal a su cargo.
Contacto de clientes existentes y potenciales

Encargado de mercadeo y promocion de ventas de la empresa
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¢ Responsable de mantener relaciones comerciales sélidas.

* Atencion al cliente y solucion a reclamos post-venta.

e Cumplir con realizacién de pagos y cobros.

e Revisiones periddicas de cartera de cobros.

e Centralizar todos los documentos y formularios. para garantizar el buen cumplimiento de
las normas establecidas, métodos y procedimientos.

e Controlar toda la informacién y velar por la buena imagen de la empresa y sus productos.

PERFIL DEL PUESTO

DATOS GENERALES

Puesto Administrador de ventas
Edad requerida: 28 aios en adelante
Sexo: Masculino o femenino

CARACTERISTICAS PSICOLOGICAS DESEADAS

Experiencia minima de 3 afios en ventas, formacion administrativa general. emprendedor, con
iniciativa. sentido de liderazgo. poseedor de ética profesional.

ESCOLARIDAD DESEADA:

Licenciatura en Administracion de Empresas o carrera a fin.
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DESCRIPCION DE PUESTOS:

UNIDAD: Departamento administrativo
TiTULO DEL PUESTO: Secretaria

REPORTA A: Gerente de ventas
FUNCIONES BASICAS: Asistir al Gerente de ventas

DEBERES Y RESPONSABILIDADES:

Mantener en orden la papeleria de la Gerencia de ventas.
Atencion y control de llamadas telefonicas
Proyeccion de una buena imagen de la empresa.

Asistencia al Gerente de ventas y vendedores en todas las tareas asignadas.

FUNCIONES DEL PUESTO:

Atencion a los clientes acluales y potenciales que soliciten informacion de los servicios.
productos y asesorias para diferentes areas dentro del campo de la construccidon.

Control y archivo de toda la correspondencia interna y externa de la Gerencia de Ventas.
Trabajos de mecanografia en general de la Gerencia de Ventas.

Recibir, distribuir y dar seguimiento a la correspondencia que ingresa vy sale de esta
Gerencia.

Elaborar reportes mensuales requeridos.

Atender las necesidades de la Gerencia de ventas y vendedores

PERFIL DEL PUESTO:
DATOS GENERALES:

Puesto: Secretaria de Gerencia de ventas
Edad requerida: 25 anos en adelante
Sexo. Femenino
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CARACTERISTICAS PSICOLOGICAS DESEADAS:
Excelentes relaciones humanas, iniciativa propia, creatividad, acostumbrada a trabajar

bajo presi6n, excelente presentacién, responsabilidad, discrecion y honestidad.

ESCOLARIDAD DESEADA:

Titulo de Secretaria Oficinista.
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DESCRIPCION DE PUESTOS:

UNIDAD: Departamento administrativo
TITULO DEL PUESTO: Vendedor

REPORTA A: Gerente general
FUNCIONES BASICAS: Ventas

DEBERES Y RESPONSABILIDADES:
e Venta de productos y servicios.
e Atencion a los clientes.
AUTORIDAD:
Para sugerir en la toma de decisiones sobre productos, servicios y clientes.
FUNCIONES DEL PUESTO:
e Control de ingresos y egresos de mercaderia.
e Emision de facturas.
e Atencién de pedidos.
e Orden de mercaderia
e Control existencia de mercaderia

e Atencidn personalizada a los clientes.

PERFIL DEL PUESTO:

Puesto: Vendedor
Edad requerida: 18 afos en adelante
Sexo: Masculino

CARACTERISTICAS PSICOLOGICAS DESEADAS:

Honesto. responsable, buenas relaciones interpersonales, experiencia en ventas y buena
presentacion.

ESCOLARIDAD DESEADA

Titulo de nivel medio



DESCRIPCION DE PUESTOS:

UNIDAD: Departamento administrativo

TITULO DEL PUESTO: Contador

REPORTA A: Gerente financiero

FUNCIONES BASICAS: Control, facturacién y registros financieros.

DEBERES Y RESPONSABILIDADES:
e Proporciona informacion oportuna a la organizacion para la toma de decisiones
financieras.
¢ Control de libros contables.

¢ Control de pago de impuestos.

FUNCIONES DEL PUESTO:
o Controla los activos. pasivos. ingresos \ egresos de la empresa.
e Prepara planillas y pagos.
e Paga personal y proveedores.

e Pago de impuestos.

PERFIL DEL PUESTO:

DATOS GENERALES:

Puesto: Contador

Edad requerida: 25 aios en adelante
Sexo. Masculino

CARACTERISTICAS PSICOLOGICAS DESEADAS:
Habilidad numérica, responsabilidad, ética profesional, experiencia laboral de dos aiios en

puesto similar y buena presentacion.

ESCOLARIDAD DESEADA:

Perito Contador, de preferencia con estudios en Auditoria o carrera a fin.
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Anexo No. 1

Universidad Panamericana de Guatemala

Facultad de Ciencias Econémicas

Investigacion de Mercados No.
Empresa Constructora CIEBSA

Buen dia, solicitamos su colaboracion para responder las siguientes preguntas, con el
objetivo de conocer los procesos administrativos y grado de aceptacion de los niveles
de ventas, para el desarrollo integral de la empresa.

INSTRUCCIONES: Marque con una X /a respuesta de su eleccion.
ADMINISTRACION

1. Considera usted importante un Departamento de Administracién de ventas dentro
de la empresa

SI D 1 (ENT. Contindge con la Preg. No. 2)
No D 2 (ENT. Continde con la Preg. No. 1.1.)
1.1 Porqué?

2. Esta usted satisfecho con su nivel actual de ventas?

Si D 1 (ENT. Continue con la Preg. No. 3)
NOD 2 (ENT. Continue con la Preg. No. 2.1)
2.1 Porqué?

3. Cree usted que existen evaluaciones periddicas para la realizacion de las ventas?

st |J 1
No[ | )
NO ES SUFICIENTE 3

4. Existe la papeleria necesaria para el control de ventas de productos y servicios?
Sl 1
NO 2

NO ES SUFICIENTE



5. Considera usted conveniente que una persona se encargue de dar seguimiento a
las ventas realizadas?

SI D 1 (ENT. Continte con la Preg. 5.1)
NO I___I 2 (ENT. Continte con la siguiente pregunta)
5.1 Porqué?
CONTROL

6. Cree necesario el establecimiento de metas de ventas?

s [ 1
no [ | 2

7. Enlos ultimos 6 meses, ha observado que la venta de servicios y productos se Heva
a cabo con facilidad?

ss[ ] 4
no [ | 2

8. Conoce usted qué cantidad de clientes contratan sus servicios de administracion
de lotificaciones, proyectos de construccion y venta de vigueta?

st [ 1
no | | 2

9. Considera necesario evaluar los precios de venta periédicamente?
Si |:| 1 (ENT. Continue con la siguiente pregunta)
NOD 2 (ENT. Continue con la Preg. 9.1)

9.1 Porque?

MARKETING

10. Es importante el contacto con sus clientes después del cierre de una venta?



st []
NOD 2

11. Conoce usted cuales son las estrategias de ventas que CIEBSA desarrolla
actualmente?

SI D 1
Nno[] 2
12.Cree usted que la persona que realiza la venta puede representar a la empresa

para la toma de decisiones?
sl |:| 1

NOD 2

13.Es necesario el uso de publicidad para el incremento de venta de servicios y
productos?,
si [ ] 1w Continde conta Preg. No. )

NO D 2 (ENT. Continde con la Preg. No. 13.1)
13.1 Porque?

14.Conoce usted el pronostico de ventas de CIEBSA?
Sl D 1

No|:| 2

15.Cree usﬁ importante la elaboracion de un Presupuesto de Ventas?
S| 1

NO D 2
16. Considera usted necesario un Servicio de Atencién al Cliente?
Sl D 1 (ENT. Continie con la siguiente Pregunta)

NO 2 (ENT. Continue con la Preg. No. 16.1
16.1 Porque?

17.dentifica usted que personal de CIEBSA, realiza las ventas?
St u 1

NOD 2



SERVICIO AL CLIENTE

48.Conoce usted la opinidbn de su cliente acerca del desempefio del personal que
realiza la venta?
sl D 1

NO D 2
49. Considera que la comunicacion actual CLIENTE-EMPRESA, es la adecuada?

a L1 4
N[ ] 2
20. Estaria usted interesado en estructurar una Administraciéon de Ventas dentro de fa

empresa?
] D 1

NO Q 2 (ENT. Continize con /a Preg. No. 20.1)
20.1 Porqu

IMPORTANTE:
Todas las respuestas de esta encuesta seran manejadas confidencialmente.



Anexo No. 2

Guia para entrevista

Para el gerente propietario

Buenos dias, mi nombre es

Soy estudiante del Programa de Actualizacién de la Carrera de Administracién de Empresas de la
Universidad Panamericana de Guatemala y estoy conduciendo una encuesta sobre la situacién
administrativa de la empresa, por lo que le agradezco su atencion y respuesta a la presente entrevista:

. {Cuéndo inicio operaciones su empresa’?
({Cual es el nimero de personas que laboran en la empresa
({Cual es la actividad principal de la empresa?
. ({Con qué departamentos cuenta la empresa?
. {Cual es la mision de la empresa?
. (Cuil es la vision de la empresa?
{Cual es la situacién fiscal actual de la empresa?
{Cuenta la empresa con controles financieros?
Se ha realizado anteriormente una auditoria administrativa a la empresa.?
10. ;Cuentan con procedimientos administrativos escritos?
11. (Existe descripcion de puestos actualmente?
12. ;Exisle una persona responsable de las ventas de la empresa?
13. ;Cuenta la empresa con pronostico y presupuesto de ventas?
14. ;Existe una persona que atienda los reclamos de los clientes?
15. ;Cual es el drea geografica para las ventas de CIEBSA?
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